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RESUMEN

La implementacion de los diferentes mecanismos de participacion y vigilancia
social a través de programas sociales, permite crear espacios en donde la poblacion
organizaday empoderada, se comprometen a participar activamente en los servicios
que ofrece el Estado en bienestar de su poblacion, es asi que con la investigacion se
tiene como propdsito dar a conocer los mecanismos de participacion que tiene la
comunidad en la implementacion de las politicas sociales y como objetivo,
determinar la relacion que existe entre el Modelo de Cogestion y la satisfaccion en
usuarios del Servicio de Acompafiamiento a Familias del Comité de Gestion nifios
de Qotagwasi del distrito de Layo, provincia de Canas, departamento de Cusco.
Para ello, el disefio de investigacidon es No experimental y de corte transversal, con
un enfoque cuantitativo y nivel de investigacion descriptivo Correlacional, teniendo
como muestra a 80 usuarios (Cuidador principal), a los cuales se les aplico una
encuesta de 40 preguntas, con una escala de medicién de Likert (con puntuaciones
de 1 a5). Siendo los resultados mas significativos entre la dimension Participacion
social y Satisfaccion de usuarios con un nivel de significancia del coeficiente de
Spearman de 0,709 lo cual indica un grado de influencia directa o positiva, lo mismo
ocurre con la dimension Vigilancia social y la Satisfaccion de usuarios; y variables
Modelo de Cogestidn y Satisfaccion de usuarios con resultados de 0,627 y 0,568 de
significancia respectivamente, con lo cual se afirma que si existe un grado de

significancia y asociatividad entre ellas.

Palabras claves: Modelo de Cogestion, Satisfaccion de usuarios, participacion

social, programa social y vigilancia social.
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ABSTRACT

The implementation of the different mechanisms of participation and social
surveillance through social programs allows for the creation of spaces where the
organized and empowered population commits to actively participate in the services
offered by the State for the well-being of its population. Thus, with the purpose of
the research is to make known the mechanisms of participation that the community
has in the implementation of social policies and as an objective, to determine the
relationship that exists between the Co-management Model and the satisfaction of
users of the Family Support Service of the Qotagwasi Children's Management
Committee of the Layo district, Canas province, Cusco department. To this end, the
research design is Non-experimental and cross-sectional, with a quantitative
approach and level of descriptive Correlational research, having as a sample 80
users (Primary Caregiver), to whom a survey of 40 questions was applied, with a
Likert measurement scale (with scores from 1 to 5). The most significant results are
between the Social Participation dimension and User Satisfaction with a
significance level of the Spearman coefficient of 0.709, which indicates a degree of
direct or positive influence, the same occurs with the Social Surveillance dimension
and User Satisfaction; and Co-Management Model and User Satisfaction variables
with results of 0.627 and 0.568 significance respectively, which affirms that there

is a degree of significance and associativity between them.

Key words: Co-Management Model, Satisfaction, Management Committee, social

participation, social program and social surveillance.
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INTRODUCCION

El Estado Peruano desde la década de los 80 viene impulsando programas sociales
enfocados en atender a la poblacién méas vulnerable y con multiples necesidades
bésicas por atender, esa poblacion estd compuesta por personas con habilidades
diferentes, personas de la tercera edad, familias en condicion de pobreza o extrema
pobreza, entre otros. Los programas sociales en el Perd como JUNTQOS, Pension
65, Aurora, PAIS, Cuna Mas entre otros, forman parte del Ministerio de Desarrollo
e Inclusion Social (MIDIS). ElI Programa Nacional Cuna Mas se crea bajo el
Programa Wawawasi la cual contaba con dos servicios, la primera el servicio de
Wawawasi y el segundo el servicio de Qatari Wawa, tenia como objetivo el
Desarrollo Infantil Temprano (DIT) de nifios y nifias menores de 48 meses de zonas
urbanas y rurales, con lo cual también surge los mecanismos de participacion
incipientes y por ende el involucramiento de la comunidad en la implementacion y
funcionamiento del programa, ya a partir de la creacién del Programa Nacional
Cuna Mas en el 2012, mediante Resolucion Ministerial N°175-2012-MIDIS, es que
se define claramente la poblacion objetivo del programa, enfocandose a nifios, nifias
y madres gestante hasta los 36 meses, y al mismo tiempo crear mecanismos de
participacion social (empoderamiento) y vigilancia social (control) en la
comunidad, razon por la cual con el presente trabajo de investigacién se logré
determinar si los mecanismos de participacion y vigilancia social que implement6
progresivamente el Programa Nacional Cuna Mas en su Servicio de
Acompariamiento a Familias, logro permitir satisfacer las necesidades de los
usuarios y con ello conseguir los objetivos del programa, para la cual se desarroll6
una investigacion bésica de disefio no experimental, pues se realizo el analisis a la
poblacion beneficiaria dentro de su contexto dado, con un enfoque cuantitativo que
me permitié medir el grado de correlacion entre la variables Modelo de Cogestion

y Satisfaccion a través de sus dimensidn participacion social y vigilancia social,
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teniendo como poblacion beneficiaria a los cuidadores principales (padre, madre,
tutor del nifio) del Comité de Gestion Nifios de Qotagwasi del distrito de Layo,
provincia de Canas, departamento de Cusco, a quienes se les aplicd un cuestionario
de 40 preguntas.

El desarrollo de este trabajo de investigacion se consta de 1V capitulos, los

cuales fueron desarrollados de la siguiente manera:

Primer capitulo: aqui se determinG el objetivo general, asi como los

objetivos especificos, cual es la problematica de la investigacion y como la justifico.

Segundo capitulo: en aqui ya habiendo identificado la problematica, se
realizé el analisis de otras investigaciones relacionadas al trabajo de investigacion
(antecedentes) y se busca una o varias teorias que sustenten y guien la investigacion

a lo que se llama Marco Tedrico.

Tercer capitulo: ya habiendo definido el Marco tedrico, aqui se desarrolla el
tipo de metodologia a utilizarse de acuerdo a la investigacion, se definio a la
poblacion y se determina el método e instrumento que se utiliz6 para obtener la

informacién y como esta fue procesada.

Cuarto capitulo: ya habiendo recogido la informacion, en este capitulo se
realizé el analisis de los resultados obtenidos, para la cual se tendré que hacer una
descripcion del trabajo de campo, la presentacion de los resultados, el desarrollo de
los resultados propiamente dicho, prueba estadistica, la comprobacion de hipotesis
y finalmente la discusion de resultados para la cual se tomé informacion del capitulo
.

Finalmente se culmina con las conclusiones y recomendaciones producto de

desarrollo de la investigacion.
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CAPITULO I: EL PROBLEMA

1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Desde la década de los afios 80 y tras el incremento de los conflictos sociales
por la desigualdad en la distribucion de los recursos y las inadecuadas politicas de
desarrollo econémico, producto de teorias que persiguen modelo tradicionales
como los modelo de “arriba hacia abajo” en donde el Estado era el Unico capaz de
crear estabilidad econémica en un Estado, asi lo indica la teoria Keynesiana (1883-
1946), asi mismo es el encargado de la administracion y distribucion de los recursos
frente a las maltiples necesidades que aflige a la poblacion, pero que lo realiza sin
tomar en consideracion si lo que recibian lograba satisfacer sus necesidades o
mejorar su calidad de vida (bienestar), bajo ese modelo no se permitia la
participacion de la poblacién, por lo tanto no era considerado su opinion,
denominandolos como simples receptores, pues las politicas tan conservacionistas
asi lo establecian. En el Pert paso lo mismo por muchos afios, trayendo consigo
diversos problemas sociales, en la salud, en la educacion, en lo econdmico y entre
otros problemas, para muestra entre de 1990 a 1995 existia altos indices de
desnutricion, que perduro por mas de 10 afios. Ya entre los afios de 2007 al 2011,
hubo una significativa reduccion en los indices de desnutricion, pasando de un 22,6
aun 15,6 por ciento, este logro para el pais fue un avance, pero mantenerlo 0 mas
aun mejorarlo fue una tarea dificil de sostener. Otro problema social fue los altos
indices de pobreza y extrema pobreza en el pais, en donde mas del 70% de la
poblacién rural vivia en pobreza, esta misma poblacion por sus condiciones sufria
de desnutricion (mas del 50% lo padece), entre ellos los nifios, adolescente, madres
gestantes y adultos mayores fueron los que sufrieron. Estos problemas trajeron
severas consecuencias tanto en el crecimiento y desarrollo de los nifios, lo cual
provocaria a largo plazo severos problemas de rendimiento escolar, en la salud entre

otros problemas (Schady, 2006).
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Por otra parte, ya después de haberse vivido bajo los modelos tradicionales
es que varios investigadores como Weiner, Binder, Hanbidge y Kanton et al, Borrini
Fayetabend et al. Buckles y Rusnak, manifiestan su preocupacion para reducir los
problemas sociales, seria mejor implementar un modelo de “abajo para arriba” que
permita que los actores comunales converjan en la distribucion de los recursos, a lo
que se llama el binomio “descentralizacion — participacion”, que en los Ultimos afios
a tomado mayor preponderancia en Ameérica Latina como una forma de gestion
conjunta (Cogestion) de servicios y programas sociales, en donde el Estado
conjuntamente con la sociedad civil participan responsablemente en la
planificacion, evaluacion, direccion y control de sus desarrollo, lo cual constituye

en un espacio de interconexion enmarcado en el campo de las politicas sociales.

La incorporacion del término de cogestion surge a finales de la segunda
guerra mundial, tras la reconstruccion de Alemania, como una forma de reorganizar
el esqguema de una empresa, con lo cual se buscaba la toma de decision en
codecision entre el empleador y el empleado. En América Latina al igual que en
Alemania surgen como una concepcion de participacion fundamentalmente

politico.

Después de muchos afios este término fue utilizado para referirse a
experiencias relacionadas a politicas sociales benefactoras y asistenciales, lo cual
impulsaba a que la misma comunidad organizada, participe en la toma de
decisiones, con lo cual se lograria una administracion mas eficaz de los recursos,
procurando que se reduzca los conflictos sociales entre la comunidad y el Estado.
Cabe indicar que a inicios de aplicar el termino de cogestion, solo hacian mencién
amecanismos “consultivos” o “asesores”, limitandoles su participacion o poder real
en la toma de decisiones frente al Estado, como ejemplo de esta limitante se tiene a
Canada, que después de aplicar por mas de dos décadas la cogestion, no hubo

buenos resultados en la atencion de las necesidades de sus pueblos aborigenes.

Ante este panorama el Estado Peruano también logro incorporar este
término en los programas sociales, en donde buscaba la gestion conjunta entre el

Estado y la comunidad, es asi que en el afio 2012 al crearse el Programa Nacional
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Cuna Mas se le da mayor importancia a la cogestion. EI programa se cred bajo el
cimiento del Programa Nacional Wawa Wasi, que tenian como objetivo, el de
mejorar el Desarrollo Infantil Temprano (DIT) de nifios y nifias menores de 36
meses, de zonas de pobreza y pobreza extrema de nuestro Peru, ya sea a través del
Servicio de Acompafiamiento a Familias (SAF) en zonas con poblaciones dispersas
0 a través del Servicio de Cuidado Diurno (SCD) en zonas donde la poblacién no
es dispersa. EI Programa Nacional Cuna Mas desde sus inicios busca la cooperacion
activa entre la Comunidad — Familia - Estado a través de la implementacion del
Modelo de Cogestién, lo que significa crear mecanismos de intervencion y
participacion de los actores comunales (Comités de Gestidn, Consejo de Vigilancia
y comunidad) en la implementacion, funcionamiento y control ciudadano del
Servicio de Acompafiamiento a Familias. El Servicio se aplica a zonas rurales en
donde el 50% de su poblacion (nifios, adultos y ancianos) viven en pobreza o
pobreza extrema, en donde dos de cada cinco nifios entre 0 a 3 afios, cuentan con

déficits significativos en cuanto a crecimiento, desarrollo motor y cognitivo

El Estado Peruano al igual que otros paises vienen implementado politicas
de desarrollo que contribuyan a mejorar el desarrollo infantil temprano, ya sea a
través de politicas que buscan ampliar la cobertura del servicio y otras que permitan
mejorar la calidad del servicio, en todas estas politicas el rol que cumple los actores
comunales es fundamental, tanto en la implementacion, funcionamiento y control,
sin embargo en dichas politicas no se les ha brindado los mecanismos adecuados
para su intervencién, por lo que muchos de los usuarios del servicio, no sienten la
participacion activa de la comunidad en la toma de decisiones. Este problema se
sintié mas aun después del Estado de Emergencia Sanitaria, en la que el servicio se
dio de forma virtual, en donde no se tenia muy claro la forma o los mecanismos
como debia participacion la comunidad, esto a razon que los programas sociales no

fueron disefiados o implementados bajo este contexto.

En ese sentido, la presente investigacion me permitira determinar cOmo se
viene aplicando el Modelo de Cogestion en el Servicio de Acompafiamiento a

Familias del programa y como esta incide en la satisfaccion de las familias. La
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satisfaccion vista desde la perspectiva de la sensacion de satisfaccion, en la que
involucra muchos aspectos entre las que tenemos la manera como se brinda el
servicio, los conocimientos y habilidades de todos aquellos actores que hacen
posible la operacionalizacion del servicio en el Comité de Gestion Nifios de

Qotagwasi.

1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA
Después de realizar el planteamiento del problema, se lleg6 a formular las
siguientes interrogantes, las mismas que fueron desarrolladas, durante el presente

trabajo de investigacion.

3.1.1. Interrogante principal.

¢Cudl es la relacion entre el Modelo de Cogestion y la satisfaccion en los
usuarios del servicio de acompafiamiento a familias del Programa Nacional Cuna
Mas, Distrito de Layo, 2022?

3.1.2. Interrogantes secundarias.

P.E.1: ;Cual es la relacion entre la participacion social y la satisfaccion en
los usuarios del servicio de acompafiamiento a familias del Programa Nacional
Cuna Mas, Distrito de Layo, 20227

P.E.2: ;Cual es la relacion entre la vigilancia social y la satisfaccion en los
usuarios del servicio de acompafiamiento a familias del Programa Nacional Cuna
Mas, Distrito de Layo, 2022?

1.3. JUSTIFICACION

La presente investigacion busca determinar como se esta implementando el
Modelo de Cogestidn en el Servicio de Acompafiamiento a Familias del Programa
Nacional Cuna Mas y como esta contribuye al Desarrollo Infantil Temprano de los
nifios y nifias menores de 36 meses del comité de Gestion Nifios de Qotagwasi del
distrito de Layo, lo cual conlleva a que la familia se sienta satisfecho y asi valore o

no el servicio que actualmente se le viene brindando.
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El comité de Gestidn es aquella instancia en donde la poblacion organizada
participa activamente en la implementacion, funcionamiento y vigilancia del
servicio. EI Modelo de Cogestion crea mecanismos de participacion activa que
permite que el servicio se brinde eficientemente y cumpliendo con los objetivos
trazados por el programa, la implementacion del Modelo de Cogestion no solo se
da en el programa Cuna Mas, sino que también en otros programas sociales del
Ministerio Desarrollo e Inclusion Social, como es el caso del Programa Nacional
QALIWARMA, en donde se ha visto buenos resultados de la cogestion en la
dotacion alimentaria, gracias a la participacién e intervencion activa de la
comunidad educativa organizada, a través de los Comité de Alimentacién Escolar
(CAE), en donde no solo participa los padres de familia sino también trabajan
conjuntamente con el director de la institucion educativa y profesores. En el caso
del programa esta participacion se realiza a través del Comité de Gestion, la cual
esta compuesto por Facilitadoras, Junta Directiva y Consejo de Vigilancia, cada una
de estas instancias intervienen en la ejecucion del programa de acuerdo a sus
competencias, sin embargo se ha visto que a comparacion de otros programas
sociales, es que existe un débil involucramiento por parte de los actores comunales,
ya sea esto por desconocimiento de sus funciones, por su actividad econémica que
realizan (agricultura), falta de un incentivo economico, falta de tiempo o
simplemente no es reconocido la labor que realizan por su comunidad. Otro
programa exitoso es el Programa Nacional JUNTOS, donde la participacion de la
comunidad es mas activa, esto quizés se deba al incentivo econémico que perciben
por familia, lo que lo hace mas atractivo para la participacion comunitaria, razén
por lo cual se realiza dicho estudio y de esa forma constatar lo manifestado y
determinar si los beneficiarios realmente se sienten satisfechos o complacidos con
el servicio que se brinda, la satisfaccion tomando desde el punto de vista de sus

percepciones (después del servicio).

Asi mismo, la justificacion legal que sustente dicha investigacion permitira

optar al grado académico de Maestro en Gestion y Politicas Pablicas.
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1.4. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

1.4.1. Objetivo general

Determinar la relacion entre el Modelo de Cogestion y la satisfaccion en los
usuarios del servicio de acompafiamiento a familias del Programa Nacional Cuna
Mas, Distrito de Layo, 2022.

1.4.2. Obijetivos especificos
O.E.1: Determinar la relacion que existe entre la participacién social y la
satisfaccion en los usuarios del servicio de acompafiamiento a familias del

Programa Nacional Cuna Mas, Distrito de Layo, 2022

O.E.2: Determinar la relacién que existe entre la vigilancia social y la
satisfaccion en los usuarios del servicio de acompafiamiento a familias del

Programa Nacional Cuna Mas, Distrito de Layo, 2022
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CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION
Para el desarrollo de la tratativa tedrica, sea realizado el bosquejo de

diferentes autores tanto de talla internacional y nacional de las cuales tenemos:

2.1.1. Internacional

Armas (2022), En su trabajo de investigacion “Calidad del servicio e
impacto en la satisfaccion del usuario en las instituciones pablicas: Un enfoque
PLS-SEM aplicado a los municipios de Costa Rica” tiene como objetivo evaluar la
prevalencia de la calidad del servicio en los municipios de Costa Rica y el nivel de
satisfaccién del usuario. EI método utilizado consiste en un andlisis empirico
utilizando un modelo de ecuaciones estructurales para determinar X = satisfaccion
como variable independiente, sequido de un analisis de 5 dimenciones del modelo
Servqual Parasuraman et al (1985), tales como: confiabilidad, seguridad, factores
fisicos, capacidad de respuesta y empatia, y para la variable dependiente Y = calidad
del servicio. Por lo tanto, se utilizo el andlisis de regresion estructural (anélisis
PATH) en un modelo reflexivo para determinar la correlacién entre variables
(Jarvis et al., 2003). Se concluyo que el estado debe coordinar continuamente sus
actividades con las agencias gubernamentales, desarrollando asi estrategias para
aumentar la adaptabilidad de la respuesta de calidad del servicio, lo que redundara
en una mayor satisfaccion de los usuarios. En este sentido, argumento que existe
una relacion significativamente positiva entre las variables calidad de servicio (SC)
y satisfaccion (SF), con una correlacion positiva significativa que respalda la
hipotesis.

Vereau (2021), en su tesis de maestria denominado, Factores facilitadores

y limitaciones del Programa Nacional de Alimentacion Escolar "Qali Warma™ en la
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nutricion infantil y el rendimiento escolar de los alumnos de 6° grado de la
escuela primaria I.E. N° 81770 Maria Inmaculada Concepcién y N° 80782
Abelardo Gamarra Rondo del Municipio Chao - La Libertad, 2013-2019, tuvo como
objetivo determinar cudles son los componentes que hacen que el programa de
alimentacion sea exitoso o0 no, y como esta contribuyo a los logros de aprendizaje
y nutricion, para la cual tuvo como poblacion objeto de anélisis a los estudiantes
(beneficiarios directos) en total 184 encuestas cerradas y encuestas a actores
directamente relacionados con el programa, la metodologia que utilizaron fue
mixta, 6sea tanto cualitativa como cuantitativa, la primera le permitio identificar las
opiniones mientras que la segunda las cuantifico, llegando a la siguiente conclusion,
el programa de alimentacidn es exitoso bajo las siguientes premisas: un modelo de
cogestion, la dotacidon de alimentos balanceados, la participacion del comité de
alimentacion escolar, mientras que los elementos que hacen que un programa no
sea exitoso es la alta rotacion del personal, inadecuadas instalaciones de
preparacion y distribucion de alimentos y el desconocimiento de técnicas de

nutricion.

Villarroel (2019), en su tesis intitulada, Rol de la participacion ciudadana
en las mejoras de los procesos de implementacién, mediante el control ciudadano
y evaluacion de los programas publicos: caso atencion primaria de salud, tuvo
como objetivo de estudiar el cémo influye la participacion ciudadana en el
desarrollo de la puesta en funcionamiento de los programas a través del monitoreo
y evaluacidn, para la cual trabajaron con miembros de la comunidad, beneficiarios
y asociaciones civiles, el método de investigacion que utilizo fue cualitativo y
descriptiva, para la cual realizaron una comparacion entre actores comunales de un
centro de salud donde la participacidbn comunitaria tiene altos niveles de
participacion, en relacién a otro centro de salud con bajos niveles de participacion,
para luego implementar areas de mejora en la puesta en marcha del programa,
Ilegando a la conclusion que la participacion comunitaria es pilar fundamental para
ejercer la gestion de programas sociales, mientras que el control social también
funciona siempre que esta se realiza a nivel local, pues aqui donde existe mayor

interaccion entre el Estado y la comunidad, mientras que a nivel nacional el nivel
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de interaccion entre el Estado y la Comunidad, siempre falla ya sea en la
implementacion de los programas sociales o en el funcionamiento, esto sucede
porque existe mayor importancia en una participacion orientada a lograr mayor

cobertura del servicio mas que en la calidad del servicio.

Lobato et al (2016), en su trabajo de investigacion intitulado, El desarrollo
de una metodologia para evaluar la satisfaccion de los usuarios de programas
sociales en México, tiene como objetivo, destacar la importancia que tiene el
evaluar a los programas sociales y de esta forma se determinara si estos estan
cumpliendo o no con sus objetivos, de tal manera que puedan crear impactos en su
poblacién beneficiaria, esto dependera del objetivo del programa, ya sea a través de
la dotacion de bienes o prestacion de servicios y si estos son indispensables para
satisfacer las necesidades de los usuarios, para la cual tuvo como poblacion objeto
de anélisis a los usuarios de los diferentes programas sociales de México, la
metodologia a utilizar fue la de IMSU, adaptado a la metodologia de American
Customer Satisfaction Index (ACSI). Con la cual concluyo que la evaluacion a la
que se somete un programa social, permitira determinar el nivel de satisfaccion de
sus usuarios y que esta a su vez servira para realizar comparaciones con otros
programas y de esa forma logras los objetivos trazados, pues no se puede mejorar

lo que no se puede medir.

Claramunt (2001), en su articulo denominado, La cogestidn de servicios y
programas sociales: apuntes para su problematizacion, tuvo como objetivo
desarrollar la temética de la participacion social en asuntos politicos, especialmente
aquella relacionada a la cogestion de los servicios sociales (programas), que es
brindado por el Estado para la sociedad civil (asociaciones vecinales). Sobre todo,
realizar el analisis del impacto que surgen de estos programas participativo en las
expresiones organizativas locales, a lo que Illaman participacion (nivel)
relativamente directa enmarcados en los limites del contexto social, economico,
politico, cultural y operativos. Ademas, se desarrolla mecanismos que aumenten la
participacion social. Concluyendo que es necesario la participacion puablica —

privado para atender efectivamente todas y distintas necesidades de la poblacion.
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Cohen et al (1998), en sus informe Metodologia para el analisis y gestion
de programas sociales, tuvo como objetivo elaborar un modelo que les permita
determinar cual es la problematica del poque los programas o proyectos sociales no
son exitosos y luego proponer una metodologia, que les permita crear mayor valos
agregado a los programas sociales y que esta asu vez sirva como instrumento de
gestion, se tiene como muestra a todos los actores estrategicos de los programas que
brinden relativamente el mismo servicio, en ese caso consideraron cinco programas,
la metodologia que utilizaron fue las encuestas de opinion a beneficiarios y actores
estratégicos del programa, el analisis de documentos oficiales, el andlisis del
contexto de los programas y proyectos sociales, asi como el andlisis de las
experiencias de quienes conllevan y/o participan en este proceso donde llegaron a
la conclusion, para crear un modelo, primero se debe crear los senderos estratégicos
los mismos que surgen de los nodos (causas), cada sendero estratégico puede a su
vez tener varios nodos, que al agruparlos permitird optimizar el propésito del

programa, finalmente crearon el Modelo de Organizacién y Gestion.

2.1.2. Nacional

Gomez y De la Colina (2020), en su tesis de maestria intitulado, Analisis
de los factores que influyen en la implementacion e involucramiento de actores
comunales y familias en el Servicio de Acompafiamiento a Familias, del Programa
Nacional Cuna Mas, en el distrito de Acocro, provincia de Huamanga,
departamento de Ayacucho, durante los afios 2017-2018, tuvo como objetivo
analizar las determinantes que influyen en la puesta en marcha del Servicio de
Acompafiamiento a Familias del PNCM, en qué medida las familias y actores
comunales se involucran y si el programa toma medidas de mejorar en temas de
involucramiento, teniendo como muestra no probabilistica a 28 unidades muestrales
(20 familias, 1 acompafante técnico, 3 miembros del consejo de vigilancia y 4
miembros de la junta directiva) todos estos pertenecientes a un comité de gestion,
la metodologia es cualitativa, descriptivo y explicativo pues busca describir cuales
son las percepciones del servicio, con lo cual no se buscan generalizar pero si

identificar y proponer mejoras en la participacion, llego a la conclusién que es
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necesario implementar politicas econdmicas, si es que se requiere un cambio o
mejora el programa, lo cual conllevaria a una mejor participacion de los actores

comunales y familias.

