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“GESTION ADMINISTRATIVA Y SU RELACION CON LOS SERVICIOS DE
CALIDAD EN LOS CENTROS DE FORTALECIMIENTOS FAMILIARES -

GADPSE.”
AUTOR:
Lic. William José Pozo Rodriguez
TUTOR:
PhD. Ledn Arguello Nufez
Resumen

El informe de investigacion se enfoca en la gestion administrativa y la relacion que tiene con
la calidad del servicio que se ofrece en los Centros de Fortalecimientos Familiares en
comunidades y sectores de la provincia de Santa Elena, debido a que dentro del proyecto
social Creyendo en Nuestros Nifios existen inconsistencias y debilidades en el proceso
administrativo que repercuten en la calidad del servicio que se brinda a los usuarios. El
trabajo de investigacion tiene como objetivo general determinar la relacion de la gestidn
administrativa mediante el levantamiento y analisis de la informacion para mejorar la calidad
del servicio de los Centros de Fortalecimiento Familiar regentado por el Gobierno Autonomo
Descentralizado Provincial de Santa Elena. La metodologia implementada es bajo la
investigacion cientifica con tipo de investigacion correlacional y descriptiva, con un enfoque
mixto, los métodos aplicados son documental bibliografico, analitico inductivo y transversal;
las técnicas utilizadas la entrevista y la encuesta con los instrumentos, guia de entrevista para
especialistas y cuestionarios bajo el modelo Servqual para promotores y usuarios. Se
analizan los datos e informacion obteniendo como resultado que la gestion administrativa se
relaciona significativamente con la calidad del servicio que se ofrece a los usuarios en los
centros. Se determina el nivel que posee la gestion administrativa del proyecto, la percepcion
y brechas de insatisfaccion existentes en el servicio. Se concluye la investigacion con la
elaboracién de una propuesta que pretende corregir las inconsistencias existentes en la
gestion administrativa y reducir los indices de insatisfaccion del servicio.

Palabras claves: gestion administrativa, calidad del servicio, proyecto social y modelo

Servqual



XV

"ADMINISTRATIVE MANAGEMENT AND ITS RELATIONSHIP WITH
QUALITY SERVICES IN FAMILY STRENGTHENING CENTERS - GADPSE."

AUTOR:

Lic. William José Pozo Rodriguez

TUTOR:
PhD. Ledn Arguello Nufez
Abstrac

The research report focuses on administrative management and the relationship it has with
the quality of service offered in the Family Strengthening Centers in communities and
sectors of the province of Santa Elena, because within the social project Believing in Our
Children there are inconsistencies and weaknesses in the administrative process that affect
the quality of service provided to users. The general objective of the research work is to
determine the relationship of administrative management through the collection and analysis
of information to improve the quality of service of the Family Strengthening Centers run by
the Decentralized Autonomous Provincial Government of Santa Elena. The methodology
implemented is under the scientific research with correlational and descriptive type of
research, with a mixed approach, the methods applied are documentary bibliographic,
inductive analytical and transversal; the techniques used are the interview and the survey
with the instruments, interview guide for specialists and questionnaires under the Servqual
model for promoters and users. The data and information are analyzed, obtaining as a result
that administrative management is significantly related to the quality of the service offered
to users in the centers. The level of the administrative management of the project, the
perception and existing gaps of dissatisfaction in the service are determined. The research
concludes with the elaboration of a proposal to correct the existing inconsistencies in the
administrative management and reduce the indexes of dissatisfaction of the service.

Keywords: administrative management, service quality, social project and Servqual model.



Introduccion

El presente Informe contempla informacion y los hallazgos mas relevantes del tema
de estudio “Gestion Administrativa y su relacién con los Servicios de Calidad en los Centros
de Fortalecimientos Familiares — GADPSE.”, cuya tematica se refiere al proyecto social
Creyendo en Nuestros Nios “C.N.N.” en acompanamiento de los Centros de
Fortalecimientos ~ Familiares “C.F.F.” administrados por el Gobierno Auténomo
Descentralizado Provincial de Santa Elena, el cual tiene como propoésito garantizar el
mejoramiento de la calidad de vida de los infantes menores de 4 afios de edad, de la misma

manera velar por el “Buen Vivir” de las familias de la provincia de Santa Elena.