Cuenta (2018), en su tesis de maestria, denominado, Gestion del servicio y
satisfaccion de las familias usuarias del Programa Nacional Cuna Mas en el
distrito de San Juan de Lurigancho, 2019, tuvo como objetivo identificar cuales y
cuantos son los elementos que determinan la articulacion entre la gestion del
servicio con el nivel de satisfaccion de los beneficiarios de programa, realizaron el
analisis a una poblacién de 120 usuarios del distrito, la cual pertenecian a 3 comités
de gestion a través de una muestra no probabilistica, utilizando el método de la
encuesta con una metodologia de enfoque cualitativo, que permita cuantificar el
nivel de articulacién y con un disefio no experimental, descriptico — correlacional,
llego a la siguiente conclusion, que efectivamente existe una articulacion positiva
entre gestion y satisfaccion, pero que esta depende de los atributos propios del
programa (SCD), a lo que se refiere es a la administracion del personal (nivel de
capacitacién de la madre cuidadora), pues de esto dependera si se logra cumplir con
el objetivo del programa que es la del desarrollo infantil temprano (DIT) de los
nifios (as), y por ultimo si los criterios de focalizacion a familias fueron los

adecuados.

Espinoza (2018), en su trabajo de investigacion intitulado, EI seguimiento
en la gestion de los programas sociales: Analisis y propuesta para el proceso de
seguimiento del servicio de acompafamiento a familias del Programa Nacional
Cuna-Mas, tuvo como objetivo examinar el proceso de monitoreo que realiza el
SAF y de esta manera identificar los factores que no permiten un servicio de
calidad, para la cual trabajaron con 20 expertos en seguimiento y monitoreo del
SAF, la metodologia que utilizaron fue descriptivo y explicativo, por lo tanto no
experimental, donde tuvo como proposito la de describir la problematica del
seguimiento en su contexto real y de alli deducir los elementos que determinan la
calidad del servicio, llego a la conclusion que el PNCM no cuenta con politicas,

normativa, capital humano o tecnologia necesaria para realizar el seguimiento y
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monitoreo de los servicio que brinda el programa, razon por la cual no es posible

cuantificar la calidad o nivel de satisfaccion del servicio.

Armas (2018) en su trabajo de investigacion de maestria, denominado,
Factores institucionales y eficacia del Programa Nacional Cuna Mas — comité de
cogestion “San Pedro”, distrito de el Tambo,2014-2016, tuvo como objetivo
determinar el grado de correspondencia entre el modelo de cogestion y la eficacia
del programa (esto relacionado con si se logra o no los objetivos), para la cual
tuvieron como poblacion objeto de investigacion a 37 elementos seleccionados a
través de una muestra no probabilistica entre ellos miembros del comité de gestion,
familias beneficiarias y especialistas del programa, la metodologia que utilizaron
fue mixto (cualitativo y cuantitativo), un tipo de investigacion no experimental y
longitudinal, pues realizaron el estudio en diferentes tiempos, concluyendo que si
existe una relativa relacion entre el modelo de cogestion y la eficacia del programa,

razdn por la cual se debe realizar un mayor analisis.

Trejo (2018), segun su tesis de maestria intitulado, Analisis de factores que
influyen en la participacién comunitaria para promover el desarrollo en la primera
infancia en zonas de pobreza y de pobreza extrema. Caso: Programa Nacional
Cuna Mas en el distrito de Llacanora en la regién de Cajamarca durante el 2017,
tuvo como objetivo determinar cuales son los componente que dificultan el nivel de
participacion comunitaria y vigilancia comunitaria en el desarrollo infantil
temprano de los nifios y nifias, para la cual tomaron como poblacion a 57 elementos
entre ellos, especialistas en gestion comunitaria, miembros del comité de gestién
Los Angelitos, facilitadoras, familias usuarias y otros actores comunales, la
metodologia que utilizaron fue cualitativo pues de esa forma profundizaron mas el
analisis, la seleccién de la muestra fue por conveniencia y no probabilistico,
llegando al siguiente resultado, la gestion comunitaria tiene su sustento en el
modelo de cogestion y se desarrolla bajo los pilares de la participacion comunitaria,
vigilancia comunitaria y el voluntaria, todo esto se plasta a través de la

implementacién y funcionamiento del programa, gracias a la participacion de la



31

junta directiva y consejo de vigilancia que hacen posible el anhelo del programa
que es el desarrollo infantil temprano.

Zubieta (2017), en su tesis de maestria con titulo, Andlisis de factores que
influyen en la participacion comunitaria para promover el desarrollo en la primera
infancia en zonas de pobreza y de pobreza extrema. Caso: Programa Nacional
Cuna Mas en el distrito de Llacanora en la region de Cajamarca durante el 2017,
tuvo como objetivo reconocer los elementos que determina la vigilancia en el
desarrollo del nifio o nifia beneficiarios del programa, y que estas sirvan para
realizar mejoras en las politicas del Estado a favor de la infancia, en donde tuvo
como poblacion a 27 elementos entre ellos a especialistas (en gestion y nutricion),
acompariantes tecnicos, personal del centro de salud (enfermeras) y familias
beneficiarias, con una metodologia cualitativa para la cual usaron entrevistas
semiestructuradas, llegando a la conclusion que existe una debil vigilancia
comunitaria, esto a razon que los padres de familia y a quienes se les encarga dicha
labor desconocen sus funciones, razon por la cual es preciso que se implemente
medidas o procedimientros que permitan fortalecer el desempefio de la vigilancia

en el programa.

Alvarez (2017), en su presente estudio para optar al grado académico de
maestro denominado, Gestidn del servicio y satisfaccion de las familias usuarias
del Programa Nacional Cuna Mas en la provincia de Barranca, 2015, busco
determinar la correspondencia que existe entre la gestion del servicio que se da en
el programa y el nivel de satisfaccion de los hogares, para la cual realizaron un
analisis a 208 usuarios de Servicio de Cuidado Diurno, de la provincia de Barranca,
la muestra obtenida fue no probabilistica, con una metodologia basica cuantitativa
con un tipo de investigacion descriptivo correlacional, deduciendo que
efectivamente existe una relacion significativa de p= 0.000 (p <0.5) entre las

variables de gestion y satisfaccion,

Centeno (2017), en su tesis de maestria denominado, Gestion del servicio y
satisfaccion de las familias usuarias del Programa Nacional Cuna Mas en la

provincia de Cafiete, 2017, busco determinar la correspondencia entre la gestion y
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satisfaccidn de los usuarios, teniendo como poblacion objeto de investigacion a 208
familias que recibian el servicio en la provincia de cafiete, los elementos fueron
seleccionados no aleatoriamente, para la cual utilizaron una metodologia béasica con
enfoque cuantitativo, de tipo descriptivo correlacional y no experimental en cuanto
se realizara el analisis de la poblacion en su contexto a través de una encuesta, es
asi que deduce que si existe una fuerte conexion entre la variable gestion del
servicio y satisfaccion, con un nivel de significancia de Rho de Spearman = 0.626,
con un p=0.000 (p <0.5).

Sanabria et al (2016), en su trabajo de investigacion denominado,
Evaluacion de Disefio y Ejecucién Presupuestal (EDEP) para el Programa
Nacional Cuna Mas, tiene como objetivo analizar el disefio, desempefio y la gestion
de las intervenciones pablicas, con el propdésito de que la entidad tome e implemente
las mejores propuestas posibles. Es asi que desde el afio 2010, segln la Ley Anual
de Presupuesto Publico existia un gran listado de intervenciones a evaluar, Asi
mismo, manifiesta que el programa a sus inicios estaba orientado tanto al Servicio
de Acompafiamiento a Familias, asi como al Servicio de Cuidado Diurno, pero con
una reducida cobertura, ya posteriormente con la aprobacion de mas normativas es
que se amplid la cobertura del servicio y posteriormente el fortalecimiento del
servicio para de esa forma mejorar la calidad. Este documento presenta resultados
del analisis inicial de la intervencidn del programa a partir de la identificacion de
puntos criticos, para ello, se realizaron entrevistas a funcionarios del PNCM de la
sede central, y entrevistas a personal del programa de las Unidades Territoriales, asi
como la utilizacién de informacién secundaria, es asi que identificaron puntos
criticos a evaluar tales como: el programa se centra en la atencién de la primera
infancia y que si esta cuenta con procesos y una estructura organizacional
debidamente sistematizada e identificada, que si existe procesos constantes de
aprendizaje y desenvolvimiento de capacidades del personal sumamente relevantes,
tomando en consideracion el modelo de cogestion sobre el que se trabaja en la
operacionalizacion de los servicios, que si existen patrones de calidad en los
servicios ofrecidos por el Programa y que estos cuenten con una infraestructura

fisica relacionado a las necesidades de los nifios y nifias, y finalmente se realiza una
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evaluacion de impacto, que permite el seguimiento a la efectividad del mismo. Asi
mismo, identificaron puntos de mejora mas relevantes y son los siguientes:
inadecuados indicadores de desempefio de los productos que no permiten el recojo
de informacion relevante, ni mucho menos la evaluacion de las mismas, los
procesos de articulacion son muy débiles, por lo que dificulta la coordinacion
interinstitucional para realizar acciones concretas, la falta de incentivos adecuados
al personal y actores comunales ocasiona la dificultad de la entregar el servicio del
PNCM, las UT cuentan con cargas diferenciadas, lo que ocasiona los cuellos de
botella a lo largo del proceso de entrega de los servicios y finalmente los costos
unitarios actuales, no consideran recursos necesarios para la entrega de los

servicios.
2.2. BASES TEORICAS

2.2.1. Diagnostico general del programa

Desde muchos afios atrés el Estado Peruano ha ido creando mecanismos
para la implementacion y funcionamiento de programas sociales en beneficio de la
comunidad. EI Programa Nacional Cuna Mas se cred bajo las circunstancias del
Programa Nacional Wawa Wasi (PNWW), que funciono en los afios 80 y tenia
como proposito brindar el servicio de cuidado diurno en hogares o family daycare
(Locales adaptados para el cuidado y bienestar de los infantes) a lo que Ilamaban
wawawasi, en donde nifios entre 6 y 48 meses debidamente distribuidos por edad
(8 nifios por madre cuidadora), recibian atencion y cuidado por parte de una madre
cuidadora. Dentro de los primeros 10 afios el PNWW logr6 crear muchos comités
de gestion y a la vez poder amoblarlos con equipos, mobiliario, materiales y kit
béasicos para el cuidado y bienestar de los nifios que residian en zonas urbanas. Los
Wawawasi como domésticamente lo llamaban, estuvo presente en todos los
departamentos del pais, especialmente en zonas urbanas y donde existia un alto
indice de pobreza. A pocos afios de finalizar el PNWW se instalaron los “Qatari
Wawa”, que era otro tipo de servicio que ofrecia el programa a nifios de zonas
rurales, esta iniciativa fue a manera de experimento en donde se desarrollaba grupos

de juego y actividades de educacidn a padres. Este servicio estuvo presente en ocho
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departamentos del Perd como: Puno, Ucayali, Huancavelica, Huanuco, Junin,
Amazonas, Apurimac y Ayacucho. A puerta de finalizar el programa en el afio
2011, se atendia a méas de 58,000 nifios en 7,259 Wawawasis, 115 mddulos
institucionales y con 1650 familias, mientras que con el servicio de Qatari Wawa

se cred 565 comités de gestion.

Es asi que el 23 de marzo del 2012 mediante Decreto Supremo N°003-2012-
MIDIS, se crea el PNCM, cuyo objetivo es la de mejorar el Desarrollo Infantil
Temprano en lo intelectual, emocional, social y moral de los nifios y nifias,
promoviendo la equidad, interculturalidad, derechos y ciudadania. EI programa se
enfoca en ayudar a las regiones del pais que enfrentan altos niveles de pobreza,
pobreza extrema y desnutricion. Ademas, fomenta la participacion y coordinacion
de la comunidad en asuntos politicos, asi como en la ejecucion y operacion del

mismo programa (MIDIS, 2012).

Matos (2005), proporciona también una definicion que describe a los
programas sociales como cualquier forma de valoracion de la accion colectiva
publica dentro de un sistema politico. Estos programas pueden ser vistos como un

listado de temas, un adelanto de un proyecto o un proceso de planificacion.

Asi mismo, el término social se refiere a una parte o un adjetivo que califica
algo relacionado con la sociedad, entendida como una comunidad de personas que

comparten una cultura e interacttan entre si (Perez y Merino, 2013).

2.2.2. Modelo de Cogestion

2.2.2.1.Definicion de la variable del Modelo de Cogestion.

La definicion del término Modelo de Cogestion surge afinales de la Segunda
Guerra Mundial, con el propoésito de reconstruir la Alemania que se regia bajo un
enfoque de empresa organizada y de esa forma crear mecanismo de participacion
gue permita la toma de decisiones en conjunto a lo que llaman en aleman
mitbestimmung, lo que significa Codecision. Mientras que en América Latina

también se incorpora este término como Cogestion, ambas significan lo mismo pero
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en diferentes contextos, en América Latina el termino de Cogestion se sustenta bajo
el binomio descentralizacion — participacion y entre el enfoque mixto publico —
privado, que constituye un ambiente en donde se articule las politicas sociales entre
el Estado y la comunidad organizada participan o no en la toma de decisiones
respecto a los recursos asignados por el Estado, de tal forma que se cree espacio
donde el Estado pueda generar proyectos o programas sociales. (Claramunt, 2001).

Otro autor que también desarrolla el termino de Modelo de Cogestion, es
Gail Osherenko, quien indica que la expresion de cogestion se entiende como
régimen de cogestion, a lo que define como acuerdos en donde los instituciones
gubernamentales duefios de recursos y la comunidad, llegan a pactar acuerdos
respecto a un territorio especifico, en la cual establecen un conjunto de derechos y
obligaciones que rija a la poblacion interesada en los recursos, un conjunto de
normas que rijan a los sujetos bajo ciertas circunstancias y finalmente mecanismos

que permitan la toma de decisiones colectivas (Goetze, 2004).

Asi mismo, la cogestién se entiende como la materializacion de las
funciones y roles que desempefia cada uno de los actores, los cuales se fundamentan
en reglas de juego definidas en el marco de participacion, confianza y cooperacion.
Estos tres elementos fomentan el crecimiento del capital social y empoderan a las
partes involucradas en programas y proyectos sociales (Bobadilla, 2020).

Sin duda lo manifestado por estos autores sirvido como sustento para el
inicio, desarrollo y mejora del término de cogestion, que hoy en dia se utiliza para
hacer referencia a un conjunto de politicas sociales a lo que se le llama Modelo de
Cogestion, bajo este sustento el Ministerio de Desarrollo e Inclusion Social, indica
que el Modelo de Cogestion se basa en la responsabilidad compartida que involucra
tanto al Estado como a las comunidades locales que se encuentran organizados y
comprometidos con la prestacion de los servicios que brinda el PNCM (MIDIS,
2021).

Sin duda las definiciones realizadas sobre el Modelo de Cogestion fue

fundamental para ver como fue incorporandose y tomando relevancia dicho termino
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a las politicas sociales en Latino America y por supuesto en el Peru, sin embargo el
Modelo de Cogestion a parte de lo manifestado por los autores, tambien tuvo esta
sustentado teorico en el Modelo Ecologico, que se desarrolla bajo la existencia de
ambientes denominados macroambientes y microambientes que interactuan entre
si, los cuales estan conformados por el Estado, la comunidad y la familias; el Estado
interactua a traves de la implementacion de politicas sociales a favor de los nifios y
nifas, la comunidad interactua por medio de la participacion organizada (lideres) y
la familia interactua en su rol de primeros educadores y cuidadores en bienestar de

sus nifios y familia (Zubieta, 2017).

El Ministerio de Desarrollo e Inclusion Social, tambien hace referencia al
Modelo Ecologico como base de la creacion de muchos programas asistenciales,
como es el caso del PCNM, en donde indica que el modelo ecologico se desarrolla
en un contexto en donde la nifia 0 nifio interactue con su entorno, el entorno
comprende el Estado, la comunidad y la familia, todos estos se rigen bajo normas y
valores (MIDIS, 2013).

Figura 1

Enfoques del Modelo Ecolbdgico

DERECHOS

INCLUSIVO

GENERO

INTERCULTURALIDAD

COMUNIDAD
ESTADO

Nota. Informacion obtenida de la Resolucion de Direccion Ejecutiva
N°10/2013/MIDIS-PNCM



37

El Modelo de Cogestion tambien se rige bajo el 7mo principio del PNCM,
denominado una comunidad que participa para construir una cultura
demogratica, esto se refiere a que el programa brinda sus servicios en cogestion
con la comunidad a traves de comites de gestion, para ello el programa realiza
periodicamente capacitaciones a los miembros del comité de gestion, lo cual esta
compuesto por una junta directiva, un concejo de vigilancia y facilitadoras (MIDIS,
2013).

Como se ha podido observar el Modelo de Cogestion ha ido tomando mayor
relevancia durante los afios, asi como sustento teorico, no solo aplicado a politicas
sociales sino tambien en otros campos de estudio que sin duda todos buscan la toma
de decisiones compartida entre el Estado y la comunidad. La forma como se busque
esa participacion es sin duda a traves de la cogestion que se da en los programas
sociales, por lo que es fundamental ahonar y entender que es un programa social,

para la cual se tomara lo manifestado por:

Matos (2005), define a los programas sociales como cualquier forma de
valoracion de la accion colectiva publica dentro de un sistema politico. Estos
programas pueden ser vistos como un listado de temas, un adelanto de un proyecto

0 un proceso de planificacion.

Del mismo modo el Ministerio de Desarrollo e Inclusion Social también
define a los programas sociales como el conjunto de herramientas proporcionadas
por el gobierno central con el objetivo de mejorar las condiciones de vida de las
personas (MIDIS, 2021).

Con el objetivo de brindar servicios y atencion de primer nivel a los nifios,
nifias y madres gestantes, de tal forma que se incremente progresivamente lo
intelectual, emocional, social y moral de los nifios, promoviendo la equidad,
interculturalidad, derechos y ciudadania, en aquellas regiones del pais que enfrentan
altos niveles de pobreza, pobreza extrema (50% de su poblacion se encuentra en esa

situacion) y desnutricion (30% de su poblacién infantil registren esa situacion).
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Los programas sociales surgen por la existencia de poblaciones vulnerables
poco atendidas y que realmente necesitan apoyo para salir adelante, de esta forma
fomentar la mejora de la calidad de vida de esas personas, es importante también
porque permite resolver problemas especificos en un tiempo determinado, sobre
todo con la colaboracién y la participacion activa de la comunidad, lo que permite
sacar adelante el capital social y la motivacion (Espinosa et al., 2019).

El alcance de los programas sociales radica no solo en la transferencia
econdmica que el gobierno hace a la poblacion de una comunidad rural a través de
los programas sociales, sino como esta se aplica para disminuir aquellos indices de
pobreza y desigualdad, en vista que estas son transferencias condicionadas para
mejorar ciertos servicios relacionado a la educacion y salud de la sociedad
bonificaria (Espinosa et al., 2019).

En este sentido, la sociedad se entiende como una comunidad de personas

que comparten una cultura e interacttan entre si (Perez y Merino, 2013).

La forma como funcione el termino de cogestion de un programa social
dependera del tipo o clasificacidn de los programas sociales, por lo que es merece

el desarrollo de este item para dar mejor sustento al contexto de la investigacion.

Abramo et al. (2019) menciona que existe una gran variedad de programas
sociales de transferencia condicionada y en donde se propone una clasificacion
basado en tres tipos de programas sociales entre las que se tiene: i) Programas
sociales de transferencia de ingresos con condicionalidad blanda basados en la
Bolsa Familiar de Brasil; ii) Programas sociales inspirados en el programa
Oportunidades de México (anteriormente Progresa), conocidos como programas de
incentivo a la demanda (para los servicios en educacion y salud) con
condicionalidad fuerte y iii) Programas sociales con sistemas o redes, basados en
Chile Solidario.

La Contraloria General de la Republica, (2008) también hace referencia a la
clasificacion de los programas sociales, entre las que sefiala dos tipos: i) Programas

sociales de habilitacion (busca aprovechas las capacidades de su poblacion meta) y



39

ii) Programas sociales de proteccion o asistenciales (busca asistir a poblaciones mas
vulnerables), en la practica existen diversos programas de tipo intermedio o0 mixto

en donde se combina tantos programas de tipo protectores como habilitadores.

Tomando en consideracién lo indicado por la Contraloria General de la
Republica se deduce que el PNCM es de tipo asistencial pues la poblacion meta son
niflos y nifias menores de 36 meses en situacion vulnerable, para la cual a
implementado dos servicios diferenciados por el area donde habitan, pero que
ambas buscan la participacion de la comunidad para la toma de decisiones a lo que
se llama la cogestion, para la cual es importante desarrollar los servicios que brinda
el PNCM.

Segln Sanabria et al (2017) en su informe de Evaluacion de Disefio y
Ejecucion Presupuestal — EDEP indica que el programa cuenta con dos servicios,
el primero es el Servicio de Cuidado Diurno (SCD), disponible para atender a
nifios entre los 6 y los 36 meses, con el proposito de satisfacer las necesidades
béasicas de salud, seguridad, descanso, aprendizaje y desarrollo de habilidades de
los nifios, se establece en areas en cuya poblacién vive en situacion de pobreza
extrema (19%) y que residan en centros urbanos, a través de locales debidamente
acondicionados, en donde se brinda los siguientes servicios: i) Atencion educativa
que consiste en brindar espacios adecuados acorde a sus edades, materiales
didacticos y rutinas retadoras que promuevan los aprendizajes, ii) Atencion
alimentaria y nutricional, que incluye brindar a los nifios y nifias tres comidas
diferentes durante el dia, iii) Cuidado de la salud infantil, donde se fomenta
practicas saludables, como el consumo de suplementos (multimicronutrientes), el
lavado de manos, el consumo de agua limpia, la higiene bucal, la supervision del
control de crecimiento y desarrollo, y la promocién de espacios seguros y
saludables. Todas estas actividades se llevan a cabo por madres cuidadoras
capacitadas mensualmente, Asi mismo, se cuenta con el apoyo de un Acompafante
Técnico (AT), especialistas y formadores, teniendo como horario de atencion de
lunes a viernes de 8 am a 4 pm, con excepcion de sabados y domingos. El segundo

es el Servicio de Acompafnamiento a Familias (SAF), que atiende desde la
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gestacion a nifios menores de 36 meses de edad mediante el servicio de visitas
domiciliarias y sesiones de socializacion y aprendizaje mensual. Este tipo de
servicio estd orientado a poblaciones rurales dispersas, en donde el 50% de su
poblacidn se encuentre en pobreza o extrema pobreza, en donde el 30% de su
poblacion infantil (menores de 5 afios) estén desnutridos y exista la intervencion de
Programa JUNTQOS, las principales actividades que se realizan son: i) las sesiones
individuale (visitas al hogar) de una hora por semana, en donde las facilitadoras
visitan al hogar y desarrollan la siguiente secuencia: Saludo a la Familia (saludo y
conversacion respecto como le va a la familia al nifio y sobre las actividades de la
semana anterior), Vida en familia (la facilitadora conversa, orienta y alienta al
cuidador principal para que siga desarrollando practicas de salud y alimentacion
adecuada), Cuéntame un cuento (se cuenta un cuento 0 se cantan canciones, €so
dependeré a la edad del nifio) y Cierre (aqui se le establecen metas para la semana
a cada cuidador principal por parte de las facilitadoras), ii) sesiones de
socializacion grupal, que se lleva a cabo una vez al mes y cuenta con la
participacion de todas las familias o de acuerdo a la necesidad y disponibilidad de
las mismas, en donde se busca la participacion del cuidador principal y el nifio o
nifia, estas reuniones se realizan en espacios comunitarios como Tambos, salones
comunales u otros lugares similares, que fueron acondicionados y solicitados por el
Acompafante Técnico (AT) y las facilitadoras con el propdsito de fortalecer los
aprendizajes que se han brindado semanalmente. Adicionalmente a los servicios
que reciben, también se les hace la entrega de los siguientes materiales: i) Kit de
materiales que permitan generar espacios de juego en el entorno familiar, ii) Kit
para uso exclusivo de la gestante v iii) Kit de la facilitadora en donde hay juguetes,
materiales entre otros, este kit también es prestado a las familias durante una

semana.

Ya habiendo desarrollado los dos servicios que brinda del PNCM, es
pertinente mencionar que en ambos servicios se busca la participacion de la
comunidad a través de los Comités de Gestion y a la vez estos estan conformados
por una Junta Directiva, un Consejo de vigilancia y Facilitadoras, que hacen posible

que la comunidad participe en las politicas sociales que el Estado facilita, todo esto
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como parte del Modelo de Cogestion que se viene implementando en el programa,
cabe indicar que el andlisis de la investigacion se hard en el Servicio de
Acompafiamiento de Familias del Comité de Gestion Nifios de Qotagwasi en el

distrito de Layo, provincia de Canas.

2.2.2.2.Dimensiones del Modelo de Cogestion.

Definir las dimensiones que permitiran dar mayor sustento y realce a lo que
se estudia en la investigacion, referente al Modelo de Cogestion, son las
dimensiones de participacion social y la vigilancia social, estas dimensiones son
consideradas como pilares del Modelo de Cogestion, bajo el cual se fundamente
este modelo, sin embargo, existe un tercer pilar que es el voluntariado, a lo que se
refiere como el conjunto de actividades que realiza las personas sin pedir una
retribucion por ello, razon por la cual en la investigacion dicho pilar se considera
como parte inmersa de las dos primeras dimensiones. Para ello la Resolucién de
Direccion Ejecutiva Nro. 32-2021-MIDIS/PNCM, Modelo de Cogestion comunal
para la implementacion y funcionamiento de los servicios del Programa Nacional

Cuna Mas, lo define de la siguiente manera:

Dimension 1: La participacion social entendida como la intervencion de
la comunidad en la gestion publica, para que se expresen libremente, defiendan sus
intereses, aprovechen sus experiencias y capacidades en las decisiones tomadas y

asi mejorar la calidad de vida en su comunidad (MIDIS, 2021).

Sin duda este definicion indica que la comunidad participe activamente en
el proceso de gestion de las politicas sociales, para la cual el Estado a travées del
programa debe implementar mecanismos de participacion y vigilancia, que permita
que la comunidad actle correctamente al momento de ejercer su derecho de
participacion, para la cual no solo se trata de crear mecanismos sino también de
capacitarlos para que puedan tomar las mejores decisiones tanto de forma individual
0 colectivamente, lo cual permitiria definir hasta donde puede intervenir la

comunidad en latoma de decisiones, lo cual no afecte al bienestar de su comunidad.
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Definir qué tipo de participacion social tiene la comunidad en el proceso de
implementacion y funcionamiento del PNCM, es fundamental pues como se dijo
anteriormente de eso dependera su nivel de participacion, para ello se hace mencion

a:

Claramunt (2001), manifiesta que es necesario identificar las caracteristicas
de la participacion para de esa forma determinar el nivel de participacion,
identificAndose dos tipos de participacion entre estas i) una participacion restringida
y ii) una participacion ampliada, la primera se enfoca mas en la participacion de la
comunidad en un programa o proyecto especifico bajo ciertos recursos asignados
en beneficio propio, ya sea estd a través de mano de obra voluntaria o sub
remunerado, mientras que la segunda permite que la participacion influya directa o
indirectamente en politicas sociales para la reestructuracion, formulacion o

implementacién de programas, proyectos o politicas sociales.

Respecto a lo manifestado por Adela, se puede deducir que muchos de los
programas sociales por no decir todos en el Peru se encuentran bajo el primer tipo
de participacién a lo que se llama restringida o asistencialista, que limita y no
potencializa la participacion efectiva de la comunidad, por lo que urge modificar
las caracteristicas de la participacion de la comunidad en el PCNM al igual que en
los demas programas asistencialista.

Por otra parte, por mas que la comunidad participe en la toma de decisiones
Yy que esta participacion no sea restringida, no se podra conseguir mayor magnitud
en la participacion de la comunidad, si es que no se capacita o0 prepara
adecuadamente a la poblacién y ademas desconocen las herramientas con que

cuentan para su participacion (Claramunt, 2001).

Sin embargo, otro autor también hace referencia a que la participacion en si
es el eje de la cogestion, pero esto dependera del trabajo en equipo y el esfuerzo
gue estos hagan, sin importar quienes estén involucrados en la participacion
(Goetze, 2004).
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Un aspecto adicional en la caracterizacion de los programas sociales son los
principios de gestion, de acuerdo a investigaciones realizadas por la Contraloria
General de la Republica, deben aplicarse a cada tipo de programa social. Eficiencia
(relacion costo/resultado) Eficacia (logro de objetivos y resultados). sostenibilidad
(continuidad sin ayuda técnica y financiera externa) y equidad (no discriminacion)
(Contraloria General de la Republica, 2008).

Tabla 1
Principios de Gestion segun tipo de programas sociales

Dimension Protectores Habilidades
Eficiencia Depende del programa Depende del programa y del

economias a escala participante menor

economia de Escala

Eficacia Mitiga, protege de efectos Mejora acceso a

indeseados oportunidades

Equidad Alta: Depende de buena Media: Depende también de
focalizacion habilidades de participacion

Sostenibilidad Baja: Depende de recursos Alta; depende de usos de
externos capacidades por participante

Nota. Datos tomados del informe Programas Sociales en el Pert elementos para una

propuesta desde el control gubernamental

Habiendo desarrollado la dimension participacion social es preciso indicar que en
el programa si bien se da continuamente capacitaciones para fortalecer los
mecanismos de participacion, pero esta labor o esfuerzo que realizan los actores
comunales no es reconocida por su comunidad o programa, por lo que urge se

implemente incentivos para mejorar la participacion social.

Dimension 2: La vigilancia social esta dimencion abarca todas las acciones
de control social realizadas sobre la gestion publica, con el proposito que la
vigilancia aumenta la participacion de la ciudadania en la defensa de sus derechos

y promueve la igualdad y el respeto (MIDIS, 2021).
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La importancia de la vigilancia social radica en las actividades de control
que realizan, siempre buscando el bienestar de su comunidad a través del correcto
funcionamiento del programa, lo cual debe estar en funcion a los siguientes
enfoques como es i) la atencion directa a los nifios, ii) la capacitacion de aquellos
que cuidan de los nifios, iii) el desarrollo de la comunidad y iv) el fortalecimiento
de las organizaciones (Myers, 2017).

La vigilancia social también puede ser mencionado con los siguientes
términos: vigilancia ciudadana, veeduria ciudadana, control ciudadano o control
social, en tipo de termino que utilicen no cambia la concepcion a lo que hace
referencia. La vigilancia social no solo funciona para hacer control en algo
especifico a las actividades que realiza el Estado como un mero derecho humano,
sino que también se puede hacer control en todo ejercicio de poder que realice el
Estado, lo que hace que la vigilancia no solo se reduzca meramente a una
participacion, sino que su control vaya mas alla, a lo que concierne al gasto de
gobierno, asignacion presupuestas, endeudamiento entre otros, asi como también
hacer control a las actividades privadas como: la contaminacion ambiental, pago de
impuestos, entre otros. Para que exista un adecuado sistema de control debe existir
dos actores: i) actor demandante compuesto por la comunidad y la familiay ii) actor
ofertante que es el propio Estado, lo cual hara que el Estado sea un actor de
vigilancia que brinde los mecanismos para poder ser vigilados en los servicios que
brinda, con lo cual se estaria fortaleciendo la bidireccionalidad de la vigilancia, en
donde un Estado capaz de ser sometido a control por parte de la poblacion por
derecho de la persona en un gobierno democratico y que a la vez sea sienta
protegido al momento de hacer valer su derecho a controlar toda actividad que
realice el Estado, con lo cual se estaria garantizando un adecuado servicio, Asi
mismo, existe un problema en el momento de definir quienes realizaran el control,
pues muchos aducen que debe ser a través de la poblacion organizada pero esto
estaria limitando a que la vigilancia también podria ser ejercido individualmente
(Gamero et al., 2003).
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Ya habiendo definido que es la vigilancia social, su importancia,
caracteristicas y actores ahora queda mencionar que la vigilancia social se sustenta

bajo los siguientes enfoques, para ello el MIDIS manifesto lo siguiente:

La vigilancia social se desarrolla bajo los siguientes enfoques del PNCM,
esto relacionado al i) enfoque de derechos, cuyo proposito es el desarrollo de los
principios eticos y legales propios del derecho humano, para mitigar las necesidades
de la poblacion mas vulnerable, excluida y con altos indices de pobreza, lo cual le
permita tener una vida digna y acceso a los servicios de calidad, por el simple hecho
de su condicion humana inherente de derchos, ii) un enfoque Intercultural que
implica que se debe reconocer las diferencias culturales, desde el punto de vista de
un estado democratico, equitativo e igualitario en oportunidades y derechos. La
perspectiva consiste que el estado deba intervenir o brindar el servicio de manera
diferenciada considerando toda aquella diversidad cultural y acorde a las carencias
de cada poblacion, iii) un enfoque inclusivo, en donde el gobierno no solo persigue
la igualdad de derechos para las personas normales sino que permita la
incorporacion de las personas con habilidades especiales (discapacitadas), lo cual
fomenta la autonomia de este tipo de personas y con esto su participacion completa
en todas las actividades, lo que implica que accedan a las oportunidades de la misma
manera que los demas iv) un enfoque de género que busca la igualdad de
oportunidades entre nifios y nifias sin importar su género (varén o mujer) al acceso
de todos los servicios del PNCM, pero siempre respetando las roles de las mujeres
y varones dentro de un contexto transversal, lo mismos se busca en la participacion
de los padres o cuidadores en su rol que desempefian cada uno en la formacién del
nifio o nifia, v) un enfoque de gestidn de riesgos de desastre, en donde el Estado
busque implementar medidas de gestion de riesgo, a traves de la precaucion y
disminucion de riesgos, con el fin de cuidar la vida, salud e integridad de todos los
beneficiarios y sobre todo el goce permanente de todos los servicios del PNCM y
finalmente vi) un enfoque territorial, en donde el objetivo del Estado sea proveer
a la poblacion un lugar de residencia con bienes y servicios de calidad y en este
proceso los actores comunales desempefian un rol esencial en la gestion y ejecucion
de dichos servicios (MIDIS, 2013).
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El voluntariado, es pues uno de los pilares del Modelo de Cogestion, pero
como ya se les indico anteriormente este pilar se encuentra inmerso en cada uno de
las dimensiones a considerar en el presente trabajo de investigacion, sin embargo,
se hara una breve descripcion de lo que es el termino de voluntario y bajo qué Ley

se sustenta.

El Estado Peruano reconoce esta actividad a través de la Ley 28238 general
del Voluntariado, en su articulo primero manifiesta el objetivo de la ley es la de
reconocer, facilitar y promover toda actividad que realizan las personas ya sean
estas naturales o juridicas, nacionales o extranjeras de forma voluntaria, siempre
que estas sean realizadas en el territorio nacional y buscando la inscripcién en el
Registro de Voluntariado (MIMP, 2017).

La vigilancia social también se sustenta bajo los principios de la Ley 28238,
en lo que concierne al principio de no discriminacién (igualdad de oportunidades),
principio de solidaridad, principio de compromiso social, principio de Inclusion
Social y fomento, principio de libertad, principio de intersectorialidad e
intergubernamentalidad, principio de participacién con enfoque intercultural,
principio de permanencia a lo que el Estado promueve a la vocacion de

permanencia.

Habiendo desarrollado la base legal del voluntariado y bajo que principios
se sustenta, es preciso indicar que también el MIDIS menciona sobre voluntariado
a toda actividad que realizan los actores comunales de manera libre, voluntaria y
sin fines de lucro, estas actividades se llevan a cabo con el fin de contribuir al
bienestar de su comunidad y la operacion del programa, sin establecer vinculos ni

responsabilidades contractuales (MIDIS, 2021).

Habiendo desarrollado la dimension vigilancia social es preciso indicar que en el
programa si bien se da continuamente capacitaciones para fortalecer los
mecanismos de control social, pero esta labor o esfuerzo que realizan los actores
comunales no es reconocida por su comunidad o programa, por lo que urge se

implemente incentivos para mejorar la vigilancia social.
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2.2.2.3.Actores comunales

La participacion social y la vigilancia social se desarrollan como
dimensiones del Modelo de Cogestion pero esto se da a traves de organizaciones a
lo que se llama comites de gestion que el PCNM crea en cada lugar donde
intervendra, el cual esta integrado por autoridades locales, personajes
representativos de la comunidad, que voluntariamente participan en la toma de
decisiones para la implementacion y funcinamiento del programa, razon por la cual
el comité de gestion bajo la gestion comunitaria tiene dos estamentos sociales que
representan a la comunidad. Para ello mediante la Resolucion de Direccion
Ejecutiva Nro. 32-2021-MIDIS/PNCM, Modelo de Cogestion comunal para la
implementacién y funcionamiento de los servicios del Programa Nacional Cuna

Mas, se establece los siguientes estamentos:

Comité de gestion, es el organismo mas representativo de la comunidad,
tiene la funcidn de incentivar actividades que favorezcan la atencion integral (ATI)
de nifios y nifias cuya edad fluctda entre cero y treinta y seis meses (0 — 36), cuyo
fin es crear espacios de gestion comunitaria en el Servicio de Acompafiamiento a
Familias (MIDIS, 2021).

La Junta directiva, un grupo de personas que representan al comité de
gestion. Esta conformados por 5 miembros (un presidente, un secretario, un tesorero
y dos vocales), elegidos por un periodo de 2 afios, las cuales pueden ser ratificadas,

siempre que estas demuestren su buen desempefio en dicha funcién (MIDIS, 2021).

El Consejo de Vigilancia tiene la tarea de supervisar y controlar el
funcionamiento y la calidad de los servicios del programa, asegurando la
transparencia, la eficiencia y el cumplimiento de los derechos de los beneficiarios.
Su rol es fundamental para garantizar una gestion adecuada y orientada al bienestar
de la comunidad (MIDIS, 2021).

Si bien la junta directiva y el consejo vigilancia son los estamentos que
participan directamente en la toma de decisones, existe otros actores comunales que

tambien juegan un papel importante durante la implementacion y funcionamiento
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del programas, entre las que se tiene a las facilitadoras y la Asamblea comunal, que
sin su apoyo voluntario voluntaria seria imposible que el programa funcione, razon

por la cual es importante describirlos:

Las facilitadoras estdn compuestas por miembros de la comunidad deben
ser mayores de 18 afios y que por lo menos tengan secundaria completa, cuya tarea
es la de ayudar a las familias a mejorar las practicas de aprendizaje y cuidado
saludables, comunicarse e interactuar con sus nifios o nifias, a fin de fortalecer a la

familia en el desarrollo de su nifio o nifia (MIDIS, 2021).

La Asamblea Comunal, entendida como la instancia superior que toman
decisiones dentro de la comunidad, esta integrada por miembros del gobierno local
y las familias, que tienen potestad de intervenir para la implementacion del servicio
del PNCM, asignar, ratificar, solicitar un informe y rendicion de los gastos, asi

como también de definir el cierre temporal del “comité de gestion” (MIDIS, 2021).

2.2.2.4.Indicadores del Modelo de Cogestion.

Los indicadores son considerados como los mecanismos mediante el cual es
posible realizar el andlisis, obtener informacion para el sustento de las variables
objeto de estudio. Para ello se tom6 como referencia los ejes del Modelo de
Cogestion y con ello las funciones que cada estamento comunal cumplen en el
comité de gestién. Tomando como referencia la Resolucion de Direccion Ejecutiva
Nro. 32-2021-MIDIS/PNCM, Modelo de Cogestion comunal para la
implementacion y funcionamiento de los servicios del Programa Nacional Cuna

Mas, se define los siguientes indicadores en funcién a los ejes del programa:

Eje 1: Implementacion y funcionamiento, tiene como objetivo controlar
los procesos relacionados con la identificacion de zonas, el funcionamiento del
comité de gestion, la instalacion o implementacion de los servicios del PCNM y la
operacion de los mismos. Es importante considerar también la validez de los
documentos de gestion (acuerdos y decisiones de reconocimiento de juntas

directivas) para la implementacion y funcionamiento.
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Eje 2: Vigilancia Comunal, esta destinado a fomentar la vigilancia social
o el control social. El Consejo de vigilancia es responsable de garantizar que los
servicios del programa funcionen correctamente y que se cumplan las

responsabilidades de la Junta directiva y de los intereses de la comunidad.

Por lo que es importante desarrollar las funciones de la junta directiva,
consejo de vigilancia y facilitadoras para que de esa forma se pueda plantear las

preguntas que ayudaran a dar sustento a la investigacion.

Se tiene como funciones de la Junta directiva la de i) Proponer y seleccionar
a los actores comunales voluntarios (facilitadores) que seran responsables de llevar
a cabo el servicio, ii) Identificar a potenciales usuarios del PNCM, iii) Promover
reuniones regulares con actores de la comunidad para abordar problemas
relacionados con la situacién de los usuarios, iv) Gestionar y administrar los
recursos financieros (abrir la cuenta de ahorros) y los bienes transferidos, que seran
utilizados para la implementacion y operacion del servicio, v) Presentar la
justificacion de los gastos relacionados con los recursos financieros transferidos,
asi como la devolucion de los saldos resultantes de la transferencia de acuerdo con
las normas vigentes, vi) Mantener informado al PNCM respecto de algiin cambio
de miembros de la junta directiva, vii) Monitorear y evaluar la calidad de la
operacion y funcionamiento del servicio y resolver cualquier irregularidad que
pueda afectar la operatividad del servicio o la integridad de los usuarios, viii)
Implementar las normas técnicas y/o legales del PNCM, ix) Invitar a las familias
usuarias, las organizaciones sociales y la comunidad a involucrarse en la promocion
de la primerainfancia, x) Informar a las autoridades locales sobre el funcionamiento
del servicio y la situacion de los usuarios, realizar las rendiciones de cuentas de la
gestién al menos dos veces al afio, xi) Promover la participacion de veedores
(defensores del pueblo, vigilancia ciudadana, entre otros) en decisiones como el
cierre de comités de gestion y la eleccion de miembros de la junta directiva, xii)
Atender las solicitudes de informacién del Consejo de Vigilancia y otras que le
hayan sido indicadas por el AT, xiii) Cumplir con los mecanismos de prevencion

de la corrupcién establecidos en los acuerdos de cooperacion del PNCM y xiv)
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Participar en acciones articuladas a nivel territorial (reuniones, talleres, pasantias y
otros) (MIDIS, 2021).

Asi mismo,, las funciones del Consejo de vigilancia son: i) Vigilar y
monitorear el funcionamiento del servicio del PNCM, ii) Controlar y asegurarse de
que los recursos financieros y los bienes sean utilizados de manera adecuada,
proporcionando oportunamente justificaciones de gastos y devolviendo los saldos
resultantes de las transferencias, iii) Observar si los usuarios estan al tanto de las
ventajas asociadas con DIT, iv) Comunicar en asamblea comunal sobre los
hallazgos encontrados en la implementacion y el funcionamiento del SAF, v)
Participar en acciones articuladas a nivel territorial (reuniones, talleres, pasantias y
otros) y vi) Participar como veedores en los procesos de seleccion de proveedores
(MIDIS, 2021)

Mientras que las funciones de las facilitadoras son el: i) Desarrollar las
visitas al hogar programadas de acuerdo a lo establecido por el programa, ii)
Fortalecer a los miembros del hogar en lo concerniente a la observacion, resiliencia,
paciencia e interaccion con su nifio o nifa, iii) Incentivar una comunicacion asertiva
y afectuosa entre el cuidador principal y el nifio, iv) Fortalecer la comunicacion e
interaccion a través del juego, v) Fortalecer las practicas de cuidado y salud de los
nifios y nifias a través del control CRED, consumo oportuno de micronutrientes y
atencion pre natal de la gestante, vi) Reportar oportunamente los casos de violencia
ante el Comité de Gestion y Acompariante técnico y vii) Participara activamente en
los talleres de capacitacion, sesiones de socializacién y demas en bienestar de su
formacion (MIDIS, 2021).

Sin duda las funciones que cada actor comunal realiza es importante para el

cumplimiento y el logro de los objetivos que tiene el programa.
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2.2.3. Satisfaccion de usuarios

2.2.3.1.Definicién de la variable satisfaccién de usuarios.

Para definir la variable satisfaccion de usuarios se ha tomado lo manifestado
por varios autores, quienes definen a la satisfaccion de usuarios de la siguiente

manera.

La satisfaccion definida como un estado mental que los usuarios
experimentan en su cabeza, lo cual puede llevar a una respuesta cognitiva o
emocional, también se puede indicar que es una reaccion producto de lo fisico y

emocional o simplemente la satisfaccion de una necesidad (Hernandez P. , 2011).

Salazar (2019), en una investigacion denomina Satisfaccion laboral y
desempefio, hace referencia a Koontz y Weihrich indicando, en donde ellos definen
a la satisfaccion como una sensacion agradable que se siente después de haber
consumido algun bien o servicio, a lo que se puede definir como un resultado ya

experimentado.

Aravena (2017), afirma que la satisfaccion es un juicio de valor sobre el
desempefio de un producto o servicio que proporciona un nivel de recompensa
relacionado con el consumo que satisface al consumidor, independientemente del
desempefio del producto o servicio en si, la misma que estd acompafiada de factores

cognitivos y afectivos, para la cual cita a Pezoa.

Westbrook y Reilly (1983), indican que la satisfaccidén es una respuesta
emocional provocada por un proceso de evaluacién cognitiva que compara las
percepciones de un objeto, accidn o estado con los deseos por ese objeto lo que hace

suponer que no son independientes.

Del mismo modo Parasuraman, Zeithaml y Berry, indican que la calidad del
servicio se entiende como la magnitud o discrepancias que existe entre sus
percepciones respecto a lo que se disfrutado en comparacién a sus expectativas o

deseos de los clientes (Cabrera et al., 2010).
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2.2.3.2.Modelos de satisfaccion.

Rodriguez et al. (2005) definen con mayor énfasis a los modelos de
satisfaccion, manifestando que la definicién de satisfaccion ha ido tomando
diversos enfoques a lo largo del tiempo, sin embargo en esta investigacion se
desarrollara dos Modelos de satisfaccion que servira como sustento para la
investigacion, entre estos se tiene al i) Modelos cognitivos, lo cual se basa en una
evaluacion de caracter cognitivo, en donde la satisfaccion parte en si de las
caracteristicas del bien o servicio, tomando al consumidor como un agente racional
y ii) Modelos afectivos - cognitivos, se basa en la evaluacion mas subjetiva y no
racional, en donde importa mas la utilidad que le brinde el bien o servicio, este tipo

de modelos son méas complejos y dificiles de explicar.
Modelo cognitivo de confirmacion de expectativas.

Este modelo de satisfaccion de Cardoso sostiene que la satisfaccion surge
como resultado del contraste o comparacion entre la realidad percibida por una
persona y algun tipo de estdndar de comparacion. La satisfaccion se describe con
términos como expectativas y normas basadas en la experiencia, entre otros.
Entendiéndose el modelo como la satisfaccion que surge después de lograr cubrir
todas tus expectativas iniciales, en relacion si el bien o servicio no llegara a cubrir
todas tus expectativas iniciales, esto nos conllevaria a la insatisfaccion (Rodriguez
et al., 2005)

El modelo de confirmacion de expectativas segun Yuksel y Rimmington
indican que se puede utilizar el modelo de dos maneras: una mide la diferencia entre
el rendimiento y los resultados, y la otra mide la discrepancia entre las expectativas
y las percepciones. Por lo tanto, para evitar el sesgo al obtener informacion, es
necesario que las expectativas del rendimiento se recojan antes de la experiencia
con el bien o servicio, mientras que las percepciones ya después de la experiencia
con el bien o servicio, solo asi se podra determinar en nivel de satisfaccion
adquirido (Rodriguez et al., 2005)
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Sin embargo, es posible medir de una forma directa, la cual implica obtener
el resultado, ya después del consumo del bien o servicio, esta forma ya no busca la

discrepancia entre las expectativas y las percepciones.
Modelo cognitivo basados en la teoria de la equidad.

En los afios 70, surge este modelo, que indica que la satisfaccion esta
relacionado a la equidad e injusticia, entendiéndose como la relacion Costo-
Beneficio que contrae el uso del bien o servicio, Asi mismo, también existe otras

diferencias como las que indica:

Bravo, Peird y Rodriguez indican que hay diferencias adicionales en los
criterios de comparacion utilizados, mientras que, en la Teoria de la Equidad, los
criterios son individuales, en la Teoria de las Expectativas son intrapersonales, esto
debido a que las personas valoran no solo la relacion costo-beneficio, sino también
la relacion entre ellos y los demas participantes en la transaccion (Rodriguez et al.,
2005).

Modelo cognitivo basados en la teoria de la atribucién causal.

Mediante esta teoria, se trata de explicar, que la satisfaccion que
experimenta la persona, esta en funcion a la causa que se atribuye a los errores y
virtudes (Martinez-Tur et al., 2001).

Del mismo modo, Heider indica que considerar la atribucion causal a la
satisfaccion personal eso es un fendmeno cognitivo — egocéntrico, en donde la
satisfaccion surge de la percepcion que tiene el individuo en un contexto dado
(atribuciones externas) y por otro lado la proteccién de su autoestima (atribuciones
internas) (Rodriguez et al., 2005)

2.2.3.3.Modelos afectivos — cognitivos.

Este tipo de Modelos surge en los afios 90, en donde se considera que las

emociones y actitudes influyen en la satisfaccion que se percibe.
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Oliver indica que la felicidad es el resultado de un proceso cognitivo, pero
que esté asociado a una infinidad de emociones, esto no significa crear un nuevo
modelo que explique el grado de sensacion, sino mas bien es incluir al modelo
convencional el factor afecto, suponiéndose que al consumir un bien o servicio, se
experimenta sentimientos y emociones que intervienen en el juicio de valoracion,
suponiendo que los sistemas cognitivos y emocionales no actdan

independientemente (Rodriguez et al., 2005)

Cabe indicar después de haber desarrollado los diferentes modelos de
satisfaccion, se puede deducir que los aspectos cognitivos priman en el grado de
satisfaccion pero existe casos en la que las emociones pueden estar por encima de
los aspectos cognitivos, esto se da porque no existe suficiente conocimiento ni
experiencia, por lo que Zeithaml manifiesta respecto a esto, que el grado de
satisfaccién en servicios y bienes fungibles, esta en funcién a los aspectos
emocionales, mientras que los bienes duraderos a los aspectos cognitivos
(Rodriguez et al., 2005)

Es asi que para el presente trabajo de investigacion se desarrollaran los
modelos cognitivos - afectivo, tomando la satisfaccion de las familias del SAF,
desde un punto de vista racional y emocional, enfocado en las caracteristicas en si

del servicio.
Modelo centrado en la percepcion subjetiva del Cliente SERVQUAL.

El modelo de SERVQUAL (Service Quality Model), fue desarrollado por
Parasuraman y colaboradores en el afio de 1988, para medir la calidad del servicio
de salud, bajo cuatro aspectos entre ellas: i) lo interpersonal, ii) la calidad técnica,
iii) la calidad ambiental y iv) la calidad administrativa, razon por la cual surge cinco
dimensiones que también se fundamentan en cinco gaps. ElI modelo de
SERVQUAL para medir la calidad tiene en cuenta la percepciéon del usuario
(cuidador principal) y del prestador del servicio (Programa Nacional Cuna Mas),
teniendo en cuenta las expectativas y la situacion en la que se brinda el servicio, a

lo que se llama el desajuste entre las expectativas previas al consumo del bien o
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servicio frente a las percepciones que se experimenta despues del consumo de bien
0 servicio, lo que nos da a entender que entre mayor sera la diferencia entre las
percepciones y las expectativas, mayor sera la calidad y viceversa (Rios y Santos,
2008), asi mismo la calidad de servicio consiste en brindar el servicio al cliente,
mientras que la satisfaccion es desde los clientes con los servicios (Ramessur,
21015).