En el mundo la gestibn administrativa es muy utilizada para planificar, organizar,
dirigir y controlar todos los procesos de la organizacidn, con el Unico proposito de alcanzar
los objetivos implementando los recursos de manera eficiente y oportuna, generando
beneficios monetarios y de prestigio para la empresa. Por otra parte, toda organizacién busca
la mejora continua de la calidad de los servicios que prestan, debido a que, la satisfaccion de
los clientes genera una relacion de afecto, fidelidad y compromiso entre los usuarios y la

organizacion.

La gestion administrativa del sector publico, debe planificar cuidadosamente los
procesos a seguir, principalmente si se trata de la ejecucion de proyectos sociales, donde se
interactta directamente con la comunidad, por lo tanto, la gerencia y la coordinacion general
son los encargados de organizar, coordinar y controlar cada una de las actividades antes
planificadas, con la finalidad de ejecutar los procedimientos y protocolos de manera eficiente

y oportuna.

La principal funcién de los entes gubernamentales es brindar servicios de calidad a
las comunidades que los conforman, por lo tanto se debe evaluar constantemente la calidad
en los servicios que se prestan, con la finalidad de que los ciudadanos satisfagan sus
necesidades y requerimientos, por tal razon las entidades publicas deben generar una ventaja
competitiva optando por la mejora continua de la calidad en los servicios, para generar
conflanza en las personas, crear vinculos afectivos y estabilidad entre la ciudadania y la

administracion publica.
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Dentro de la provincia de Santa Elena existen indices de desnutricion 36,4% vy
analfabetismo 5,16%, debido a la wvulnerabilidad existente en la estructura familiar, de tal
manera que existen aspectos negativos del desarrollo integral infantil y familias que viven
en condiciones inadecuadas. Los proyectos que brinda la Prefectura de Santa Elena hacen
énfasis al desarrollo integral infantil y el buen vivir de las familias, cuyo proceso consiste en
una progresion ordenada y encaminadas a desarrollar habilidades perceptivas, motoras,
cognitivas, de lenguaje, socio-emocionales y de autocontrol, con la finalidad de reducir los

problemas en la primera infancia.

Por consiguiente, existen dentro de la provincia nifios, nifias y familias que
diariamente se enfrentan a escasez financiera y limitado acceso a servicios de primera
necesidad. La wulnerabilidad social en gran medida se deriva de la interaccion entre las
caracteristicas que posee cada persona como pueden ser: capacidades especiales, género, las
etnias e incluso las religiones, estos factores muchas veces son causantes de la carencia de
ingresos en los hogares. Para seguir la secuencia de la investigacion se formula el problema
de investigacion: ¢/Qué relacidn existe entre la gestion administrativa y los servicios de

calidad en los centros de fortalecimientos familiares — GADPSE?

Es fundamental y estratégico que los padres planifiguen su diario vivir con la
finalidad de disminuir los indices de wulnerabilidad que existen en la provincia, es por tal
razén que las entidades publicas apoyan todos sus esfuerzos en ofertar servicios de calidad
como programas de salud, de estudios, entre otros. Haciendo referencia al proyecto social
C.N.N. el cual vela por la salud, seguridad y educacion de la primera infancia, brinda el
servicio de manera gratuita y su intencion es que el mayor nimero de personas participen y

se beneficien del servicio.

Este trabajo pretende aportar informacion en esta linea, es decir, contribuir a la
identificacion de estdndares de calidad, mediante la aplicacion del modelo Servqual y
determinar los agentes diversos para su pronta ejecucion y de esta manera alcanzar los
objetivos del proyecto C.N.N. En conjunto con los C.F.F., por otra parte, se indica que las
estrategias para el desarrollo integral infantil, deben incluir el trabajo con los padres,
miembros de la comunidad, instituciones gubernamentales que proveen servicios, de salud,
educacion, registro de nacimiento, y a organizaciones no gubernamentales, gque proveen

servicios y atencion a nifios y nifias menores de 4 afios de edad.