Parasuraman et al. (1988) indica la importancia de utilizar el modelo
SERVQUAL para medir la calidad del servicio y hacerlo un instrumento de
correccion, la cual se desarrolla bajo la literatura de tres aspectos: la primera es la
fundamentacion tedrica; la segunda es la escala de medicion (indicadores) y la

tercera es la aplicacion del modelo en la evaluacion de calidad.

Duque (2005) en su articulo, Revision del concepto de calidad del servicio
y sus modelos de medicion, desarrolla el Modelo de SERVQUAL, Parasuraman,
Zeitham y Berry en 1988, en donde indica que el modelo esta basado en la relacion
que existe entre la brecha expectativa — brecha de percepcion, donde demuestran
que las percepciones de calidad de los consumidores estan influenciadas por cinco
brechas o Gaps diferentes que ocurren en las organizaciones, entre las que tenemos:
i) Brecha 1: La distincion entre las expectativas de la administracion y las
expectativas del consumidor, ii) Brecha 2: Conflictos entre las expectativas de los
gerentes y las especificaciones de calidad del servicio, iii) Brecha 3: La diferencia
entre las especificaciones de calidad y el servicio real, iv) Brecha 4: La diferencia
entre prestar un servicio y brindarlo y v) Brecha 5: La diferencia entre la calidad
percibida del servicio y lo que se espera del servicio.

El modelo sugiere que el vacio final es el resultado de las desviaciones
previas, por lo que es la medida de la calidad del servicio (Parasuraman y otros,
1988, p. 46)

Dimensiones de la satisfaccion basados en el Modelo SERVQUAL.

Duque (2005) en su articulo, Revision del concepto de calidad del servicio

y sus modelos de medicién, desarrolla las 10 dimensiones iniciales del Modelo de
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SERVQUAL pero que estas después de entrar en muchos debates y observaciones
fueron algunas omitidas por su semejanza con otras dimensiones y otras fusionadas,
quedando solo cinco dimensiones mas representativas, las cuales se desarrollaran
posteriormente, no sin antes describir las diez primeras, las cuales son: i) Elementos
tangibles a lo que se refiere a las condiciones fisicas con las que tiene un contacto
directo el cliente, ii) Fiabilidad entendida como capacidad para proporcionar el
servicio prometido de manera confiable y cuidadosa, en el tiempo indicado y
siguiendo los procedimientos establecidos, iii) Capacidad de respuesta, lo cual es la
preparacion y responsabilidad que tiene el personal del programa en la atencion al
usuario de manera rapida y eficiente, iv) Profesionalidad relacionado a las
habilidades necesarias para estar familiarizado con el proceso de prestacion de
servicios, v) Cortesia respecto a la atencion, respeto y amabilidad de los miembros,
vi) Credibilidad respecto a la realidad y honestidad en el servicio, vii) Seguridad
respecto a existencia de riesgos durante el servicio, viii) Accesibilidad al servicio,
iX) Comunicacion relacionado a proporcionar informacion a los clientes en un
lenguaje comprensible y audible, x) Compresion del cliente esto se enfoca a

aprender mas sobre los clientes y sus necesidades.

Es preciso manifestar que si bien existe 10 dimensiones que fueron
planteados en un inicio, en este trabajo de investigacion solo se desarrollara para la
variable satisfaccion de usuarios, cinco dimensiones bajo el Modelo de
SERVQUAL.

2.2.3.4.Dimensiones de la variable Satisfaccién de usuarios.

La determinacion de las dimensiones de la variable satisfaccion de usuarios
estd en funciona a lo determinado por el Modelo de SERVQUAL, como son la
fiabilidad, elementos tangibles, capacidad de respuesta, seguridad y empatia, estas
primero son medidas como expectativas y luego como percepciones (Hernandez,
2011).



S7

Dimension 1 Fiabilidad o Habilidad, que consiste en realizar el servicio
prometido de manera confiable, discreta (sin falta) y de acuerdo con los

procedimientos establecidos dentro de un tiempo especifico.

El PNCM a través del SAF brinda visitas al hogar programadas
semanalmente (4 veces por mes), asi como sesiones de socializacion e inter
aprendizaje mensualmente, este ultimo tiene como propdsito de fortalecer lo
aprendido durante las visitas al hogar y socializarlo con los demas cuidadores. Las
visitas al hogar se realizan tomando en consideracion una secuencia de actividades,
la cual lo realizan con la participacién del cuidador y el nifio, para la cual la
facilitadora lleva el material correspondiente para el desarrollo de la actividad segun
la edad del nifio o gestante, toda la programacion tiene una duracion de 60 min
aproximadamente, en donde todas las actividades se desarrollan cronolégica y
secuencialmente, con el proposito de promover el dialogo, proporcionar
experiencias de aprendizaje y monitorear el desarrollo del nifio y la aplicacion de
las practicas de cuidado por parte de su cuidador principal. Con el propdsito de
garantizar el cumplimiento del servicio es que tanto la junta directiva como el
Consejo de vigilancia monitorean el cumpliendo de las visitas programado, para la
cual cuentan con un acta de visitas, lo cual refleja no solo la visita al hogar sino el
cumplimiento de lo programado. ElI Acompafiante Técnico también realiza
actividades de monitoreo durante la visita al hogar, con el proposito de verificar el
cumplimiento de la visita y si las familias cumplen con los compromisos acordados.
Si bien el programa implementa los procedimientos, dota de materiales (Kits) para
el adecuado desarrollo de la visita, pero se ha visto que en muchas ocasiones los
mismos cuidadores no respetan la programacion, los horarios y la secuencia de las
actividades, esto se debe en muchos casos por el tipo de actividades que realizan o
porque no valoran el servicio que se les brinda, razén por la cual se debe realizar

mejores actas de compromiso y un adecuado sistema de focalizacion de familias.

Dimension 2 Capacidad de respuesta, consiste en la preparacion y
responsabilidad que tiene el personal del programa en la atencion al usuario de

manera rapida y eficiente.
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Se entiende como la capacidad del SAF para atender la demanda de atencion
(focalizacién) de manera rapida y oportuna, para la cual todos los miembros del
comité de gestion estan en comunicacion constante con los actores comunales, para
de esa forma atender cualquier demanda de servicio, problema o dificultad que se
suscite durante el servicio, para la cual se trabaja articuladamente con otras
instituciones como son el municipio, posta médica y otros programas sociales
(JUNTOS y PAIS). Los miembros del comité de gestion también participan
activamente en el programa y colaboran con el personal. Si bien el proceso de
identificacion se realiza oportunamente con el apoyo de las facilitadoras, pero que
esto no es suficiente para que las familias quieran pertenecer al servicio y por ende
cumplir con los compromisos, por lo que se deberia programar charlas de
sensibilizacion en reuniones comunales o también crear alianzas con los miembros

de la comunidad.

Dimensién 3 Responsabilidad o Seguridad, basado en las decisiones de
responsabilidad y seguridad en el conocimiento que se tiene en el cuidado de los

empleados al brindar el servicio y su capacidad para generar confianza.

En esta dimension se determinara si los miembros del comité de gestidn se
encuentran debidamente capacidades para cumplir con sus funciones y que estas
permitan que los usuarios del servicio se sientan seguros respecto al servicio que
reciben. El programa viene realizando un sistema de capacitacion en cascada, en
donde primero se les capacita a los jefes de la UT, estos capacitan a los
Especialistas, los especialistas capacitan a los Acompafiantes Técnicos y los AT a
las Facilitadoras, Junta directiva y Consejo de vigilancia. Una vez capacitado a las
facilitadoras mensualmente por 2 dias, ellas o ellos ponen en practica lo aprendido
en cada una de sus visitas, asi se logra brindar un servicio profesional y responsable.
Respecto a los miembros del comité de gestion, también se les capacita para que
puedan participar activamente en la atencion del servicio de acuerdo a sus
competencias. La junta directiva participa en la implementacion, funcionamiento y
administracion de los recursos asignados, mientras que el Consejo de vigilancia en

velar que se cumpla con todo lo ofrecido por el servicio, asi como el buen uso de
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los recursos asignados a cada comité. Si bien el personal del programa esta en
constante capacitacion, pero que esto no es suficiente para brindar un buen servicio,
por lo que se recomienda que se les brinde mas capacitaciones que permitan mejorar

su formacion y que esto les permita acceder a mejores condiciones laborales.

Dimensién 4 Confianza o empatia, basado en la muestra de interés y el

nivel de atencion personalizada que brindan las empresas a sus clientes.

El SAF, es un servicio que se da de forma individualizado, lo cual consiste
en asignar una facilitadora para la atencién a 10 familias y realizar la visita al hogar
con la participacion del cuidador principal, nifio o nifia o gestante, en donde se
imparte mecanismos de cuidado, crianza y aprendizaje a la familia, asi como se les
refuerza todo lo aprendido y felicita si lo esta haciendo bien, lo cual siempre se
realiza tomando en cuenta el contexto en el que viven y respetando su cultura,
creencias y valores entre otros aspectos que es fundamental reconocer al momento
de realizar la visita. Si bien el personal que realiza la visita estd debidamente
capacitado y con los materiales necesarios, muchas veces el cuidador no reconoce
el esfuerzo que hace el personal al dirigirse hasta su hogar, lo cual se refleja en la
molestia del cuidador en cada visita, hasta el punto que quieren salirse del
programa, por lo que seria muy importante se elabore mecanismos que garanticen

el cumplimiento de las actividades por parte de las familias.

Dimensién 5 Elementos tangibles, que hace referencia a las condiciones
fisicas del programa en contacto directo con los usuarios, entre estas se encuentra

la infraestructura, equipos, personal y materiales.

EI PNCM cuenta con dos servicios, uno es el SCD, aqui si se ve claramente
diferenciado los elementos tangibles como son: una infraestructura donde los nifios
permanecen durante el dia y reciben la alimentacion y el aprendizaje por parte de
las madres cuidadoras, el equipamiento, los materiales o herramientas con las que
se atiende el servicio, de acuerdo a la edad del nifios, todo este servicio cuenta con
una cantidad de personal capacitado muchos de estos son voluntario (madres

cuidadoras) y otros no, como es el caso del Acompafante Técnico, el Apoyo
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administrativo, cocinero, personal de limpieza y vigilancia. Un segundo servicio
que es el SAF, en donde no se cuenta con todos los elementos tangibles como tal,
pero que si hacen uso de algunos ambientes facilitados ya sea por la municipalidad,
la comunidad y el programa PAIS (a través de sus tambos), estos ambientes si se
encuentran equipados relativamente y sirven para realizar las sesiones de
socializacion e inter aprendizaje que se programa mensualmente con las familias.
También existen otros elementos tangibles que se implementa en cada hogar o
donde realizan sus actividades productivas, conocido como espacio de juego.
Respecto a los materiales (concretos, impresos y audiovisuales), estos son dotados
a cada facilitadora y en algunos casos se les entrega a las familias en condicion de
préstamo o donacion. Todo este servicio no seria posible sin la participacion de las
facilitadoras (actividad voluntaria) quienes realizan la visita a las familias e
imparten sus conocimientos adquiridos a las familias, los miembros del Comité de
Gestion quienes participan voluntariamente en laimplementacion y funcionamiento
del servicio, Acompafiante Técnico, quien tiene la labor de monitorear las
actividades y capacitar al personal y el Apoyo administrativo quien se encarga de
realizar la rendicion de cuentas de los recursos ordinarios y extraordinarios
asignados a cada comité mensualmente. Si bien los elementos tangibles son
repuestos ocasionalmente, estos por el excesivo uso y deterioro deben reponerse
con mayor frecuencia, asi mismo se deberia tener un ambiente exclusivo para

realizar las sesiones de socializacion, asi como para informes.

2.2.3.5.Coeficiente de correlaciéon de rangos de Spearman.

Se debe mencionar a Pearson al hablar del Método de Correlacion de
Spearman, ya que ambos utilizan técnicas bivariadas que se utilizan en situaciones
en las que el investigador busca observar representaciones a partir de las cuales se
pueden encontrar diferencias o similitudes. EI método de Spearman se utilizd en
este estudio para determinar no solo la fuerza o el grado de asociacion entre las

variables, sino también la magnitud de la relacion entre ambas variables.
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Los coeficientes (Rho o coeficientes de Spearman) son medidas de
asociacion lineal que comparan los rangos de cada grupo de sujetos. El coeficiente
de correlacion de Spearman se clasifica en tres categorias: correlacion lineal o
curvilinea, correlacién positiva o directa, correlacion negativa o inversa y

correlacion nula (Ortega et al, 2009).

El coeficiente de Spearman también se emplea en datos con valores
extremos (datos a escala ordinal) o distribuciones no normales. De esta manera,
tanto el grado de asociacion entre ambas variables con la p de Spearman como la
dependencia o independencia de dos variables aleatorias pueden calcularse (Montes
et al, 2021).

2.3.DEFINICION DE CONCEPTOS

Acompafante técnico. El personal del PNCM es responsable de planificar,
ejecutar y registrar las acciones realizadas por el servicio SAF en los comités de
gestion asignados, brindando acompafiamiento técnico a todos los actores
comunales involucrados y creando y desarrollando iniciativas para la formacién de

nuevos actores comunales.

Afiliacion. Proceso mediante el cual una nifia o nifio de 6 a 30 meses ingresa
como usuaria/o al SCD, mientras que para el SAF es cunado una familia con nifias
o0 nifios hasta los 30 meses de edad y gestantes ingresan como usuaria/o del SAF.
En ambos casos se consideran afiliados cuando reciben su cddigo de usuario, sin
embargo, existe una excepcion en el caso del SAF esto siempre y cuando exista
limitado acceso en el sistema informativo y siempre y cuando este previamente
empadronado y se haya presentado su solicitud (Ministerio de Desarrollo e

Inclusion Social, 2022)

Atencion integral. Se trata de una serie de intervenciones claramente
indicadas durante el desarrollo y aprendizaje infantil que aseguran el desarrollo

cognitivo, emocional, social y fisico de los nifios menores de 36 meses.

Captacion. Es parte del proceso de afiliacion, que consiste en la

verificacion en el territorio (domicilio u otro) si existe 0 no nifias y nifios, posibles
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usuarios potenciales, para la cual se utilizan diferentes mecanismos, estoy ya sean
visitando directamente a la familia o utilizando el Padrén Nominal de la RENIEC,
Centro de Salud u otros que permitan identificar oportunamente a los usuarios

(Ministerio de Desarrollo e Inclusion Social, 2022)

Calidad del servicio. El resultado de una evaluacion en la que el cliente

compara sus expectativas con sus percepciones (Matsumoto R., 2014).

Cogestion. Se entiende por Cogestion, a la demarcacion de funciones y
roles, la cual permitird la toma de decisiones frente a reglas de juego de
cooperacion, participacion y confianza debidamente consensuadas, para la cual es
necesario exista los 3 elementos que promuevan el empoderamiento de los actores

comunales y capital social (Bobadilla, 2020).

Desarrollo infantil. La adquisicion de habilidades y destrezas durante la

infancia es un fenémeno evolutivo.

Asi mismo, el MIDIS (2013), conceptualiza al desarrollo infantil “[...]
como un proceso que engloba desde la etapa de gestacion hasta los 5 afios de edad
del nifio(a) [...] por lo que se traduce en la construccion progresiva de capacidades
mas complejas, lo cual permitird al nifio ser mas competitivo y lograr mayor

autonomia con pleno goce de sus derechos”.

Expectativas. Las expectativas del cliente sobre el servicio se derivan de la

comunicacion y las experiencias de otros con el servicio (Matsumoto R., 2014).

Facilitador (a). participante voluntario de la comunidad, mayor de 18 afios
y graduado de secundaria. encargado de ayudar a las familias SAF a mejorar las
practicas de aprendizaje, juegos, comunicacién e interaccién de los nifios menores
de 36 meses para promover el desarrollo temprano de los nifios (Ministerio de

Desarrollo e Inclusion Social, 2021).

Programa social. Los programas sociales son un conjunto de herramientas
proporcionadas por el gobierno central con el objetivo de mejorar las condiciones

de vida de las personas (Ministerio de Desarrollo e Inclusion Social, 2021).
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Primera Infancia. Segin la UNESCO (2017), define a la primera infancia
como el inicio del ciclo que va desde el nacimiento hasta los 8 afios de edad, pues
estos afios son claves para el desarrollo fisico y crecimiento intelectual, sobre todo
en esta etapa se veran influenciados por el entorno social (contexto). Por lo cual es
necesario asegurar en la nifiez una adecuada nutricion, acceso al servicio de salud,
a una educacion inicial de calidad, el buen trato y el cuidado de sus familias y la
comunidad donde habitan, en cuanto una de estas necesidades no se atiende, esto

se ve reflejado en la etapa adulta.

Perspectivas. Se refiere a como los clientes valoran los servicios, es decir,

coémo los reciben y los evaltan después de utilizarlos (Matsumoto R., 2014).

Unidad territorial. Es responsable de llevar a cabo las actividades
orientadas al servicio del programa y el marco de criterios y mecanismos de acuerdo
con las politicas y lineamientos establecidos por la Direccion Ejecutiva (Ministerio

de Desarrollo e Inclusion Social, 2021)
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CAPITULO I1I: MARCO METODOLOGICO
3.1.HIPOTESIS

3.1.1. Hipotesis general
H1: Existe relacion significativa entre el Modelo de Cogestion y la
satisfaccion en los usuarios del servicio de acompafiamiento a familias del

Programa Nacional Cuna Mas, Distrito de Layo, 2022.

HO: No existe relacion significativa entre el Modelo de Cogestién y la
satisfaccion en los usuarios del servicio de acompafiamiento a familias del

Programa Nacional Cuna Mas, Distrito de Layo, 2022.

3.1.2. Hipotesis Especifica

3.1.2.1.Primera hipotesis especifica.

H1: Existe relacion significativa entre la participacion social y la
satisfaccion en los usuarios del servicio de acompafiamiento a familias del

Programa Nacional Cuna Mas, Distrito de Layo, 2022.

HO: No existe relacion significativa entre la participacién social y la
satisfaccion en los usuarios del servicio de acompafiamiento a familias del

Programa Nacional Cuna Mas, Distrito de Layo, 2022.

3.1.2.2.Segunda hipétesis especifica.

H1: Existe relacion significativa entre la vigilancia social y la satisfaccion
en los usuarios del servicio de acompafiamiento a familias del Programa Nacional
Cuna Mas, Distrito de Layo, 2022.
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HO: No existe relacion significativa entre la vigilancia social y la
satisfaccion en los usuarios del servicio de acompafiamiento a familias del

Programa Nacional Cuna Mas, Distrito de Layo, 2022.
3.2.0PERACIONALIZACION DE VARIABLES

3.2.1. ldentificacién de la variable independiente
Se tiene como variable independiente al Modelo de Cogestion del

Programa Nacional Cuna Més.

3.2.1.1.Dimensiones.

Participacion Ciudadana. Considerado como un mecanismo que permite
y fomenta la participacion o intervencion activa de diversos actores comunales en
los procesos de implementacion, funcionando para mejorar el acceso a los servicios
publicos proporcionados por el estado como un mecanismo que fomenta la

inclusion social.

Vigilancia Social. Se entiende como un mecanismo que se basa en el
derecho de todos a participar en la vida politica, social, economica y cultural, asi
como en las actividades y servicios que ofrece el estado, y donde el ciudadano
ejerce control sobre la gestion publica.

3.2.1.2.Indicadores.

Indicadores de participacion social:

e Nivel de participacion de la Junta directiva en la implementacion del
Modelo de Cogestion

e Nivel de participacion de la Junta directiva en el funcionamiento del
Modelo de Cogestion

e Nivel de participacion de las facilitadoras en el funcionamiento del
Modelo de Cogestion
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Indicadores de vigilancia social:

¢ Nivel de desempefio del Consejo de Vigilancia en el control social del

Modelo de Cogestion

3.2.1.3.Escala para la medicion de la variable dependiente.

Se ha determinado que el método de medicion para el analisis de las
variables independiente serd el Método de la Escala de Likert, pues esta nos
permitira evaluar la opinion y actitudes de las personas, basado en un nivel de
acuerdo o desacuerdo con una declaracion de medicion. La Escala de Likert consta
de diferentes escalas de medicion tanto positivas como negativas (Morales et al.,

2016), entre las que se tiene:

e Totalmente en desacuerdo (1) — Negativo

e Endesacuerdo (2) — Negativo

e Ni de acuerdo ni en desacuerdo (3) — Positivo
e De acuerdo (4) — Positivo

e Totalmente de acuerdo (5) - Positivo

En donde una calificacion 1 significa una percepcién muy baja respecto al
servicio y una calificacion 5 significa una percepcion muy elevada del mismo
servicio. Asi mismo, es preciso indicar que, al ser los datos ORDINALES, la
Escala de Likert permitira ordenar o clasificar las respuestas, pero no sera posible

medir la distancia.

3.2.2. ldentificacion de la variable dependiente
Se tiene como variable dependiente la Satisfaccion de los usuarios del
Servicio de Acompafnamiento a Familias del Programa Nacional Cuna Mas del

Comité de Gestidn Nifios de Qotagwasi.

3.2.2.1.Dimensién.

Fiabilidad o Habilidad para ejecutar el servicio prometido de forma fiable

y cuidadosa (sin error), en el tiempo indicado y con los procesos establecidos
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Capacidad de respuesta, es la preparacion y responsabilidad que tiene el

personal del programa en la atencion al usuario de manera rapida y eficiente

Responsabilidad o Seguridad, basado en los conocimientos y atencion de
los empleados y su habilidad para inspirar credibilidad y confianza (agrupa las

anteriores dimensiones de profesionalidad, cortesia, credibilidad y seguridad).

Empatia o confianza, consiste en la muestra de interés y nivel de atencion
individualizada que ofrecen las empresas a sus clientes (agrupa los anteriores

criterios de accesibilidad, comunicacion y compresion del usuario).

Elementos tangibles, la cual comprende todas las condiciones fisicas que
tiene la empresa y que estén en contacto directo con el usuario, entra estas se

considera a las instalaciones fisicas, equipos, personal, materiales y otros.

3.2.2.2.Indicadores.

Fiabilidad o Habilidad:

e Aplicacion de mecanismos de focalizacién para el ingreso al
servicio

e Aplicacion de mecanismos de evaluacion al nifio a la salida del
servicio

e Mitigacion de riesgos
Capacidad de respuesta:

e Tiempo de respuesta
e Comunicacion

e Atencion continua del servicio
Responsabilidad o Seguridad

e Cumplimiento de los protocolos de atencion durante la visita
e Comprension

e Conocimientos del cargo
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Empatia o Confianza:

e Comunicacion asertiva e individualizada
e Resolucion de conflictos

e Cortesia'y amabilidad
Elementos tangibles:

e Condiciones de las instalaciones fisicas para las sesiones de
socializacion

e Condiciones del espacio de juego

e Condiciones de los materiales (concretos, impresos Yy
audiovisuales)

3.2.2.3.Escala para la medicion de la variable.

Se ha determinado que el método de medicion para el analisis de las
variables independiente serd el Método de la Escala de Likert, pues esta nos
permitira evaluar la opinion y actitudes de las personas, basado en un nivel de
acuerdo o desacuerdo con una declaracion de medicion. La Escala de Likert consta
de diferentes escalas de medicion tanto positivas como negativas, entre las que se
tiene:

e Totalmente en desacuerdo (1) - Negativo

e Endesacuerdo (2) - Negativo

¢ Ni de acuerdo ni en desacuerdo (3) - Positivo
e De acuerdo (4) - Positivo

e Totalmente de acuerdo (5) - Positivo

En donde una calificacion 1 significa una percepcion muy baja respecto al
servicio y una calificacion 5 significa una percepcion muy elevada del mismo
servicio. Asi mismo, es preciso indicar que, al ser los datos ORDINALES, la
Escala de Likert permitira ordenar o clasificar las respuestas, pero no sera posible

medir la distancia.
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3.2.3. Operacionalizacién de variables
Para el presente trabajo de investigacion se desarrollara la siguiente matriz de Operacionalizacion, la cual consta de variables,

dimensiones e indicadores, la cual se puede observar en la siguiente tabla.

Tabla 2

Matriz de Operacionalizacion

Variables Definicion Dimensiones Definicion Indicador

Conceptual

V. Independiente

Modelo Es una estrategia de Participacion Es un mecanismo que -Nivel de participacion de la
de Cogestion gestién, basada en la Social promueve la intervencion de Junta  directiva en la
corresponsabilidad, los diferentes actores implementacién del Modelo de
en donde el Estado y comunales en los procesos de  Cogestion
la comunidad gestion, con el propdsito de - Nivel de participacion de la
organizada, mejorar el acceso a los Junta  directiva en el
participan de manera servicios publicos de su funcionamiento del Modelo de
coordinada y comunidad. Cogestion
articulada en la - Nivel de participacion de las

facilitadoras en el
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ejecucion de los

funcionamiento del Modelo de

servicios del PNCM. Cogestion
Vigilancia  ES un mecanismo que se -Nivel de desempefio del
Social sustenta en el derecho a Consejo de Vigilancia en el
participar en la vida politica, control social del Modelo de
social, economicay cultural de  Cogestion
toda persona, orientada al
ejercicio del control ciudadano
sobre la gestion puablica.
Variables Definicion Dimensiones Definicion Indicador
Conceptual
V. Dependiente
Satisfaccion  de La satisfaccion es la Fiabilidad o Para ejecutar el servicio -Mecanismos de focalizacion
usuarios relacién o diferencia Habilidad prometido de forma fiable y para el ingreso al servicio

que existe entre el
balance ventajoso
de las percepciones

frente a sus

cuidadosa (sin error), en el
tiempo indicado y con los

procesos establecidos

-Mecanismos de evaluacién de
egreso del servicio del nifio o
nifia

-Mitigacion de riesgos
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expectativas, lo cual Capacidad de

indica que, a mayor Respuesta
brecha entre ambas,
mayor seré la

calidad y por ende

Es la preparacion y
responsabilidad que tiene el
personal del programa en la
atencion al usuario de manera

rapida y eficiente

-Tiempo de respuesta
-Comunicacion
-Atencion continua del

servicio

la satisfaccion. Responsabilidad o

Seguridad

Basado en los conocimiento y
atencion de los empleados y su
habilidad para inspirar
credibilidad y confianza
(agrupa las anteriores
dimensiones de
profesionalidad, cortesia,
credibilidad y seguridad).

-Cumplimiento de los
protocolos de atencién durante
la visita

- Comprension

-Conocimientos del cargo

Empatia o

Confianza

La cual consiste en la muestra
de interés y nivel de atencion
individualizada que ofrecen las
empresas a sus clientes (agrupa

los anteriores criterios de

- Comunicacion asertiva e
individualizada

- Resolucion de conflictos
- Cortesia y amabilidad
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accesibilidad, comunicacion y

compresion del usuario).

Elementos

Tangibles

La cual comprende todas las
condiciones fisicas que tiene la
empresay que estén en contacto
directo con el usuario, entra
estas se considera a las
instalaciones fisicas, equipos,

personal, materiales y otros.

- Condiciones de las
instalaciones fisicas para las
sesiones de socializacion

- Condiciones del espacio de
juego

- Condiciones de los
materiales (concretos,

impresos y audiovisuales)

Nota. Informacion obtenida en base a la revisiéon documentaria realizada.
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3.3. TIPO DE INVESTIGACION

El tipo de investigacion basica también conocida como investigacion pura
y fundamental, tiene su origen en un marco tedrico y tiene como objetivo aumentar
el conocimiento cientifico sin contrastarlo con sus aspectos practicos, es mas formal

y persigue generalizar sus conocimientos en leyes o principios (Grajales, 2000).

3.4. NIVEL DE INVESTIGACION

Es Correlacional, porque su propdsito es medir el alcance de las relaciones
gue existen entre dos 0 mas conceptos, categorias o variables utilizando patrones
predecibles de grupos de poblacion que brindan predicciones y cuantifican las
relaciones entre las variables (Hernandez et al., 2014)

En este sentido y de acuerdo a la investigacion se busca medir la relacion
que existe entre la variable Modelo de Cogestion y la variable Satisfaccion de los
usuarios del Comité de Gestion Nifios de Qotagwasi, quienes son beneficiarias del

Servicio de Acompafiamiento a Familias del PNCM.

3.5. DISENO DE INVESTIGACION

Es No experimental, porque se observan determinados fendmenos en
situaciones reales para su posterior analisis sin cambiar las variables 0 manipular
los datos en un momento concreto en el que se obtiene la informacion (Hernandez
etal., 2014)

Desde el punto de vista de la relacion entre las variables es una investigacion
con disefio Transversal o transeccionales, en vista que describe relaciones entre
dos 0 mas variables, categorias o0 conceptos en un solo tiempo, en donde se puede
estudiar al total de la poblacion o universo (Hernandez et al., 2014), obteniendose

el siguiente disefio de investigacion:
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Figura 2
Disefio de investigacion

r

X > Y

X] ——Y

X2 —3 Y

Nota. Informacion obtenida en relacion al tipo de investigacion

Donde:
X es la variable independiente Modelo de Cogestidn

Y es la variable dependiente Satisfaccion de los usuarios del SAF del

Programa Nacional Cuna Mas

X1 es la dimensién Participacion Social,

X2 es la dimension Vigilancia Social

R es la relacion que existe entre las variables de estudios.

Asi mismo, se ha determinado las siguientes dimensiones, las mismas que
estan de acuerdo al disefio de investigacion, asi como se observa en la siguiente

figura.

Figura 3
Dimensiones de la variable Modelo de Cogestion y Satisfaccion

» DParticipacion MODELO DE _ * Fiabilidad

*  Vigilancia de respuesta

= +* Segundad

¢ Empatia

* Elementos
tangibles

social

Nota: La Figura muestra las dimensiones a desarrollarse en el trabajo de

investigacion.
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3.6. AMBITO Y TIEMPO SOCIAL DE LA INVESTIGACION
El trabajo de investigacion se realizd en el ambito local, especificamente en

el distrito de Layo, Provincia de Canas, Departamento de Cusco.

El tiempo social se considera el afio 2022, lo cual reflejara el estudio de la
investigacion finalizando el bicentenario y el estado de emergencia sanitaria, pero
por cuestiones de metodoldgicos el instrumento se aplicard el 2023, esto a razon
que en el SAF actualmente sigue atendiendo a los nifios y nifias menores de 36

meses del afo anterior.
3.7. POBLACION Y MUESTRA

3.7.1. Unidad de medida

Se entiende por unidad de medida al elemento en donde recaera la aplicacion
del instrumento, lo cual dependera del dimensionamiento de la investigacion
(Hernandez et al., 2014).

En este caso la unidad de medida es el cuidador principal (madre o padre o
tutor), quien se encuentre registrado en el Sistema Integrado del PNCM para el

cuidado del menor.

3.7.2. Pablacion

Hernandez et al. (2014), define a la poblacion como, el conjunto de todos
los casos que concuerdan con determinadas especificaciones. Es asi que la
poblacién estara representada por los 100 cuidadores principales del Comité de
Gestion Nifios de Qotaqwasi entre estos madre, padre o tutor que actualmente se

encuentran al cuidado del menor.

En la tabla 3, se observa el nUmero de nifio o0 nifia 0 madre gestante por
familia beneficiaria que atiende o tiene a su cargo cada facilitadora, asi como se

observa en el siguiente cuadro:



Tabla 3

Relacion de usuarios por facilitadora

° Codigo

Nombres y Apellidos

N.° Niflos N.° de Gestantes

812480
252579
683463

4673931

787254
693647
333677
952470
10 451245

Sandra Salas Soto

N.

1

2

3

4 6409269
5

6

7 Olga Deza Cutire
8

9

Soledad Abencia Deza Cutire
Yoni Checcori Deza

Maribel Ccalta Fernandez

Maribel Lidia Huayllani Pallari

Maria Victoria Quispe Checcori

Frida Marleni Hancco Cutire
Maribel Huahuaccapa Apaza

Edith Saray Cansaya Moscoso

10
9
10
10
10
9

Nota. Padron Oficial del Comité de Gestion Nifios de Qotagwasi.

3.7.3. Muestra

Hernandez et al. (2014), define a la muestra como un subconjunto
representativo de una poblacién, en donde las unidades de estudio tienden a tener
las mismas caracteristicas o fin en un momento dado, pero que por motivos de costo,

tiempo y distancia no es posible trabajar con el total de la poblacién.

Es asi que para obtener la muestra en la investigacion se utilizo la siguiente

formula:

Donde:
Z (1,96): Valor de Z en la distribucion normal

P (0,5): Proporcién de éxito

Z% . P.Q.N

(N=1)+2Z%p.q

b O O Fr B O B W 01 W



77

Q (0,5): Proporcion de fracaso (Q=1-P)
E (0,05): Error que se comete
N (100): Tamafio de la poblacién

n (80): Tamarfio de la muestra.

n= (1.96)2(0.5) (0.5) (100)
(0.05)2(100-1) + (1.96)2(0.5) (0.5)

N = (3.84) (0.5) (0.5) (100)
(0.0025) (99) + (3.84) (0.5) (0.5)
96
n=
0.2475 + 0.96
96
n= E—
1.2075
n=79.50 ~ 80

Después de aplicar la formula de muestra se obtuvo un tamafio de muestra
igual a 80 elementos, lo que quiere decir que el instrumento se aplicara a 80
cuidadores principales por Unica vez para determinar sus percepciones. Para la cual
se ha selecciono las unidades muestrales tomando en consideracion la técnica del
Muestreo Aleatorio Simple, obteniéndose el siguiente resultado, asi como se

observa en la tabla:
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Tabla 4

Tabla de nimeros aleatorias

17 45 69 97 94 72 82 41 11 78
22 36 86 81 55 o1 20 40 79 51
49 100 90 76 95 23 34 60 48 42
18 2 62 28 26 4 99 83 71 37
61 7 21 59 90 38 85 74 91 96
92 63 9 24 29 32 73 66 57 15
54 87 31 67 31 65 14 12 13 1

16 53 50 44 24 46 48 70 5 30

Nota: Los resultados fueron seleccionados del Padron Oficial de nifios(as) del

Comité de Gestion Nifios de Qotagwasi.
3.8. PROCEDIMIENTO, TECNICAS E INSTRUMENTOS

3.8.1. Procedimiento

3.8.1.1. Procesamiento.

El procesamiento, consiste en la recoleccion de datos obtenidos a través del
instrumento de investigaciones, para luego ser transformados en informacion
entendible. Es asi que para el procesamiento de la informacion se utilizara la
Estadistica descriptiva (permite clasificar, ordenar, analizar y representa los datos
obtenidos) y la Estadistica Inferencial (permitira sacar conclusiones o deducir
caracteristicas a partir de la muestra y poder generalizarlos a toda la poblacion),
para la cual se utilizara el software estadistico SPSS, version 24.0 y la hoja de
calculo de Excel, lo cual me serd de dtil para la demostracion, validacion e

interpretacion de mis hipotesis.

3.8.1.2. Presentacion.
La presentacion del procesamiento de datos obtenidos del software
estadistico SPSS version 24.0, se realizara a través de histogramas, estos por ser

datos cuantitativos obtenidos a través de una encuesta.
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3.8.1.3. Interpretacion.

El andlisis e interpretacion se realizard gracias a los datos obtenidos del
software SPSS, a través de la prueba del Coeficiente de Correlacion de
SPEARMAN para distribuciones no normales, la cual no solo permitira determinar
si existe correlacion (fuerza o grado de asociacion y dependencia o independencia)
entre la variable Modelo de Cogestion y la variable Satisfaccion de usuarios,
mientras que para desarrollar la comprobacion de hipotesis se utilizo el Chi

cuadrado.

3.8.2. Técnicas de recoleccion de los datos
Hernandez et al. (2014), indica que la técnica, consiste en definir la forma
como se va recolectar los datos para la investigacion, lo cual implica la revision de

documentos, registros publicos y archivos fisicos o electrénicos.

Por lo que, para el presente trabajo de investigacion, se utilizara la Técnica
de la ENCUESTA, en donde se pondra al encuestado en un escenario pasivo, pues
al sentirse examinado las respuestas que dara no son iguales en comparacion si lo
obtienes en una conversacién, por lo que los datos son estaditos y dificiles de

someterse a cambios bruscos (Cadena et al., 2017)

Tabla 5

Instrumentos de recoleccion de datos

N.° Técnica Instrumento Fuente de
informacién
1 Encuesta sobre el Cuestionario Cuidador
Modelo de Cogestion principal
2 Encuesta sobre Cuestionario Cuidador
satisfaccion de usuarios principal

Nota. Los instrumentos fueron adaptados acorde al trabajo de investigacién

3.8.3. Instrumentos para la recoleccion de datos
El instrumento de aplicacion es el cuestionario tanto para la variable Modelo
de Cogestion y Satisfaccion de usuarios, lo cual me permitié obtener informacion

subjetiva y objetiva sobre las percepciones y expectativas que tienen los usuarios,
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(Parasuraman et al. (1988). Sin embargo, para el presente trabajo de investigacion
se realizd el analisis en funcion a las expectativas de los usuarios, a razén que no
fue posible aplicar una encuesta antes del uso del servicio, esto se debe a que en el
2022 ya recibian la atencion los usuarios del SAF y actualmente aun lo siguen

recibiendo.

Hernandez et al. (2014), manifiesta que utilizar instrumentos de medicion
para registrar datos e informacion es fundamental para las variables que tiene en
mente. En tal sentido se elabord un cuestionario que permita medir las variables

utilizando una la escala de tipo Likert, en donde las calificaciones flucttan entre:

e 1 =Totalmente en desacuerdo

e 2=En desacuerdo

e 3= Ni de acuerdo ni en desacuerdo
e 4= De acuerdo

e 5= Totalmente de acuerdo

En donde una calificacidn 1 significa una expectativa muy baja respecto al

servicio y una calificacidn de 5 una expectativa muy elevada del mismo servicio.
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CAPITULO IV: RESULTADOS

4.1. DESCRIPCION DEL TRABAJO DE CAMPO

Para iniciar con el proceso y los procedimientos del desarrollo del trabajo
de campo, primeramente se solicitdé mediante carta de fecha 24 de mayo del 2023,
a la Unidad Territorial Cusco, para la autorizacion de la aplicacion del instrumento
a los usuarios del Comité de Gestion Nifios de Qotagwasi, una vez autorizado, en
fecha 27 de mayo me desplace hasta el distrito de Layo, provincia de Canas, en
donde dias anteriores ya se coordind con el personal que apoyaria en la aplicacion
del instrumento, esto debido a que las familias usuaria del programa y también por
la naturaleza en donde interviene el servicio, la ubicacion de sus viviendas son lejos
de la poblacion (zonas dispersas), por lo que era necesario la contrata de personal,
lo cual también facilitaria el trabajo de campo ya que las encuestadoras son del lugar
y conocen a las usuarias. Ese mismo dia se capacito a las cuatro encuestadoras y
también se les entrego el material (20 encuestas por persona, lo que haria un total
de 80 encuestas), cabe indicar que el instrumento antes de su aplicacién paso por la
validacién de profesionales expertos en materia. Una vez capacitadas se procedio a
encuestar a aquellas familias cercanas a la poblacién y que fueron seleccionados
del padrdn de familias usuarias del programa. Cabe indicar que por la lejania de las
familias seleccionadas se demor¢ 15 dias aproximadamente en la aplicacion de las
encuestas, razon por la cual en fecha 10 de junio se culmind con la aplicacion de
las encuestas, posteriormente se realizo la sistematizacion de las encuestas en el

SPSS y procesamiento de la informacion.

Es preciso indicar que también se tuvo conversacion con las actuales
facilitadoras del Comité de Gestion y con el AT. Fredy Cansaya Moscoso, quien
gustosamente me explico la situacion actual del Comité de Gestion.
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4.2. DISENO DE LA PRESENTACION DE LOS RESULTADOS

Para realizar la presentacion de los resultados del trabajo de investigacion,
se utilizo la Estadistica descriptiva, asi como la Estadistica inferencial, tanto para
la variable independiente (Modelo de Cogestion) y la variable dependiente

(Satisfaccion de usuarios).

Posteriormente se presentara los resultados estadisticos empezando por la
estadistica descriptiva para hacer un analisis mas resumido de las variables y
dimensiones. Luego la estadistica inferencial para determinar el grado de
correlacion a través del uso de la prueba de correlacion de Spearman, para variables

categorica ordinales.
4.3. RESULTADOS

4.3.1. Andlisis de Confiabilidad

Para determinar el nivel de Confiabilidad del instrumento (Encuesta), se
utilizé el estadistico de Alpha de Cronbach, en donde la valoracion debe fluctia
entre el 0 y 1, obteniéndose la siguiente informacién de una muestra piloto de 20

unidades muestrales (cuidador principal), asi como se muestra en la siguiente tabla:

Tabla 6

Criterios de interpretacion del Alfa de Cronbach

Escala Categorias

>0.90 Excelente confiabilidad
[0.80 - 0.89] Buena confiabilidad
[0.70 - 0.79] Aceptable confiabilidad
[0.60 — 0.69] Cuestionable confiabilidad
[0.50 — 0.59] Pobre confiabilidad

<0.50 Inaceptable Confiabilidad

Nota. La escala de valoracion se encuentra entre valores menores a 0.90 y mayores
a 0.50.

De acuerdo con la escala de valoracion del alfa de Cronbach, indica que si

los valores estan por debajo de 0.70 es porque la consistencia (Confiabilidad del
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Instrumento) es muy baja, mientras que si el valor estd por encima de 0.90, es
porque hay mucha redundancia o duplicidad en las preguntas, mientras que si los
valores fluctian entre el intervalo de 0.71 — 0.89, indica que hay una buena y

aceptable confiabilidad del instrumento.

4.3.1.1.Modelo de Cogestion.
Tabla 7
Escala de Alfa de Cronbach Modelo de Cogestion

Alfa de Cronbach Alfa de Cronbach N de elementos
basada en elementos
estandarizados
0.862 0.860 20

Nota. Para determinar el Alfa de Cronbach se aplicd a una muestra piloto de 20
cuidadores principales.

Interpretacion:

De la Tabla N°7, se deduce que el valor de Fiabilidad del Alfa de Cronbach
de los 20 casos (elementos muestrales), es igual a 0.862, con lo cual se deduce que
el nivel de Confiabilidad del instrumento es BUENO, por encontrase entre los
valores de 0.71 y 0.89, con lo que se inferir que el instrumento es valido o
consistente para medir la variable en estudio.

4.3.1.2.Satisfaccion de usuarios
Tabla 8

Escala de Alfa de Cronbach Satisfaccion de usuarios

Alfa de Cronbach Alfa de Cronbach basada N de elementos
en elementos
estandarizados
0.748 0.713 20

Nota. Para determinar el Alfa de Cronbach se aplicé a una muestra piloto de 20
cuidadores principales.
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Interpretacion:

De la Tabla N°8, se observa que el valor de la confiablidad del Alfa de
Cronbach de los 20 casos (elementos muestrales), es igual a 0.713, con lo cual se
deduce que el nivel de Confiabilidad del instrumento es ACEPTABLE, por
encontrase entre los valores de 0.70 y 0.79, con lo que se inferir que el instrumento

es valido o consistente para medir la variable en estudio.

4.3.2. Resultados de la variable Modelo de Cogestion
Para determinar el Nivel de Aceptabilidad de las dimensiones participacion

social y vigilancia social, obteniéndose la siguiente informacion:

4.3.2.1.Presentacion de resultados.
A. Variable Modelo de Cogestion.
Figura 4

Variable Modelo de Cogestién

Modelo de Cogestion

Ni de acuerdo ni Totalmente de
De acuerdo
en desacuerdo acuerdo

m Porcentaje 13.8 25 613
Nota. Los resultados obtenidos estan en funcién a la escala de Likert

En la Figura N.°2, se observa que el 61.3% de la poblacion esta totalmente

de acuerdo en la forma como se implemento el Modelo de Cogestidn en el Servicio
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de Acompafiamiento a Familias, en comparacién con el 13.8% de la poblacién que
no esta de acuerdo ni en desacuerdo en la forma como se estd implementado el
Modelo de cogestion, concluyéndose que mas del 50% de la poblacion beneficiaria
estd de acuerdo en la forma como se esta implementando el Modelo de cogestion
en el SAF.

Dimensidn 01: Participacion Social

Tabla 9

Dimensidn participacion social pregunta 1

Usted esta de acuerdo con la designacion de los miembros de la junta
directiva

Frecuencia Porcentaje

Valido Totalmente en desacuerdo 6 7,5
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 23 28,7

De acuerdo 6 7,5

Totalmente de acuerdo 45 56,3
Total 80 100,0

Nota. Los resultados obtenidos estan en funcion a la escala de Likert con valores
entre0y>5

En la tabla N°9 se observa que el 56,3 % de la poblacidn esta totalmente de
acuerdo con la designacion de los miembros de la junta directiva, en comparacion
aun 7,5 % de la poblacion mencionada quienes estan totalmente en desacuerdo con
la designacién de los miembros de la junta directiva, concluyéndose que mas del
50% de la poblacion esta conforme con la designacién de los miembros de la junta

directiva.
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Tabla 10
Dimension participacion social pregunta 2

Usted se siente representado por los miembros de la junta directiva ante el
servicio que brinda el PNCM

Frecuencia Porcentaje
Valido Totalmente en desacuerdo 4 5,0
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 25 31,3
De acuerdo 9 11,3
Totalmente de acuerdo 42 52,5
Total 80 100,0

Nota. Los resultados obtenidos estan en funcion a la escala de Likert con valores
entre 0y 5.

En la tabla N°10 se observa que el 52,5% de la poblacidn esta totalmente de
acuerdo con la representacion de los miembros de la junta directiva ante el servicio
que brinda el PNCM, en comparacion al 5% de la poblacion que esta totalmente en
desacuerdo con la representacion de sus miembros de la junta directiva,
concluyéndose que mas del 50% de la poblacién se siente representada por los

miembros de la junta directiva ante el servicio que brinda el PNCM.

Tabla 11
Dimension participacion social pregunta 3

Considera que se estd promoviendo espacios de coordinacion, analisis y
reflexion adecuados para la tratativa de la situacion de los usuarios
(gestantes, nifios y nifias) del servicio con el consejo de vigilancia 'y
facilitadoras.

Frecuencia Porcentaje
Valido Ni de acuerdo ni en 30 37,5
desacuerdo
De acuerdo 7 8,8
Totalmente de acuerdo 43 53,8
Total 80 100,0

Nota. Los resultados obtenidos estan en funcion a la escala de Likert con valores
entre 0y 5.

En la tabla N°11 se observa que el 53,8% de la poblacion esta totalmente de
acuerdo en que si se estd promoviendo espacios de coordinacion, analisis y
reflexion adecuados para la tratativa de la situacion de los usuarios (gestantes, nifios

y nifias) del servicio con el consejo de vigilancia y facilitadoras en comparacion a
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un 37.5 % de la poblacidn que le es indiferente si se estd promoviendo o no espacios
de coordinacién, concluyéndose que mas del 50% de la poblacion considera que se
estd promoviendo espacios de coordinacion, analisis y reflexion adecuados para la
tratativa de la situacion de los usuarios (gestantes, nifios y nifias) del servicio con el

consejo de vigilancia y facilitadoras.

Tabla 12

Dimension participacion social pregunta 4

Considera que las iniciativas de apoyo a la primera infancia son
incorporadas en la agenda comunal y que estas cumplen con sus expectativa

Frecuencia Porcentaje
Valido Totalmente en desacuerdo 8 10,0
Ni de acuerdo ni en 21 26,3
desacuerdo
De acuerdo 7 8,8
Totalmente de acuerdo 44 55,0
Total 80 100,0

Nota. Los resultados obtenidos estan en funcién a la escala de Likert con valores
entre 0y 5.

En la tabla N°12 se observa que el 55 % de la poblacién esta totalmente de
acuerdo con las iniciativas de apoyo que se dan a la primera infancia y como estas
se incorporan en la agenda comunal en comparacién a un 10 % de la poblacién que
esta totalmente en desacuerdo con las iniciativas de apoyo que se da a la primera
infancia, concluyéndose que mas del 50% de la poblacién considera que las
iniciativas de apoyo a la primera infancia son incorporadas en la agenda comunal y

que estas cumplen con sus expectativas.
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Tabla 13
Dimension participacion social pregunta 5

Considera que los recursos asignados son utilizados adecuadamente para la
reposicién, mantenimiento o dotacion de materiales educativos, tanto para
las facilitadoras y familias

Frecuencia Porcentaje
Valido Totalmente en desacuerdo 2 2,5
Ni de acuerdo ni en 24 30,0
desacuerdo
De acuerdo 8 10,0
Totalmente de acuerdo 46 57,5
Total 80 100,0

Nota. Los resultados obtenidos estan en funcién a la escala de Likert con valores
entre 0y 5.

En la tabla N°13 se observa que el 57,7% de la poblacion esta totalmente de
acuerdo con los recursos asignados son utilizados adecuadamente para la
reposicion, mantenimiento o dotacion de materiales educativos, tanto para las
facilitadoras y familias, en comparacién a un 2.5 % de la poblacién que esta
totalmente en desacuerdo en la manera como se estd asignando recursos para la
reposicion, mantenimiento o dotacién de materiales, concluyéndose que mas del
50% de la poblacion considera que los recursos asignados son utilizados
adecuadamente para la reposicion, mantenimiento o dotacién de materiales

educativos, tanto para las facilitadoras y familias.

Tabla 14
Dimension participacion social pregunta 6

Considera usted que las visitas de monitoreo realizado por la junta directiva
a las familias son adecuadas y oportunas

Frecuencia Porcentaje
Valido Totalmente en desacuerdo 10 12,5
En desacuerdo 1 1,3
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 24 30,0
De acuerdo 8 10,0
Totalmente de acuerdo 37 46,3
Total 80 100,0

Nota. Los resultados obtenidos estan en funcion a la escala de Likert con valores
entre 0y 5.
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En la tabla N°14 se observa que el 46,3 % de la poblacidn esta totalmente
de acuerdo con que las visitas de monitoreo realizado por la junta directiva a las
familias son adecuadas y oportunas, en comparacion al 12.5 % de la poblacion que
esta totalmente en desacuerdo con la programacion de las visitas de monitoreo a las
familias, concluyéndose que el mayor porcentaje de poblacion considera que las
visitas de monitoreo realizado por la junta directiva a las familias son adecuadas y

oportunas.

Tabla 15

Dimensidn participacion social pregunta 7

Considera que las acciones de mitigaciébn de riesgos estan siendo
implementadas oportunamente en el servicio y con el apoyo de la junta
directiva

Frecuencia Porcentaje
Valido Totalmente en desacuerdo 9 11,3
En desacuerdo 1 1,3

Ni de acuerdo ni en 17 21,3
desacuerdo

De acuerdo 9 11,3

Totalmente de acuerdo 44 55,0

Total 80 100,0

Nota. Los resultados obtenidos estan en funcién a la escala de Likert con valores
entre 0y 5.

En la tabla N°15 se observa que el 55% de la poblacion esta totalmente de
acuerdo con las acciones de mitigacion de riesgos que estan siendo implementadas
oportunamente en el servicio con el apoyo de la junta directiva, en comparacion al
11,3% de la poblacion que estd totalmente en desacuerdo en las acciones de
mitigacion de riesgo que se estad implementado la junta directiva, concluyéndose
gue mas del 50% de la poblacion considera que las acciones de mitigacion de
riesgos estan siendo implementadas oportunamente en el servicio con el apoyo de

la junta directiva.
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Tabla 16
Dimension participacion social pregunta 8

Considera que los mecanismos de participacion comunal a través de la junta
directiva, facilitadoras y consejo de vigilancia son suficientes para el buen
funcionamiento del SAF

Frecuencia Porcentaje
Valido Totalmente en desacuerdo 13 16,3
En desacuerdo 1 1,3
Ni de acuerdo ni en 14 17,5
desacuerdo
De acuerdo 8 10,0
Totalmente de acuerdo 44 55,0
Total 80 100,0

Nota. Los resultados obtenidos estan en funcion a la escala de Likert con valores
entre 0y 5.

En la tabla N°16, se observa que el 55 % de la poblacion esta totalmente de
acuerdo con los mecanismos de participacion comunal que tienen la junta directiva,
facilitadoras y consejo de vigilancia y que estas son suficientes para el buen
funcionamiento del SAF, en comparacion al 16.3 % de la poblacién que esta
totalmente en desacuerdo con los mecanismos de participacion, concluyéndose que
mas del 50% de la poblacion considera que los mecanismos de participacion
comunal a través de la junta directiva, facilitadoras y consejo de vigilancia son

suficientes para el buen funcionamiento del SAF.

Tabla 17
Dimension participacion social pregunta 9

Cree usted que las alianzas con el gobierno local, programa JUNTOS,
programa PAIS y otras ONGs estan orientados a mejorar la calidad del
servicio a los nifios, nifas y gestantes.

Frecuencia Porcentaje
Valido Totalmente en desacuerdo 4 5,0
Ni de acuerdo ni en 12 15,0
desacuerdo
De acuerdo 11 13,8
Totalmente de acuerdo 53 66,3
Total 80 100,0

Nota. Los resultados obtenidos estan en funcion a la escala de Likert con valores
entre 0y 5.
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En la tabla N°17, se observa que el 66,3% de la poblacion esta totalmente
de acuerdo que las alianzas con el gobierno local, programa JUNTOS, programa
PAIS y otras ONGs estan orientados a mejorar la calidad del servicio a los nifios,
nifias y gestantes, en comparacion al 5% de la poblacién que esta totalmente en
desacuerdo con las alianzas con las entidades del gobierno, concluyéndose que mas
del 50% de la poblacion cree que las alianzas con el gobierno local, programa
JUNTOS, programa PAIS y otras ONGs estan orientados a mejorar la calidad del

servicio a los nifios, nifias y gestantes.

Tabla 18

Dimensidn participacion social pregunta 10

Considera usted que se esta seleccionando adecuadamente a las facilitadoras

Frecuencia Porcentaje
Valido Totalmente en desacuerdo 6 7,5
En desacuerdo 1 1,3
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 22 27,5
De acuerdo 9 11,3
Totalmente de acuerdo 42 52,5
Total 80 100,0

Nota. Los resultados obtenidos estan en funcién a la escala de Likert con valores
entre 0y 5.

En la tabla N°18 se observa que el 52.5 % de la poblacion esta totalmente
de acuerdo en la forma como se estd seleccionando a las facilitadoras, en
comparacion al 7.5 % de la poblacion que esta totalmente en desacuerdo en la forma
como se esta seleccionando a las facilitadoras, concluyéndose que mas del 50% de
la poblacién considera que si se estd seleccionando adecuadamente a las

facilitadoras.
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Tabla 19

Dimension participacion social

Participacion social

Frecuencia Porcentaje
Valido En desacuerdo 2 2,5
Ni de acuerdo ni en 12 15,0
desacuerdo
De acuerdo 26 32,5
Totalmente de acuerdo 40 50,0
Total 80 100,0

Nota. Los resultados obtenidos estan en funcion a la escala de Likert con valores
entre 0y 5.

En la tabla N°19 se observa que el 50 % de la poblacion beneficiaria se
encuentra totalmente de acuerdo con los mecanismos participacion social que se
viene implementando en el Servicio de Acompafiamiento a Familias, en
comparacion al 2.5% de la poblacién beneficiaria que esta totalmente en desacuerdo
con los mecanismos de participacion social que se viene implementando en el SAF,
concluyéndose que méas del 50% de la poblacion beneficiaria esta de acuerdo con

los mecanismos participacion social que se viene implementando en el SAF..
Dimensién 02: Vigilancia Social

Tabla 20

Dimensién vigilancia social pregunta 1

Usted estd de acuerdo con la seleccién de los miembros del consejo de
vigilancia

Frecuencia Porcentaje
Valido  Totalmente en desacuerdo 13 16,3
Ni de acuerdo ni en 24 30,0
desacuerdo
De acuerdo 7 8,8
Totalmente de acuerdo 36 45,0
Total 80 100,0

Nota. Los resultados obtenidos estan en funcion a la escala de Likert con valores
entre 0y 5.

En la tabla N°20 se observa que el 45% de la poblacion esta totalmente de

acuerdo con la seleccion de los miembros del consejo de vigilancia, en comparacion
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a un 16.3% de la poblacion que esté totalmente en desacuerdo con la forma como
se selecciond a los miembros del consejo de vigilancia, concluyéndose que el mayor
porcentaje de la poblacion estd de acuerdo con la seleccion de los miembros del

consejo de vigilancia.

Tabla 21

Dimensién vigilancia social pregunta 2

Usted se siente representado por los miembros del consejo de vigilancia ante
el servicio que brinda el PNCM

Frecuencia Porcentaje
Valido Totalmente en desacuerdo 19 23,8
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 14 17,5
De acuerdo 8 10,0
Totalmente de acuerdo 39 48,8
Total 80 100,0

Nota. Los resultados obtenidos estan en funcion a la escala de Likert con valores
entre 0y 5.

En la tabla N°21 se observa que el 48,8% de la poblacion esta totalmente de
acuerdo con la representacion de los miembros del consejo de vigilancia ante el
servicio que brinda el PNCM, en comparacion a un 23.8 % de la poblacion que esta
totalmente en desacuerdo en la forma como estdn siendo representados,
concluyéndose que el mayor porcentaje de la poblacion se siente representado por

los miembros del consejo de vigilancia ante el servicio que brinda el PNCM.
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Tabla 22

Dimension vigilancia social pregunta 3

Considera que las actividades de control social que realiza el consejo de
vigilancia tienen el propdsito de mejorar el servicio y estas cumplen sus
expectativas.

Frecuencia Porcentaje
Valido Totalmente en 4 50

desacuerdo

Ni de acuerdo ni en 12 15,0
desacuerdo

De acuerdo 10 12,5

Totalmente de acuerdo 54 67,5

Total 80 100,0

Nota. Los resultados obtenidos estan en funcion a la escala de Likert con valores
entre0y>5

En la tabla N°22, se observa que el 67,5% de la poblacién esta totalmente
de acuerdo con las actividades de control social que realiza el consejo de vigilancia
y que estas tienen el propdsito de mejorar el servicio, en comparacién al 5% que
estd totalmente en desacuerdo con las actividades de control social que realiza el
consejo de vigilancia, concluyendo que mas del 50% de la poblacion considera que
las actividades de control social que realiza el consejo de vigilancia tienen el

propdsito de mejorar el servicio y estas cumplen sus expectativas.

Tabla 23

Dimension vigilancia social pregunta 4

Usted considera que la participacion en las rendiciones de cuentas, por parte
del consejo de vigilancia, permite un mayor control de los recursos
asignados.

Frecuencia Porcentaje
Valido  Nide acuerdo ni en 13 16,3
desacuerdo
De acuerdo 9 11,3
Totalmente de 58 72,5
acuerdo
Total 80 100,0

Nota. Los resultados obtenidos estan en funcion a la escala de Likert con valores
entre 0y 5.
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En la tabla N°23 se observa que el 72,5 % de la poblacion esta totalmente
de acuerdo que la participacion del consejo de vigilancia en las rendiciones de
cuentas, permite un mayor control de los recursos asignados, en comparacion al
16,3% de la poblacion le es indiferente si participa o no el consejo de vigilancia en
las rendiciones de cuentas, concluyéndose que méas del 50% de la poblacién
considera que la participacion en las rendiciones de cuentas, por parte del consejo

de vigilancia, permite un mayor control de los recursos asignados.

Tabla 24

Dimensién vigilancia social pregunta 5

Usted considera que las actividades de fiscalizaciéon durante las vistas al hogar
por parte de los miembros del consejo de vigilancia permiten que se les brinde
un mejor servicio

Frecuencia Porcentaje
Vaélido Totalmente en desacuerdo 2 2,5
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 16 20,0
De acuerdo 10 12,5
Totalmente de acuerdo 52 65,0
Total 80 100,0

Nota. Los resultados obtenidos estan en funcion a la escala de Likert con valores
entre 0y 5.

En la tabla N°24 se observa que el 65 % de la poblacion esta totalmente de
acuerdo con que las actividades de fiscalizacion que realizan durante las visitas al
hogar por parte de los miembros del consejo de vigilancia y que estas permiten se
brinde un mejor servicio, en comparacion al 20 % de la poblacion que le es
indiferente si se realizan o no actividades de fiscalizacion durante la visita al hogar,
concluyéndose que mas del 50% de la poblacion considera que las actividades de
fiscalizacion durante las vistas al hogar por parte de los miembros del consejo de

vigilancia permite que se les brinde un mejor servicio.
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Tabla 25

Dimension vigilancia social pregunta 6

Considera usted que las visitas programadas de fiscalizacion, realizado por
el consejo de vigilancia al hogar son adecuadas y oportunas

Frecuencia Porcentaje
Valido Totalmente en desacuerdo 12 15,0
En desacuerdo 1 1,3
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 20 25,0
De acuerdo 8 10,0
Totalmente de acuerdo 39 48,8
Total 80 100,0

Nota. Los resultados obtenidos estan en funcion a la escala de Likert con valores
entre 0y 5.

En la tabla N°25 se observa que el 48.8% de la poblacidn esta totalmente de
acuerdo que las visitas programadas de fiscalizacion, realizado por el consejo de
vigilancia son adecuadas y oportunas, en comparacion al 15 % de la poblacién que
esta totalmente en desacuerdo con las visitas de fiscalizacion, concluyéndose que
el mayor porcentaje de la poblacion considera que las visitas programadas de
fiscalizacion, realizado por el consejo de vigilancia al hogar son adecuadas y

oportunas.

Tabla 26

Dimensién vigilancia social pregunta 7

Cree usted que la Ficha de Vigilancia aplicada durante la visita a su hogar
cumple con las expectativas de control social

Frecuencia Porcentaje
Valido Totalmente en desacuerdo 8 10,0
En desacuerdo 1 1,3
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 24 30,0
De acuerdo 8 10,0
Totalmente de acuerdo 39 48,8
Total 80 100,0

Nota. Los resultados obtenidos estan en funcion a la escala de Likert con valores
entre 0y 5.

En la tabla N°26 se observa que el 48,8% de la poblacion esta totalmente de

acuerdo con que la ficha de Vigilancia aplicada durante la visita a su hogar cumple
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con las expectativas de control social, en comparacion al 30 % de la poblacién que
le es indiferente si la ficha de vigilancia permite un control social, concluyéndose
que la mayor cantidad de la poblacion cree que la ficha de Vigilancia aplicada

durante la visita a su hogar cumple con las expectativas de control social.

Tabla 27

Dimensién vigilancia social pregunta 8

Usted considera que el trabajo articulado entre la junta directivay el consejo
de vigilancia permiten el cumplimiento de las visitas al hogar y sesiones de
socializacion programadas

Frecuencia Porcentaje
Valido  Totalmente en desacuerdo 2 2,5
Ni de acuerdo ni en 11 13,8
desacuerdo
De acuerdo 12 15,0
Totalmente de acuerdo 55 68,8
Total 80 100,0

Nota. Los resultados obtenidos estan en funcion a la escala de Likert con valores
entre 0y 5.

En la tabla N°27 se observa que el 68,8% de la poblacidn esta totalmente de
acuerdo con que el trabajo articulado entre la junta directiva y el consejo de
vigilancia permiten el cumplimiento de las visitas al hogar y las sesiones de
socializacion, en comparacion al 13.8 % de la poblacién que le es indiferente si el
trabajo articulado entre la junta directiva y el consejo de vigilancia permite que se
cumpla con las visitas y sesiones programadas al hogar, concluyéndose que mas del
50% de la poblacion considera que el trabajo articulado entre la junta directiva y el
consejo de vigilancia permiten el cumplimiento de las visitas al hogar y sesiones

de socializacion programadas.
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Tabla 28

Dimension vigilancia social pregunta 9

Considera que se estd implementado mecanismos de justificacion de gastos
oportuna para la asignacion mensual de recursos econémicos al comité de

gestion
Frecuencia Porcentaje
Valido Ni de acuerdo ni en 13 16,3
desacuerdo
De acuerdo 13 16,3
Totalmente de acuerdo 54 67,5
Total 80 100,0

Nota. Los resultados obtenidos estan en funcion a la escala de Likert con valores
entre 0y 5.

En la tabla N°28 se observa que el 67,5% de la poblacidn esta totalmente de
acuerdo con gue esta implementado mecanismos de justificacion de gastos oportuna
para la asignacion mensual de recursos econdmicos al comité de gestion, en
comparacion al 16,3% de la poblacion que le es indiferente si se esta aplicando o
no mecanismos de justificacion de gastos oportuno, concluyéndose que mas del
50% de la poblacion considera que si se estd implementado mecanismos de
justificacién de gastos oportuna para la asignacion mensual de recursos econdmicos

al comité de gestion.

Tabla 29

Dimensién vigilancia social pregunta 10

Considera que el consejo de vigilancia implementa adecuados métodos de
control para el pago oportuno de los estipendios econémicos a las
facilitadoras

Frecuencia Porcentaje
Valido Ni de acuerdo ni en 16 20,0
desacuerdo
De acuerdo 13 16,3
Totalmente de acuerdo 51 63,7
Total 80 100,0

Nota. Los resultados obtenidos estan en funcion a la escala de Likert con valores
entre 0y 5.

En la tabla N°29 se observa que el 63,7% de la poblacion esta totalmente de

acuerdo con que el consejo de vigilancia implementa adecuados métodos de control
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para el pago oportuno de los estipendios economicos a las facilitadoras, en
comparacion al 20 % de la poblacion que le es indiferente si se aplicando o no
mecanismos de control de pago a las facilitadoras, concluyéndose que mas del 50%
de la poblacion considera que el consejo de vigilancia implementa adecuados
métodos de control para el pago oportuno de los estipendios econémicos a las

facilitadoras.

Tabla 30

Dimension vigilancia social

Vigilancia Social

Frecuencia Porcentaje
Valido En desacuerdo 2 2,5
Ni de acuerdo ni en 7 8,8
desacuerdo
De acuerdo 23 28,7
Totalmente de acuerdo 48 60,0
Total 80 100,0

Nota. Los resultados obtenidos estan en funcién a la escala de Likert con valores
entre 0y 5.

En la tabla N°30 se observa que el 60 % de la poblacién beneficiaria esta
totalmente de acuerdo con los mecanismos de vigilancia social que se implementd
en el Servicio de Acompafiamiento a Familias, en comparacion a un 2.5% de la
poblacion beneficiaria que esta en desacuerdo con los mecanismos de vigilancia
social que se implementd en el SAF, concluyéndose que el mayor porcentaje de la
poblacién esta totalmente de acuerdo con los mecanismos de vigilancia social que

se implemento en el SAF.
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B. Variable: Satisfaccion de usuarios
Figura 5

Variable satisfaccion de usuarios

Satisfaccion

Ni de acuerdo ni Totalmente de
De acuerdo
en desacuerdo acuerdo

m Porcentaje 2.5 26.3 71.3

Nota. Los resultados obtenidos estan en funcion a la escala de Likert con valores
entre0y5

En la Figura N.° 3, se observa que el 71.3% de la poblacion beneficiaria esta
totalmente de acuerdo, lo que significa que se siente satisfecho con el Servicio de
Acompafiamiento a Familias, en comparacion al 2.5% de la poblacién beneficiaria
que no se siente ni satisfecho ni insatisfecho con el SAF, concluyéndose que el
mayor porcentaje de la poblacion beneficiaria esta totalmente satisfecho con el
SAF.
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Dimension 01: Fiabilidad o Habilidad

Tabla 31

Dimension fiabilidad pregunta 1

Considera que los instrumentos de focalizacidn para el ingreso de familias
al SAF se estd implementando adecuadamente

Frecuencia Porcentaje
Valido Totalmente en desacuerdo 2 2,5
En desacuerdo 1 1,3
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 20 25,0
De acuerdo 9 11,3
Totalmente de acuerdo 48 60,0
Total 80 100,0

Nota. Los resultados obtenidos estan en funcion a la escala de Likert con valores
entre 0y 5.

En la tabla N°31 se observa que el 60% de la poblacion esta totalmente de
acuerdo con que los instrumentos de focalizacion para el ingreso de familias al SAF
se estd implementando adecuadamente, en comparacion al 25 % de la poblacion
que le es indiferente la forma como se esté focalizando a las familias,
concluyéndose que mas del 50% de la poblacidn considera que los instrumentos de
focalizacion para el ingreso de familias al SAF se estd implementando

adecuadamente.

Tabla 32

Dimension fiabilidad pregunta 2

Los instrumentos de evaluacidn de egreso permiten determinar el grado de
desarrollo de su nifia o0 nifio.

Frecuencia Porcentaje
Valido Ni de acuerdo ni en 20 25,0
desacuerdo
De acuerdo 13 16,3
Totalmente de acuerdo 47 58,8
Total 80 100,0

Nota. Los resultados obtenidos estan en funcion a la escala de Likert con valores
entre 0y 5.

En la tabla N°32, se observa que el 58,8% de la poblacion esta totalmente

de acuerdo con que los instrumentos de evaluacion de egreso permiten determinar
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el grado de desarrollo de su nifia 0 nifio, en comparacion al 25 % de la poblacion
que le es indiferentes si la evaluacion de egreso mide o no el desarrollo de su nifio
0 nifia, concluyéndose que mas del 50% de la poblacion concuerda con que los
instrumentos de evaluacion de egreso permiten determinar el grado de desarrollo

de su nifia o nifio.

Tabla 33

Dimension fiabilidad pregunta 3

El Tiempo asignado para el desarrollo de la visita al hogar es suficiente para
el desarrollo de las précticas de cuidado y aprendizaje de la familia

Frecuencia Porcentaje
Valido Ni de acuerdo ni en 2 2,5
desacuerdo
De acuerdo 13 16,3
Totalmente de 65 81,3
acuerdo
Total 80 100,0

Nota. Los resultados obtenidos estan en funcién a la escala de Likert con valores
entre 0y 5.

En la tabla N°33 se observa que el 81,3% de la poblacion esta totalmente de
acuerdo con que el tiempo asignado para el desarrollo de la visita al hogar es
suficiente para el desarrollo de las préacticas de cuidado y aprendizaje de la familia,
en comparacion al 2,5% de la poblacion que le es indiferente el tiempo que se le
asigna para el desarrollo de la visita, concluyéndose que mas del 50% de la
poblacion concuerda con que el tiempo asignado para el desarrollo de la visita al
hogar es suficiente para el desarrollo de las practicas de cuidado y aprendizaje de
la familia.
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Tabla 34
Dimension fiabilidad pregunta 4

Los protocolos de seguridad se estdn implementando adecuadamente
durante la visita al hogar y las sesiones de socializacion.

Frecuencia Porcentaje

Valido Totalmente en desacuerdo 2 2,5
En desacuerdo 2 2,5

Ni de acuerdo ni en 18 22,5

desacuerdo
De acuerdo 8 10,0
Totalmente de acuerdo 50 62,5
Total 80 100,0

Nota. Los resultados obtenidos estan en funcién a la escala de Likert con valores
entre 0y 5.

En la tabla N°34 se observa que el 62,5 % de la poblacion esta totalmente
de acuerdo con los mecanismos de implementacion de los protocolos de seguridad
durante la visitas al hogar y las sesiones de socializacién, en comparacion a un
22,5% de la poblacion que le es indiferente si se estan aplicando o no los protocolos
de seguridad durante la visita, concluyéndose que mas del 50% de la poblacion
concuerda con que los protocolos de seguridad se estdn implementando

adecuadamente durante la visitas al hogar y las sesiones de socializacion.

Tabla 35
Dimensidn fiabilidad

Fiabilidad o Habilidad

Frecuencia Porcentaje
Valido Ni de acuerdo ni en 5 6,3
desacuerdo
De acuerdo 22 27,5
Totalmente de acuerdo 53 66,3
Total 80 100,0

Nota. Los resultados obtenidos estan en funcion a la escala de Likert con valores
entre 0y 5.

En la tabla N°35 se observa que el 66.3% de la poblacion beneficiaria se
encuentra totalmente de acuerdo con las actividades de fiabilidad o habilidad que
se viene dando en el Servicio de Acompafiamiento de Familias, en comparacion al

6.3% de la poblacion beneficiaria que no esta de acuerdo ni en desacuerdo con las
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actividades de fiabilidad que se da en el SAF, concluyéndose que el mayor
porcentaje de la poblacion estd totalmente de acuerdo con las actividades de
fiabilidad o habilidad que se viene dando en el SAF.

Dimension 02: Capacidad de Respuesta

Tabla 36

Dimension capacidad de respuesta pregunta 1

Los miembros del comité de gestion muestran la voluntad de ofrecer una
respuesta rapida y eficaz frente a algin problema con su nifio o nifia.

Frecuencia Porcentaje
Valido Totalmente en desacuerdo 2 2,5
En desacuerdo 1 1,3
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 30 37,5
De acuerdo 9 11,3
Totalmente de acuerdo 38 47,5
Total 80 100,0

Nota. Los resultados obtenidos estan en funcién a la escala de Likert con valores
entre 0y 5.

En la tabla N°36 se observa que el 47,5% de la poblacidn esta totalmente de
acuerdo con que los miembros del comité de gestion muestran la voluntad de
ofrecer una respuesta rapida y eficaz frente a algin problema con su nifio o nifia, en
comparacion al 37.5 % de la poblacion le es indiferente si los miembros del comité
de gestion ofrecen una respuesta oportuna a alguin problema, concluyéndose que el
mayor porcentaje de la poblacion concuerda con que los miembros del comité de
gestién muestran la voluntad de ofrecer una respuesta rapida y eficaz frente a algn

problema con su nifio o nifia.
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Tabla 37
Dimension capacidad de respuesta pregunta 2

Las facilitadoras u otro personal del comité de gestion utilizan mecanismos
de informacién para comunicarle oportunamente sobre el desarrollo de su
nifo o nifa

Frecuencia Porcentaje
Valido Totalmente en desacuerdo 4 5,0
En desacuerdo 1 1,3
Ni de acuerdo ni en 19 23,8
desacuerdo
De acuerdo 10 12,5
Totalmente de acuerdo 46 57,5
Total 80 100,0

Nota. Los resultados obtenidos estan en funcion a la escala de Likert con valores

entre 0y 5.

En la tabla N°37 se observa que el 57,5% de la poblacion esta totalmente de
acuerdo con que las facilitadoras u otro personal del comité de gestion utilizan
mecanismos de informacién para comunicarle oportunamente sobre el desarrollo
de su nifio o nifia, en comparacién al 23.8 % de la poblacion que le es indiferente si
se utiliza 0 no mecanismos de informacion sobre el desarrollo de su nifio o nifia,
concluyéndose que el mayor porcentaje de la poblacion concuerda con que las
facilitadoras u otro personal del comité de gestion utiliza mecanismos de

informacion para comunicarle oportunamente sobre el desarrollo de su nifio o nifia.

Tabla 38

Dimension capacidad de respuesta pregunta 3

La programacion de visitas al hogar y sesiones de socializacién son
coordinadas mensualmente con usted tomando en consideracion su tiempo
y lugar.

Frecuencia Porcentaje
Valido Ni de acuerdo ni en 1 1,3
desacuerdo
De acuerdo 14 17,5
Totalmente de acuerdo 65 81,3
Total 80 100,0

Nota. Los resultados obtenidos estan en funcion a la escala de Likert con valores
entre 0y 5.
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En la tabla N°38 se observa que el 81,3% esta totalmente de acuerdo con
que las programaciones de visitas al hogar y sesiones de socializacion son
coordinadas mensualmente con las familias, tomando en consideracion su tiempo y
lugar, en comparacion al 1,3% de la poblacion que le es indiferente si se realiza las
programaciones de las visitas a su hogar tomando en consideracion su tiempo y
lugar, concluyéndose que més del 50% de la poblacion concuerda con que las
programaciones de visitas al hogar y sesiones de socializacion son coordinadas

mensualmente tomando en consideracidn su tiempo y lugar.

Tabla 39

Dimensidn capacidad de respuesta pregunta 4

En caso se suspenda la visita al hogar, esta tiende a ser recuperada durante
la semana, previa coordinacion con el cuidador principal

Frecuencia Porcentaje
Valido  Totalmente en desacuerdo 2 2,5
Ni de acuerdo ni en 8 10,0
desacuerdo
De acuerdo 14 17,5
Totalmente de acuerdo 56 70,0
Total 80 100,0

Nota. Los resultados obtenidos estan en funcién a la escala de Likert con valores
entre 0y 5.

En la tabla N°39 se observa que el 70% de la poblacion esta totalmente de
acuerdo en cuanto se suspenda la visita al hogar, esta es recuperada durante la
semana, previa coordinacion con el cuidador principal, en comparacion al 2,5% de
la poblacién que estéa totalmente en desacuerdo en la reprogramacion de la visita,
concluyéndose que mas del 50 % de la poblacion concuerda con que en caso se
suspenda la visita al hogar, esta tiende a ser recuperada durante la semana, previa

coordinacion con el cuidador principal.
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Tabla 40
Dimension capacidad de respuesta

Capacidad de respuesta
Frecuencia Porcentaje

Valido Ni de acuerdo ni en desacuerdo 4 50
De acuerdo 29 36,3

Totalmente de acuerdo 47 58,8
Total 80 100,0

Nota. Los resultados obtenidos estan en funcion a la escala de Likert con valores
entre 0y 5.

En la tabla N°40 se observa que el 58.8 % de la poblacion beneficiaria se
encuentra totalmente de acuerdo con las actividades que se realizan como parte de
la capacidad de respuesta en el Servicio de Acompafiamiento a Familias, en
comparacion al 5% de la poblacion que le es indiferente con las actividades que se
realiza como parte de la capacidad de respuesta, concluyéndose que el mayor
porcentaje de la poblacion beneficiaria estd totalmente de acuerdo con las

actividades que realizan para la capacidad de respuesta.
Dimensidn 03: Responsabilidad o Seguridad

Tabla 41

Dimensidn responsabilidad pregunta 1

Las facilitadoras muestran interés en el desarrollo de aprendizaje de su

nifio o nifa.
Frecuencia  Porcentaje
Valido Ni de acuerdo ni en desacuerdo 13 16,3
De acuerdo 11 13,8
Totalmente de acuerdo 56 70,0
Total 80 100,0

Nota. Los resultados obtenidos estan en funcion a la escala de Likert con valores
entre 0y 5.

En la tabla N°41 se observa que el 70% de la poblacion esta totalmente de
acuerdo con que las facilitadoras muestran interés en el desarrollo de aprendizaje
de su nifio o nifia, en comparacion al 16.3 % de la poblaciéon que no esta ni de
acuerdo ni en desacuerdo con que, si las facilitadoras muestran interés en el

aprendizaje de su nifio o nifia, concluyéndose que mas del 50% de la poblacion
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concuerda con que las facilitadoras muestran interés en el desarrollo de aprendizaje

de su nifio o nifa.

Tabla 42
Dimension responsabilidad pregunta 2

Sus opiniones y pensamientos son escuchados por el personal del programa

Frecuencia Porcentaje

Valido Totalmente en desacuerdo 14 17,5
En desacuerdo 1 1,3

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 20 25,0
De acuerdo 6 7,5

Totalmente de acuerdo 39 48,8

Total 80 100,0

Nota. Los resultados obtenidos estan en funcién a la escala de Likert con valores
entre 0y 5.

En la tabla N°42 se observa el 48,8% de la poblacion esta totalmente de
acuerdo con que sus opiniones y pensamientos son escuchados por el personal del
programa, en comparacion a un 17.5 de la poblacidn esta totalmente en desacuerdo
pues sienten que sus opiniones no son tomadas en cuenta, concluyéndose que el
mayor porcentaje de la poblacion concuerda con que sus opiniones y pensamientos

son escuchados por el personal del programa.

Tabla 43

Dimensidn responsabilidad pregunta 3

Las Actividades desarrolladas por el personal del programa, permite que
la familia fortalezca sus practicas de cuidado y aprendizaje
Frecuencia  Porcentaje

Valido Totalmente en desacuerdo 2 2,5
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 15 18,8
De acuerdo 11 13,8
Totalmente de acuerdo 52 65,0
Total 80 100,0

Nota. Los resultados obtenidos estan en funcion a la escala de Likert con valores
entre 0y 5.

En la tabla N°43 se observa el 65% de la poblacion esta totalmente de
acuerdo con que las actividades desarrolladas por el personal del programa, permite

que la familia fortalezca sus préacticas de cuidado y aprendizaje, en comparacion al
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18.8 % de la poblacion le es indiferente si las actividades desarrolladas durante la
visita al hogar fortalezcan sus practicas de cuidado, concluyéndose que mas del
50% de la poblacion concuerda con que las actividades desarrolladas por el personal
del programa, permite que la familia fortalezca sus practicas de cuidado y

aprendizaje.

Tabla 44

Dimension responsabilidad pregunta 4

Las Facilitadoras desarrollan sus actividades con destreza y esmero durante
la visita al hogar

Frecuencia Porcentaje

Valido Totalmente en desacuerdo 2 2,5
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 15 18,8
De acuerdo 9 11,3
Totalmente de acuerdo 54 67,5
Total 80 100,0

Nota. Los resultados obtenidos estan en funcion a la escala de Likert con valores
entre 0y 5.

En la tabla N°44 se observa que el 67,5% de la poblacidn esta totalmente de
acuerdo con que las facilitadoras desarrollan sus actividades con destreza y esmero
durante la visita al hogar, en comparacion a un 2,5% de la poblacion que esta
totalmente en desacuerdo con la destreza con que desarrollan sus actividades,
concluyéndose que més del 50% de la poblacion concuerda con que las facilitadoras
desarrollan sus actividades con destreza y esmero durante la visita al hogar.

Tabla 45

Dimension responsabilidad

Responsabilidad o Seguridad
Frecuencia Porcentaje

Valido En desacuerdo 2 2,5
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 12 15,0
De acuerdo 18 22,5
Totalmente de acuerdo 48 60,0
Total 80 100,0

Nota. Los resultados obtenidos estan en funcion a la escala de Likert con valores
entre 0y 5.
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En la tabla N°45 se observa que el 60% de la poblacion beneficiaria se
encuentra totalmente de acuerdo con las actividades de responsabilidad y seguridad
que se viene dando en el Servicio de Acompafiamiento a Familias, en comparacion
al 2.5% de la poblacion beneficiaria estd totalmente en desacuerdo con las
actividades de responsabilidad y seguridad que se viene dando en el SAF,
concluyéndose que méas del 50% de la poblacion beneficiaria esta totalmente de
acuerdo con las actividades de responsabilidad y seguridad que viene dando en el
SAF.

Dimensién 04: Empatia o Confianza

Tabla 46
Dimension empatia pregunta 1

Las facilitadoras muestran su preocupacion por alguna dificultad que
presente al nifio o nifla durante las visitas, ejemplo enfermedad, control

CRED, etc.
Frecuencia Porcentaje
Valido Ni de acuerdo ni en desacuerdo 16 20,0
De acuerdo 11 13,8
Totalmente de acuerdo 53 66,3
Total 80 100,0

Nota. Los resultados obtenidos estan en funcion a la escala de Likert con valores
entre 0y 5.

En la tabla N°46 se observa que el 66,3% de la poblacion esta totalmente de
acuerdo con que las facilitadoras muestran su preocupacion por alguna dificultad
que presente su nifio o nifia durante las visitas, en comparacion al 20 % de la
poblacién indica que es indiferente si la facilitadora muestra o no preocupacion
frente a alguna dificultad de su nifio, concluyéndose que mas del 50% de la
poblacion concuerda con que las facilitadoras muestran su preocupacion por alguna

dificultad que presente el nifio o nifia durante las visitas.
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Tabla 47
Dimension empatia pregunta 2

Durante la visita se utilizan mecanismos que permitan controlar los
sentimientos enojo, alegria, tristeza de su nifio o nifia, lo cual permite el
cumplimiento de la visita

Frecuencia Porcentaje

Valido Ni de acuerdo ni en desacuerdo 13 16,3
De acuerdo 12 15,0

Totalmente de acuerdo 55 68,8

Total 80 100,0

Nota. Los resultados obtenidos estan en funcién a la escala de Likert con valores
entre 0y 5.

En la tabla N°47 se observa el 68,8% de la poblacion esta totalmente de
acuerdo con que durante la visita se utilizan mecanismos que permitan controlar los
sentimientos de enojo, alegria, tristeza de su nifio o nifia, en comparacion al 16.3%
de la poblacién que no estd de acuerdo ni en desacuerdo con los mecanismos que
utilizan para controlar los sentimientos de los nifios durante la visita, concluyéndose
que mas del 50% de la poblacion concuerda que durante la visita se utilizan
mecanismos que permitan controlar los sentimientos de enojo, alegria, tristeza de

su nifio o nifia, lo cual permite el cumplimiento de la visita.

Tabla 48
Dimension empatia pregunta 3

Las facilitadoras muestran cortesia y amabilidad durante la visita al hogar
Frecuencia Porcentaje

Valido Ni de acuerdo ni en desacuerdo 4 5,0
De acuerdo 13 16,3

Totalmente de acuerdo 63 78,8
Total 80 100,0

Nota. Los resultados obtenidos estan en funcion a la escala de Likert con valores
entre 0y 5.

En la tabla N°48 se observa que el 78,8% de la poblacion esta totalmente de
acuerdo con que las facilitadoras muestran cortesia y amabilidad durante la visita
al hogar, en comparacién al 5% de la poblacion que no estd de acuerdo ni en

desacuerdo si las facilitadoras practican amabilidad y cortesia durante la visita,
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concluyéndose que mas del 50% de poblacidn concuerda con que las facilitadoras
muestran cortesia y amabilidad durante la visita al hogar.

Tabla 49
Dimension empatia pregunta 4

Los miembros del comité de gestion muestran cortesia y amabilidad durante
la visita al hogar y las sesiones de socializacion

Frecuencia Porcentaje

Valido Totalmente en desacuerdo 2 2,5
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 16 20,0
De acuerdo 12 15,0
Totalmente de acuerdo 50 62,5
Total 80 100,0

Nota. Los resultados obtenidos estan en funcién a la escala de Likert con valores
entre 0y 5.

En la tabla N°49 se observa que el 62,5% de la poblacidn esta totalmente de
acuerdo con que los miembros del comité de gestién muestran cortesia y amabilidad
durante la visita al hogar y las sesiones de socializacion, en comparacién al 2,5%
de la poblacion que esta totalmente en desacuerdo con las practicas de cortesia y
amabilidad que brindan los miembros del comité de gestion, concluyéndose que
mas del 50% de poblacion concuerda que los miembros del comité de gestion si
muestran cortesia y amabilidad durante la visita al hogar y las sesiones de

socializacion.

Tabla 50

Dimensidn empatia

Empatia o Confianza
Frecuencia Porcentaje

Valido Ni de acuerdo ni en desacuerdo 2 2,5
De acuerdo 26 32,5

Totalmente de acuerdo 52 65,0
Total 80 100,0

Nota. Los resultados obtenidos estan en funcion a la escala de Likert con valores
entre 0y 5.

En la tabla N°50 se observa que el 65% de la poblacion beneficiaria se

encuentra totalmente de acuerdo con las actividades que se realiza para generar
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empatia o confianza en el Servicio de Acompafiamiento a Familias, en comparacion
al 2.5% de la poblacion beneficiaria que no esta de acuerdo ni en desacuerdo con
las actividades que realiza para generar empatia en el SAF, concluyendose que mas
del 50% de la poblacion beneficiaria esta de acuerdo con las actividades de empatia

o0 confianza que se viene brindando en el SAF.
Dimensidn 05: Elementos Tangibles

Tabla 51

Dimensidn elementos tangibles pregunta 1

Los materiales educativos (concretos, impresos y audiovisuales) se
encuentran en buen estado para el desarrollo de la visita al hogar y las
sesiones de socializacion

Frecuencia  Porcentaje

Valido Totalmente en desacuerdo 8 10,0
En desacuerdo 2 2,5

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 31 38,8

De acuerdo 8 10,0

Totalmente de acuerdo 31 38,8

Total 80 100,0

Nota. Los resultados obtenidos estan en funcién a la escala de Likert con
valores entre 0 y 5.

En la tabla N°51 se observa que el 38,8% de la poblacion esta totalmente de
acuerdo con que los materiales educativos (concretos, impresos y audiovisuales) se
encuentran en buen estado para el desarrollo de la visita al hogar y las sesiones de
socializacion, asimismo, con el mismo porcentaje mencionado, la poblacién no esta
ni acuerdo ni en desacuerdo, en comparacion al 10 % de la poblacion que esta
totalmente en desacuerdo con el estado actual de los materiales, concluyéndose que
existe un relativo porcentaje de la poblacion que manifiesta que los materiales
educativos (concretos, impresos y audiovisuales), se encuentran en buen estado

para el desarrollo de las actividades.
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Tabla 52
Dimension elementos tangibles pregunta 2

Los ambientes donde se desarrolld las sesiones de socializacion, se
encuentran en buen estado y cumplen las medidas de seguridad necesario.

Frecuencia  Porcentaje

Valido Ni de acuerdo ni en desacuerdo 21 26,3
De acuerdo 6 7,5

Totalmente de acuerdo 53 66,3

Total 80 100,0

Nota. Los resultados obtenidos estan en funcion a la escala de Likert con valores
entre 0y 5.

En la tabla N°52 se observa que el 66,3% de la poblacidn esta totalmente de
acuerdo con los ambientes donde se desarrollé las sesiones de socializacion y que
estan se encuentran en buen estado y cumplen las medidas de seguridad necesario,
en comparacion al 26.3 % de la poblacion gue le es indiferente respecto a las
condiciones de los ambientes donde se desarrolle las actividades de socializacion,
concluyéndose que més del 50% de la poblacidn considera que los ambientes donde
se desarrollan las sesiones de socializacion, se encuentran en buen estado y cumplen

las medidas de seguridad necesario.

Tabla 53

Dimensidn elementos tangibles pregunta 3

Las facilitadoras visten con indumentaria adecuada para el desarrollo
de la visita al hogar y sesiones de socializacion
Frecuencia  Porcentaje

Valido Totalmente en desacuerdo 7 8,8
En desacuerdo 1 1,3

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 18 22,5

De acuerdo 8 10,0

Totalmente de acuerdo 46 57,5

Total 80 100,0

Nota. Los resultados obtenidos estan en funcion a la escala de Likert con valores
entre 0y 5.

En la tabla N°53, se observa que el 57,5% de la poblacion esta totalmente

de acuerdo con que las facilitadoras visten con indumentaria adecuada para el
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desarrollo de la visita al hogar y sesiones de socializacion, en comparacion al 1,3%
de la poblacidn que estd en desacuerdo, concluyéndose que més del 50% de la
poblacién considera que las facilitadoras visten con indumentaria adecuada para el

desarrollo de la visita al hogar y sesiones de socializacion.

Tabla 54

Dimensidn elementos tangibles pregunta 4

Los espacios de juego implementado garantizan la seguridad y el desarrollo
de las actividades durante la visita al hogar

Frecuencia Porcentaje

Totalmente en desacuerdo 1 1,3
En desacuerdo 1 1,3
valido Ni de acuerdo ni en desacuerdo 24 30,0
De acuerdo 9 11,3
Totalmente de acuerdo 45 56,3
Total 80 100,0

Nota. Los resultados obtenidos estan en funcién a la escala de Likert con valores
entre 0y 5.

En la tabla N°54 se observa que el 56,3% de la poblacion esta totalmente de
acuerdo con que los espacios de juego implementado en los hogares garantizan la
seguridad y el desarrollo de las actividades durante la visita al hogar, en
comparacion al 1,3% de la poblacion que esta totalmente en desacuerdo con los
espacio de juego pues estos no apoyan al desarrollo y aprendizaje de su nifio,
concluyéndose que mas del 50% de la poblacion considera que los espacios de
juego implementado garantizan la seguridad y el desarrollo de las actividades
durante la visita al hogar.
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Tabla 55

Dimension elementos tangibles

Elementos tangibles
Frecuencia Porcentaje

En desacuerdo 3 3,8
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 17 21,3
Valido De acuerdo 13 16,3
Totalmente de acuerdo 47 58,8
Total 80 100,0

Nota. Los resultados obtenidos estan en funcién a la escala de Likert con valores
entre 0y 5.

En la tabla N°55 se observa que el 58.8% de la poblacion beneficiaria se
encuentra totalmente de acuerdo con los elementos tangibles que se viene utilizando
en el Servicio de Acompafiamiento a Familias, en comparacion al 3.8% de la
poblacion que estd en desacuerdo con los elementos tangibles que se vienen
utilizando en el SAF, concluyéndose que el mayor porcentaje de la poblacién
beneficiaria esta totalmente de acuerdo con los elementos tangibles que se viene

utilizando en el SAF.
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4.4. PRUEBA ESTADISTICA

4.4.1. Prueba de Normalidad

Con el proposito de determinar si la distribucion de los datos obtenidos tiene
una distribucion normal o no y de esa manera ver si estos son paramétricos o no
paramétricos, se utilizo la prueba de Kolmogorov-Smirnov para muestras mayores
a 50 unidades (n > 50) y ademas que con ello me permiti6 seleccionar la hipotesis
a rechazar o aceptar segun los resultados de la p, desarrollandose el siguiente

planteamiento:
Hipétesis nula (Ho): p=0
los datos se distribuyen con una normal
Hipétesis alterna (Ha): p #0
Ha: los datos no se distribuyen con una normal
Criterios para el contraste de hipotesis:
Si p-valor > 0.05 entonces no se rechaza la hip6tesis nula
Si p-valor < 0.05 entonces se rechaza la hipétesis nula

Tabla 56
Prueba de normalidad de Kolmogoro -Smirnov

Kolmogorov-Smirnov@

Estadistico gl Sig.
Modelo Cogestion (Agrupada) 0,377 80 0,000
Satisfaccion usuarios 0,439 80 0,000

(Agrupada)

a. Correccién de significacién de Lilliefors
Nota. Informacion obtenida del procesamiento de los datos en el SPSS.

De la tabla 56 se observa que los datos de las variables Modelo de Cogestion
y Satisfaccién de usuarios no se distribuye con una normal por lo que los datos son

no parametricos, con p-valor = 0.000 < 0.05 entonces se rechaza la Ho y se acepta
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la hipotesis alterna, en este sentido se utilizara la prueba de Rho de Spearman para
medir el grado de correlacion.

4.4.2. Analisis por objetivos especificos
O.E.1: Determinar la relacion que existe entre la participacion social y la
satisfaccion en los usuarios del servicio de acompafiamiento a familias del

Programa Nacional Cuna Mas, Distrito de Layo, 2022.

Tabla 57

Analisis de la correlacion entre participacion social y satisfaccion de usuarios
Satisfaccion Participacion

Social
Rhode Satisfaccion  Coeficiente de 1,000 0,709™
Spearm  (Agrupada) correlacion
an Sig. (bilateral) . 0,000
N 80 80
Participaci6  Coeficiente de 0,709™ 1,000
n social correlacion
(Agrupada) Sig. (bilateral) 0,000 :
N 80 80

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

Nota. El analisis de correlacién esta en funcion a la primera dimension de la variable
independiente y variable dependiente

En la tabla N°57, se observa que de acuerdo al coeficiente de relacion se
Spearman entre la participacion social y la satisfaccion en los usuarios del servicio
de acompafiamiento a familias del PNCM, es del 0,709 lo que significa un grado de
influencia directa y positiva, asimismo el grado de significancia es del 0.000, siendo
este menor al 0.05, lo que implica que existe un grado de significancia y

asociatividad entre ambas variables de estudio.

O.E.2: Determinar la relacion que existe entre la vigilancia social y la
satisfaccion en los usuarios del servicio de acompafiamiento a familias del

Programa Nacional Cuna Mas, Distrito de Layo, 2022.
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Tabla 58

Anélisis de la correlacion entre vigilancia social y satisfaccion

Vigilancia Satisfaccion
Social (Agrupada)
(Agrupada)
Rho de Vigilancia Coeficiente de 1,000 0,627
Spearman Social correlacion
(Agrupada) Sig. (bilateral) . 0,000
N 80 80
Satisfaccion Coeficiente de 0,627 1,000
(Agrupada) correlacion
Sig. (bilateral) 0,000 :
N 80 80

**, La correlacidn es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Nota. EIl andlisis de correlacion esta en funcién a la segunda dimension de la
variable independiente y variable dependiente.

En la tabla N°58, se observa que de acuerdo al coeficiente de relacion se
Spearman entre la vigilancia social y la satisfaccion en los usuarios del servicio de
acompariamiento a familias del PNCM, es del 0,627 lo que significa un grado de
influencia directa y positiva, asimismo el grado de significancia es del 0.000, siendo
este menor al 0.05, lo que implica que existe un grado de significancia y

asociatividad entre ambas variables de estudio.

4.4.2. Anélisis por objetivo general

“Determinar la relacion entre el Modelo de Cogestion y la satisfaccion en
los usuarios del servicio de acompafiamiento a familias del Programa Nacional
Cuna Mas, Distrito de Layo, 2022”.
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Tabla 59
Analisis de la correlacion entre Modelo de Cogestion y Satisfaccion

Modelo Satisfaccion
Cogestion (Agrupada)
(Agrupada)
Rho de Modelo Coeficiente 1,000 0,568
Spearman Cogestion de
(Agrupada) corre_lacién
Sig. . 0,000
(bilateral)
N 80 80
Satisfaccion Coeficiente 0,568™ 1,000
(Agrupada) de
correlacion
Sig. 0,000
(bilateral)
N 80 80

**, La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Nota. El analisis de correlacion estd en funcion a la variable independiente y
variable dependiente.

En la tabla N°59, se observa que de acuerdo al coeficiente de relacion se
Spearman entre el Modelo de Cogestion en la satisfaccion en los usuarios del
servicio de acompariamiento a familias del Programa Nacional Cuna Mas, es del
0,568 lo que significa un grado de influencia directa y positiva, asimismo el grado
de significancia es del 0.000, siendo este menor al 0.05, lo que implica que existe

un grado de significancia y asociatividad entre ambas variables de estudio.

4.5. COMPROBACION DE HIPOTESIS
Para la comprobacion de hipétesis se utilizo la prueba no paramétrica del

Chi cuadrado por la facilidad del andlisis, asi como de desarrolla a continuacion.

4.5.1. Comprobacién de Hipdtesis General

El desarrollo de la comprobacion de hipotesis general es la siguiente:

H1: Existe una relacion significativa entre el Modelo de Cogestion y la
satisfaccion en los usuarios del servicio de acompafiamiento a familias del
Programa Nacional Cuna Mas, Distrito de Layo, 2022. SE ACEPTA



121

HO: No existe una relacion significativa entre el Modelo de Cogestion y la
satisfaccion en los usuarios del servicio de acompafiamiento a familias del
Programa Nacional Cuna Mas, Distrito de Layo, 2022. SE RECHAZA

Tabla 60

Comprobacion de hipotesis entre Modelo de Cogestion y Satisfaccion de usuarios

Pruebas de chi-cuadrado

Valor df Significacion
asintdtica (bilateral)
Chi-cuadrado 33,3422 4 0,000
Razon de verosimilitud 29,787 4 0,000
Asociacion lineal por lineal 28,399 1 0,000
N de casos validos 80

a. 4 casillas (44,4%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento
minimo esperado es ,28.

Nota. Con esta prueba se acepta la hipdtesis de investigacion y se rechaza la
hipétesis nula.

En la tabla N°60, se observa que de acuerdo al coeficiente de Chi cuadrado
entre el Modelo de Cogestion y la satisfaccion en los usuarios del servicio de
acompariamiento a familias del Programa Nacional Cuna Mas es de 33,3422 con un
grado de significancia de 0,000, siendo este menor al 0,05, significa que existe un
grado de significancia fuerte y existe asociatividad entre ambas variables de
estudio, lo que permite aceptar la hipétesis de la investigacion y rechazar la

hipétesis nula
El desarrollo de la comprobacion de hipétesis especifica 1 es la siguiente:

H1: Existe relaciéon significativa entre la participacién social y la
satisfaccion en los usuarios del servicio de acompafiamiento a familias del

Programa Nacional Cuna Mas, Distrito de Layo, 2022.

HO: No existe relacion significativa entre la participacion social y la
satisfaccion en los usuarios del servicio de acompafiamiento a familias del

Programa Nacional Cuna Mas, Distrito de Layo, 2022.
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Tabla 61
Comprobacion de hipotesis entre participacion social y satisfaccion

Pruebas de chi-cuadrado

Valor df Significacion
asintotica
(bilateral)
Chi-cuadrado 37,8482 6 0,000
Razon de verosimilitud 37,445 6 0,000
Asociacion lineal por lineal 21,627 1 0,000
N de casos validos 80

a. 7 casillas (58,3%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo
esperado es 0,05.

Nota. Con esta prueba se acepta la hipotesis de investigacién y se rechaza la
hipétesis nula.

En la tabla N°61, se observa que de acuerdo al coeficiente de Chi cuadrado
entre la participaciéon social y la satisfaccion en los usuarios del servicio de
acompariamiento a familias del Programa Nacional Cuna Mas es de 37,8482 con un
grado de significancia de 0,000, siendo este menor al 0,05, lo que significa que
existe un grado de significancia fuerte y existe asociatividad entre ambas variables
de estudio, lo que permite aceptar la hipotesis de la investigacion y rechazar la

hipétesis nula
El desarrollo de la comprobacion de hipotesis especifica 2 es la siguiente:

H1: Existe relacién significativa entre la vigilancia social y la satisfaccion
en del servicio de acompafiamiento a familias del Programa Nacional Cuna Mas,
Distrito de Layo, 2022.

HO: No existe relacion significativa entre la vigilancia social y la
satisfaccion en los usuarios del servicio de acompafiamiento a familias del

Programa Nacional Cuna Mas, Distrito de Layo, 2022.
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Tabla 62
Comprobacidn de hipdtesis entre vigilancia social y satisfaccion

Pruebas de chi-cuadrado

Valor df Significacion
asintotica
(bilateral)
Chi-cuadrado 48,8367 6 0,000
Razon de verosimilitud 42,170 6 0,000
Asociacion lineal por lineal 34,356 1 0,000
N de casos validos 80

a. 8 casillas (66,7%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento
minimo esperado es 0,05.
Nota. Con esta prueba se acepta la hipotesis de investigacién y se rechaza la
hipétesis nula.

En la tabla N°62, se aprecia que de acuerdo al coeficiente de Chi cuadrado
entre la vigilancia social y la satisfaccion en los usuarios del servicio de
acompariamiento a familias del Programa Nacional Cuna Mas es de 48,8362 con un
grado de significancia de 0,000, siendo este menor al 0,05, lo que significa que
existe un grado de significancia fuerte y existe asociatividad entre ambas variables
de estudio, lo que permite aceptar la hipotesis de la investigacion y rechazar la

hipétesis nula.

4.6. DISCUSION DE RESULTADOS
Teniendo en consideracién los hallazgos encontrados en la presente
investigacion ACEPTAMOS la hipétesis alterna que indica que, si existe una
relacién significativa entre el Modelo de Cogestion y la satisfaccidn de los usuarios
del servicio de acompafiamiento a familias del Programa Nacional Cuna Mas,
Distrito de Layo, 2022.

En tal sentido respecto a los resultados obtenidos del objetivo general se
arribd que existe un grado de relacion o asociatividad entre el modelo de cogestion
y satisfaccion en los usuarios del SAF con un coeficiente 0,568 y con un grado de
significancia de 0.000 Chi cuadrado, estos resultados guardan relacion con lo que
sostiene Jessica Cuenca Paucar en el afio 2019, en su tesis Gestion del servicio y

satisfaccion de las familias usuarias del Programa Nacional Cuna Mas en el distrito
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de San Juan de Lurigancho, 2019, donde al igual que en esta investigacion busca
determinar la relacion del modelo de cogestion y satisfaccion pero en el servicio de
cuidado diurno (SCD); otros autor que tambien valida lo manifestado es Betcy
Armas Agure en el afio 2018, en su tesis Factores institucionales y eficacia del
Programa Nacional Cuna Mas — comité de cogestion “San Pedro”, distrito de el
Tambo,2014-2016, aunque en su trabajo manifiesta un relativa relacion pero que
esta puede ser mejorara reformulando las politicas de gobierno, Rocio del Pilar
Alvarez Garcia en el afio 2017, Lucila Luz Centeno Chavarria en el afio 2017, por
otra parte Cesar Cohen en el afio 1998 en si informe Metodologia para el analisis
para la gestion de programas sociales, indica que para que un modelo funciones
como tal primero se debe identificar los senderos estrategicos a lo que llamamos
sus causas, para que de esta forma se reformule el proposito del programa y
finalmente crear un modelo de cogestion acorde a la necesidades de la poblacion
objetivo. Del mismo modo existe investigaciones en otro progrmas sociales que
sustentan los resultados obtenidos, tal es el caso del autor Reymi Katerin Vereau
Reyes en el afio 2019, en su tesis Factores contribuyentes y limitantes del Programa
Nacional de Alimentacion Escolar Qali Warma en la nutricion infantil y logros de
aprendizaje de estudiantes de 6to grado de primaria de las 1.LE. N° 81770 Maria
Inmaculada Concepciony N.° 80782 Abelardo Gamarra Rondo del Distrito de Chao
- La Libertad, periodo 2013 — 2019, pues al identificar los factores llega a la
conclusién que un programa social es exitoso siempre que este sea bajo un modelo
de cogestion y donde los servicios 0 bienes que se les brinda este bajo proceso de
vigilancia, todo esto gracias a la participacion de la comunidad organizada.
Respecto a lo que concierne a la satisfaccién también existe autores que hablan de
lo importante que es, para la cual se tiene a Gabael de Jesus Armas vallejo en el afio
2022 en su articulo cientifico titulado Calidad del servicio y efecto en la satisfaccion
de usuarios en instituciones publicas: un enfoque PLS -SEM aplicado a las
municipalidades de Costa Rica, donde llega a la conclusién que para que exista un
nivel alto de satisfaccion debe haber una estrecha interrelacion entre el Estado y la
comunidad para la cual se necesita estrategias orientadas a mejorar la capacidad de

respuesta del programa, esta misma afirmacion lo apoya los autores Odette Lobato
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Calleros, Humberto Rivera Navarro, Hugo Serrato Gonzélez, Maria Elena Gémez
Cruz y Dominique Brun Battistini en el afio 2016, y Marilyn Espinoza Beraun en el
ano 2018.

Por otra parte respeto al objetivo especifico denominado la participacion
social y la satisfaccion de los usuarios, se arrib6 que existe un grado de relacion o
asociatividad entre la participacion social y la satisfaccion en los usuarios del SAF
con un coeficiente 0,674 y con un grado de significancia de 0.000 Chi cuadrado,
estos resultados guardan relacién con lo manifestado por Felipe Villaroel en el afio
2019, en su tesis Rol de la participacion ciudadana en las mejoras de los procesos
de implementacidn, mediante el control ciudadano y evaluacion de los programas
publicos: caso atencion primaria de salud, Ilega a la conclusion que la participacion
comunitaria es un pilar fundamental para ejercer la gestion de sus programas
sociales, el control social también funciona siempre que esta se realiza a nivel local,
pues aqui hay mayor interaccion entre el Estado y la comunidad, sin embargo es el
Estado a través de sus organismos muchas veces fallan en la implementacion de los
programas sociales, ya que a ellos les importa mas mejorar la cobertura del servicio
que los resultados obtenidos. Otros autores que también apoyan a los resultados son
Adela Claramut en el afio 2001, Eliana Gomez Ccorahua y Vicenta Margarita De
la Colina Sotelo en el afio 2022, aunque esta ultima manifiesta aparte de apoyar los

resultados es que se debe fortaleces las politicas para mejorar la participacién social

Por otra parte respeto al objetivo especifico denominado vigilancia social y
la satisfaccion de los usuarios, se arribd que existe un grado de relacion o
asociatividad entre la vigilancia social y la satisfaccion en los usuarios del SAF con
un coeficiente 0,627 y con un grado de significancia de 0.000 Chi cuadrado, estos
resultados guardan relacion con lo manifestado Elvith Rosa Trejo Huamani en el
afio 2018, en su tesis Analisis de factores que influyen en la participacion
comunitaria para promover el desarrollo en la primera infancia en zonas de pobreza
y de pobreza extrema. Caso: Programa Nacional Cuna Mas en el distrito de
Llacanora en la region de Cajamarca durante el 2017, llegando al siguiente

resultado, la gestion comunitaria tiene su sustento en el modelo de cogestion y se
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desarrolla bajo los pilares de la participacion comunitaria, vigilancia comunitaria y
el voluntaria, todo esto se plasta a través de la implementacion y funcionamiento
del programa, gracias a la participacion de la junta directiva y consejo de vigilancia
que hacen posible el anhelo del programa que es el desarrollo infantil temprano.,
otro autor que también apoya lo manifestado es Arturo Rodrigo Zubieta Pena en el
afio 2017, en donde concluyen que efectivamente para que exista satisfaccion debe
existir un control o vigilancia, esta puede ser a través de los mismos usuarios o
creando consejos de vigilancia, con politicas y normativas que fortalezcan dicha

actividad.
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CONCLUSIONES

Primera conclusion

De acuerdo a los resultados obtenidos, se determind una relacion directa o
positiva entre el Modelo de Cogestion y la Satisfaccion de usuarios del servicio de
acompariamiento a Familias del PNCM, ya que se obtuvo un coeficiente de
Spearman de 0,568, siendo esta significativa con el p<0.05, para la cual ha sido
analizada tomando en cuenta la dimension de Participacion Social, en donde méas
del 50 % de la poblacién esta de acuerdo con las actividades que realiza los
miembros de la Junta Directiva y la dimension de Vigilancia Social, en donde mas
del 60 % esta de acuerdo con las actividades que realiza los miembros del Consejo
de Vigilancia.

Segunda conclusion

De acuerdo a los resultados obtenidos, se determind una relacion directa o
positiva entre la Participacion Social y la Satisfaccion de usuarios del servicio de
acompafiamiento a Familias del PNCM, ya que se obtuvo un coeficiente de
Spearman de 0,674, siendo esta significativa con el p<0.05, para la cual ha sido
analizada tomando en consideracion los diferentes mecanismos de participacion
social de la Junta directiva tanto en el proceso de implementacion y funcionamiento

del programa segun sus competencias o funciones asignadas por el programa.
Tercera conclusion

De acuerdo a los resultados obtenidos, se determiné una relacion directa o
positiva entre la Vigilancia Social y la Satisfaccién de usuarios del servicio de
acompariamiento a Familias del PNCM, ya que se obtuvo un coeficiente de
Spearman de 0,627, siendo esta significativa con el p<0.05, para la cual ha sido
analizada tomando en consideracion los diferentes mecanismos de Vigilancia
Social que realizan los miembros del Consejo de Vigilancia por tanto en el proceso
de implementacion y funcionamiento del programa segun sus competencias o

funciones asignadas por el programa.
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RECOMENDACIONES

Primera

Establecida las conclusiones de esta investigacion y habiendo concluido que
el Modelo de Cogestidn tiene una relacion positiva o directa con la Satisfaccion de
los usuarios del Servicio de Acompafamiento de Familias del PNCM, se
recomienda que el programa debe seguir implementando y mejorando los
mecanismo de participacion y vigilancia, en donde no solo permita que los
miembros de la Junta directiva, Consejo de vigilancia y Facilitadoras se involucren
en la implementacion y funcionamiento del servicio, sino que también permita que
mas actores comunales como son las municipalidades, otros programas sociales,
instituciones privadas se involucren y preocupen por los servicios que brinda el

Estado en bien de su comunidad.

Segunda

Establecida la segunda conclusion, en donde indica que existe una relacion
positiva entre la participacion social y la satisfaccion, se recomienda que las
actividades que realiza los miembros de la Junta directiva durante el proceso de
implementacién y funcionamiento del programa son fundamentales para que el
servicio llegue a los méas necesitados, pues de ellos depende la adecuada seleccion
de los usuarios y facilitadoras, asi como del adecuado uso de los recursos
econdmicos y materiales, y sobre todo el cumplimiento de las visitas al hogar y
sesiones de socializacion programas mensualmente, por lo que se deberia seguir
apoyando y mejorando los mecanismos participacion social de la Junta directiva y

también de los deméas miembros de la comunidad.

Tercera

Establecida la tercera conclusion, en donde indica que existe una relacion
positiva entre la Vigilancia Social y la satisfaccién, se recomienda que las
actividades que realiza los miembros del Consejo de Vigilancia durante el proceso
de funcionamiento del programa son fundamentales para que el servicio siga

funcionando, pues de ellos depende el correcto funcionamiento del programa, ya
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que sus actividades permiten hacer el control y seguimiento de los servicios, asi
como vigilan las actividades de la Junta directiva y de las Facilitadoras, como
también tiene la funcion de velar por el adecuado uso de los recursos econémicos y
materiales que se le son asignados mensualmente al comité, por lo que se
recomienda que se deberia seguir apoyando y mejorando los mecanismos
Vigilancia social de la Junta directiva y también mecanismos que permitan que los

mismos usuarios realicen el control del servicio.
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Anexo 1
Matriz de Consistencia

MODELO DE COGESTION Y LA SATISFACCION EN USUARIOS DEL SERVICIO DE ACOMPANAMIENTO A FAMILIAS DEL
PROGRAMA NACIONAL CUNA MAS, DISTRITO DE LAYO, 2022

Problema Objetivo Hipotesis Metodologia
1. Interrogante Principal 1. Objetivo General 1. Hipétesis General Tipo de
Investigacién: Basica
;Cual es la relacion entre el Modelo  Determinar la relacion entre el Existe relacion significativa entre el Disefio de la
de Cogestion v la satisfaccidn en los  Modelo de Cogestion v la Modelo de Cogestidon v la investigacion: No
usuarios del servicio de satisfaccion en los usuarios del satisfaccion en los usuarios del Experimental
acompafiamiento a familias del servicio de acompafiamiento a servicio de acompafiamiento a Ambito de Estudio:

Programa Nacional Cuna Mas,
Distrito de Layo, 20227

2. Interrogantes Especificos
a. ;Cual ez la relacidon entre la

participacion social v la satisfaccion

familias del Programa Nacional
Cuna Mas, Distrito de Layo, 2022

2. Objetivos Especificos

a. Determinar la relacion que existe

familias del Programa Nacional
Cuna Mas, Distrito de Layo, 2022,

2. Hipotesis Especificas
a. Existe relacion significativa entre

la participacion social v la

Comité de Gestion Nifios
de Qotagwasi, Distrito de
Layo

Poblacion: Se trabajara
con una poblacidén de 100

umidades muéstrales
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los usuvarios del servicio de entre la vigilancia social v la

acompafiamiento a familias del satisfaccion en los usuarios del

Programa Nacional Cuna Mas, servicios de acompafiamiento a

Distrito de Layo, 20227 familias del PNCM., Distrito de
Layo, 2022

en los usuanos del servicio de
acompafiamiento a familias del
Programa Nacional Cuna Mas,
Distrito de Layo, 2022

CONTRIBUCION DE LA INVESTIGACION AL LOGRO DE LOS OBJETIVOS DE DESARROLLO SOSTENIBLE (ODS): La investigacion
aportara a la ODS, Fin de la Pobreza, Salud v bienestar v Educacion de calidad.
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CUESTIONARID DEL MODELO DE COGESTION ¥ LA SATISFACCION DE LOS
USUARIOS DEL SERVICIO DE ACOMPANAMIENTO A FAMILIAS

FINALIDAD

El presente instrumento tiene la finalidad de conocer la incidencia del Modelo de
Cogestion en la Satisfaccion de los usuarios del Servicio de Acompafiiamiento a
Familias del Programa Macional Cuna Mas.

INSTRUCCIONES

Estimado cuidador principal, miembro del Comité de Gestian Nifios de Qotagwasi,
gste cuestionario es andnimo, no 52 pide ninguna informacion de identificacion. Muchas

Gracias por su Participacion
Lee detenidamente cada una de las preguntas v marca dentro de los recuadros
solo con un aspa (X).

Donde:
Totalmente Ni de acuerdo
an En ni en De acuerdo Totalmente
desacuerdo de acuerdo
desacuerdo desacuerdo
1 i 3 4 2

MODELO DE COGESTION:

Ez una estrategia de gestidn,

bazada en la

corresponsabilidad, en la que el Estado v la comunidad organizada, participan de
manera coordinada v articulada en la gjecucidon de los servicios que brinda el
Programa Macional Cuna Mas.

Me | PREGUNTA [1] 2] =2]a]s

PARTICIPACION SOCIAL

Usted estd de acuerdo con la designacion de los miembros de
1 | la junta directiva

Usted se siente representado por los miembros de la junta
2 | directiva ante el servicic que brinda el PNCM

Considera que se estd promoviendo espacios de coordinacidn,
analisis v reflexidn adecuados para la tratativa de la situacion
de los usuarios (gestantes, nifios v nifias) del servicio con el
3 | consejo de vigilanciz v facilitadoras.

Considera gue las iniciativas de apoyo a la primera infancia
son incorporados en la agenda comunal ¥ gue estas cumplen
4 | con sws expectativas

Considera que los recursos asignados son utilizados
adecuadamente para la reposicién, mantenimiento o dotacion
de materiales educativos, tanto para las facilitadoras v

5 | familias

Considera usted que las visitas de monitoreo realizado por la
& | junta directiva a las familias son adecuadas v oportunas

Considera que las acciones de mitigacion de riesgos estan
siendo implementadas oportunaments en el servicio v con el
7 | apove de la junta directiva

Considera que los mecanismos de participacién comunal a
través de la junta directiva, facilitadoras v consejo de
g | vigilancia son suficientes para el buen funcionamiento del SAF

Cree usted que las alianzas con el gobierno local, programa
JUNTOS, programa PAIS v otras OQNGs estén orientados a
S | meiorar la calidad del servicic & los nifios, ninas v gestantes.

Considera usted que se astd seleccicnando adecuadamente 2
10 | las facilitadoras

N2 PREGUNTA 1| 2|31 4] 5




VIGILANCIA SOCIAL
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Ustad esta de acuerdo con la seleccidn de las miembros del
consejo de vigilancia

Usted se siente representada por los miembros del consejo de
vigilancia ante el servicio que brinda el PNCHM

Considera que las actividades da control social que realiza el
consejo de vigilanciza tienen el propasito de mejorar el sarvicio
v estas cumiplen sus expectativas.

Usted considera que la participacien en las rendiciones de
cuentas, por parte del consejo de vigilancia, permite un
mayor control de los recursos asignados.

Usted considera que las actividades de fiscalizacidn durante
las vistas al hogar por parte de los miembraos dal consejo de
wigilancia permite que se les brinde un mejor servicio

Considera usted que las visitas programadas de fiscalizacian,
realizado por el consejo de vigilancia al hogar son adecuadas
v oportunas

Cree usted que la Ficha de Vigilancia aplicada durante la visita
a su hogar cumple con las expectativas de control social

Usted considera que &l trabajo articulado antre la junta
diractiva v el consejo de vigilancia permiten el cumplimiento
de las visitas al hogar v sesiones de socializacion
programadas

Considera que se esta implementado mecanismos de
justificacion de gastos oportuna para la asignacidén mensual
de recursos econdmicos al comité de gesticn

io

Considera que el consejo de vigilancia implementa adecuados
meétodos de control para el pago oportuno de los estipendios
econamicos a las facilitadoras

SATISFACCION DE LAS FAMILIAS: Es un juicio valorative scbre un rasgo del producto
o servicio, que proporciona un nivel placenters de recompensa [expectativa) v que esto
es producte del consumo

PREGUNTA

l1[2]3]als

FIA

BILTDAD O HABILIDAD

Considera gue los instrumentos de focalizacion para el ingreso

1 | de familias al SAF se estd implementando adecuadamente
Los imstrumentos de evaluacion de egreso permiten
2 | determinar el grade de desarrolla de su nifia o nifio.
El Tiempo asignado para el desarrolle de la visita al hogar es
suficiente parz el desarrolle de las practicas de cuidade vy
3 | aprendizaje de |z familia
Los protocolos de seguridad se estan implementando
adecuadamente durante la visitas al hogar v las sesiones de
4 | socializacign.
M= PREGUNTA 1 (2| 3|4 5

CAPACIDAD DE RESPUESTA

Los miambros del comité de gastion muastran la veluntad de
ofrecer una respuesta répida y eficaz frente a zalgin problema

1 | con sw nific o nifia,
Las facilitadoras u otro personal del comité de gesticn utiliza
mecanismos de informacién para comunicarle oportunamente
2 | sobre el desarrollo de su nifie o nifig
Las programacion de visitas al hogar v sesiones de
socializacien son coordinadas mensualmente con wsted
3 | tomando en consideracién su tiempo v lugar.
En caso se suspenda |z visita al hogar, esta tiende a ser
recuperada durante la semana, previa coordinacion con el
4 | cuidador principal
M° PREGUNTA 1 (2| 3| 4 5

RESPONSABILIDAD O SEGURIDAD




Las facilitadoras muestran interés en el desarrollo de
1 | aprendizaje de su nific o nifa.
Sus opinicnes v pensamientos son escuchados por el personal
2 | del programa
Las Actividades desarrolladas por el personzl del programa.
permite que |la familia fortzlezca sus précticas de cuidado v
3 | aprendizaje
Las Facilitadoras desarrollan sus actividades con destreza v
4 | esmerc durante la visita al hogar
N2 PREGUNTA
EMPATIA O CONFIANZA
Las facilitadoras musestran su preccupacién por alguna
dificultad que presente al nifio o nifia durante las visitas,
1 | ejemplo enfermedad, control CRED, etc.
Durante |a visita se utilizan mecanismos que permitan
controlar los sentimientos encjo, alegria, tristeza de su nifo o
2 | nifia, lo cuzl permite el cumplimiento de la visita
Las facilitadoras muaestran cortesia y amakilidad durante la
3 | visita al hogar
Los miembros del comité de gestidn muastran cortesia v
amabilidad durante la visita al hogar v las sesiones de
4 | socislizacion
M= PREGUNTA
ELEMENTOS TANGIBLES
Los materiales educativos {concretos, impresos v
audiovisuales) se encusentran en buen estado para el
1 | desarmmollo de |a visita al hogar v las sesiones de socializacion
Los ambientes donde se desarrollé las sesiones de
socizlizacién, s encuentran en buen estado v cumplen las
2 | medidas de seguridad necesario.
Las facilitadoras visten con indumentariz adecuada para el
3 | desarrollo de la visita al hogar v sesiones de socializacion
Los espacios de juego implementado garantizan la seguridad
4 | v el desarmollo de |as actividades durante la visita al hogar
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Mota. El presente instrumento fue adaptado de la informacion obtenida de la tesis de maestria
de Lizbeth Aracely Bravo Estrada, sobre Calidad de servicio y satisfaccion del usuario del servicio
de transporte terrestre y Lucila Luz Centenc Chavarria en su tesis de Gestidn del servicio y
satisfaccion de las familias usuarias del PNCM
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Anexo 3

Formato de juicio de expertos

Escuela de Postrado
Centro de Investigacion
Formato de Validacion por expertos

Codificacién Version Vigencia Paginas
CEIN fve - 001 00 2015 02

r-‘_‘ UNIVERSIDAD PRIVADA DE TACNA

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

I DATOS GENERALES: — 7
’Zﬂ?q é//)

1.1. Apellidos y nombres del mformante (Experto) )C apuiss..... X
12, GradoAmdé;n; /) x £<' co... Satd. Fl bicen
120000,

1.3 Profesion: Aie-. (ngrrrmnw RIS L
14. Insmucaondondelabora 655‘9100 A S ey I
1.5, Cargo que desempefa L.‘s\da(_.‘./ Lo e /'f.z‘::gz_i;:::!-j_‘-ﬂ.tc:«%;.\.cL/m&« AP

1 6 Denominacién del Instrumento’

CUESTINARIO (MODELO DE COGESTION Y LA SATISFACCION EN USUARIOS DEL
SERVICIO DE ACOMPANAMIENTO A FAMILIAS DEL PROGRAMA NACIONAL CUNA MAS,
DISTRITO DE LAYO, 2022)

1.7 Autor del instrumento: BR. ERIKA BEATRIZ CHUQUIHUAYTA CAMA

1.8 Programa de postgrado: MAESTRIA EN GESTION Y POLITICAS PUBLICAS

Il VALIDACION 1
- = 5 [+] Qo
INDICADORES DE CRITERIOS 22(2 |® |8 |38
EVALUACION DEL ss = |¢ |3 |43
INSTRUMENTO | Sobre los items del instrumento 7 3 3 2 | 5

1. CLARIDAD Estan  formulados con  lenguaje |
apropiado que facilita su comprension

2.OBJETIVIDAD | Estan  expresados en  conductas
observables. medibles

% ™%

3. CONSISTENCIA | Existe una organizacion logica en los
contenidos y relacion con la teoria

4. COHERENCIA Existe relacidn de los contenidos con los
indicadores de la variable

| V——— - — n I ——
5. PERTINENCIA Las categorias de respuestas y sus
valores son apropiados

6. SUFICIENCIA | Son suficientes la cantidad v calidad de
items presentados en ¢! instrumento

% [ B X

SUMATORIA PARCIAL

SUMATORIATOTAL

™~ D
L |<
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1. RESULTADOS DE LA VALIDACION
3.1, Valoracion total cuantitativa: 24

3.2 Opinion: FAVORABLE Pl DEBE MEJORAR

NO FAVORABLE

3.3. Observaciones:

Q}(nmjol.? ‘-’ [{w\fl;)nnfla 24 /Q ;’75/}94 af/ZA'I
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S UNIVERSIDAD PRIVADA DE TACNA
@ Escuela de Postrado

Centro de Investigacion
Formato de Validacion por expertos
Codificacion Version Vigencia Paginas
CEIN fve - 001 00 2015 0z

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

L DATOS GENERALES:

11. Apeliidos y nombres de! informante (Experto) |/HENAS CABRERA T 4LIC OLHER
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1.4 Institucién donde labora: HINIVERS TRAD. NACTONAL DE SAR ANTONIC ABADDEL LUSQ
1.5. Cargo que desempefia_.DCSENTE. .
1.6 Denominacion del Instrumento.
CUESTINARIO (MODELO DE COGESTION Y LA SATISFACCION EN USUARIOS DEL
SERVICIO DE ACOMPANAMIENTO A FAMILIAS DEL PROGRAMA NACIONAL CUNA MAS,
DISTRITO DE LAYO, 2022)

1.7. Autor del instrumento. BR, ERIKA BEATRIZ CHUQUIHUAYTA CAMA

1.8 Programa de postgrado. MAESTRIA EN GESTION Y POLITICAS PUBLICAS

Il VALIDACION 1
~
X ] o
INDICADORES DE CRITERIOS =0 ©° -3 % e
EVALUACION DEL 22 2 L) a 2 a
INSTRUMENTO | Sobre los items del instrumento 13 3 7] 3
1. CLARIDAD Estin  formulados  con  lenguaje
apropiado que facilita su comprension ol
2.OBJETIVIDAD | Estin  cxpresados  en  conductas |
observables. medibles ol
| 3. CONSISTENCIA | Existe una organizacién logica en los =
contenidos v relacion con [a teoria L
4. COHERENCIA Existe relacion de los contenidos con los
indicadores de la variable 5\
———————— - - e ——— - - — = 1
5, PERTINENCIA Las categorias de respuestas v sus
valores son apropiados X
6. SUFICIENCIA Son suficientes la cantidad v calidad de
items presentados en el instrumento ,)(
SUMATORIA PARCIAL 3 |90 | ‘
|
SUMATORIA TOTAL l
23
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION
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SERVICIO DE ACOMPANAMIENTO A FAMILIAS DEL PROGRAMA NACIONAL CUNA MAS,
DISTRITO DE LAYO, 2022)

1.7. Autor del instrumento. BR. ERIKA BEATRIZ CHUQUIHUAYTA CAMA

1.8 Programa de postgrado: MAESTRIA EN GESTION Y POLITICAS PUBLICAS

.  VALIDACION 1
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INSTRUMENTO Sobre los items del instrumento 3 ) 3 3 5

1. CLARIDAD Estin  formulados  con  lenguaje
apropiado que facilita su comprension

2. OBJETIVIDAD Estan  expresados en  conductas

observables, medibies \(
N
\

3. CONSISTENCIA | Existe una organizacion logica en los
contenidos y relacion con la teoria

4. COHERENCIA Existe relacion de los contenidos con los
indicadores de la variable

5. PERTINENCIA Las categorias de respuestas y sus
valores son apropiados

6. SUFICIENCIA Son suficientes la cantidad y calidad de
items presentados en el instrumento

< |

SUMATORIA PARCIAL :? Ll
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