Situacion Problematica

La gestion administrativa es implementada en las grandes y medianas
organizaciones a nivel mundial, debido a que permite ejecutar las actividades de manera
eficiente y alcanzar las metas u objetivos planteados. Sin embargo, la mayoria de las
pequefias y micro empresas realizan sus actividades de manera empirica, por lo tanto,
carecen de un modelo de gestion que les ayude a agilizar los procesos y disminuir la

incertidumbre ante efectos negativos o posibles problemas.

Dentro de la gestién administrativa, en base a la practica y experiencia se demuestra
que incluso la estrategia mas visionaria al carecer de procesos operativos y gobernabilidad
de excelencia de ningin modo podra ser ejecutada. Al contrario de privar una vision y
direccion estratégica, los procesos operativos de calidad de ninguna manera van a ser

suficientes para lograr y sostener el éxito de un modelo de gestion estratégica.

Las actividades de la administracion publica en el Ecuador se desenvuelven con
ciertas falencias que generan ineficiencia en la prestacién de los servicios e inconformidad
por parte de los usuarios, por lo tanto, es inaplazable crear normas y reglamentos que
permitan mejorar y agilitar los procesos, los cuales van a generar confiabilidad por parte
de la ciudadania y una gestion con direccion a cumplir las metas y objetivos planteados de

cada institucion.

En la actualidad la ciudadania exige que la administracion se aproxime mas a la
demanda y las necesidades de los usuarios, los cuales exigen que los servicios sean
eficientes, agiles en los tramites y transparentes, muchas veces las entidades publicas se
orientan al cumplimiento interno y estratégico, y olvidan la plena satisfaccion de la

ciudadania.

En el pais se tratan mucho los temas de calidad de los servicios de las instituciones
publicas, se ha convertido en un tema de gran relevancia, pero muy poco examinado, en el
caso de la provincia de Santa Elena es trascendental realizar investigaciones relacionadas
con la implementacion de sistemas de gestion de la calidad, para lo cual se plantea como

objetivo orientar la prestacién de un servicio, generando satisfaccién en los usuarios.



Debido a la crisis postpandemia que se vivid durante los Ultimos afios, es necesario
efectuar cambios en la administracion de las entidades estatales, priorizando en mayor
medida a los grupos wulnerables, a fin de focalizar la atencion en las familias que mas
necesitan del servicio, por lo tanto el Programa Social que regenta la prefectura de Santa
Elena debe direccionar su gestién administrativa hacia la excelencia, forjando ventajas
competitivas que desencadenen procesos flexibles y eficientes que permitan brindar una

mejor atencion a las personas.

La prestacion de servicios publicos de calidad muchas veces es atendida de manera
ineficiente en ciertas entidades, y hacen caso omiso a que son una de las principales
articulaciones para generar sociedades fuertes, estables, sostenibles, equitativas y

democréticas, los cuales van acorde a los cambios que experimenta la sociedad.

La situacién actual, obliga a la sociedad a exigir mejoras en los servicios que
brindan las entidades publicas, por lo tanto, el GADPSE, a pesar de contar con Programas
Sociales que brindan atencion oportuna y de calidad, deben implementar la mejora
continua en los procesos, para de esta manera resaltar ante la sociedad como una
administracion publica eficiente. Por esta razon se debe implementar un nuevo Modelo de
Gestion Administrativa en base a un disefio operativo empresarial y de gobernabilidad que
permita dar servicios de calidad y calidez en los Centros de Fortalecimientos Familiares,

del proyecto social CNN Creyendo en Nuestros Nifios.

La incorrecta gestion administrativa es la principal causa de que la calidad del
servicio sea baja. Por otra parte, las politicas internas del proyecto deben ser evaluadas
constantemente, dar seguimiento de las actividades para poder diagnosticar a tiempo las
posibles falencias y problemas que surjan en la ejecuciéon del servicio, de igual manera el
desarrollo de estrategias y la capacidad de liderazgo por parte del gestor, afecta

directamente a las actividades y manejo de los recursos del proyecto social.

Todavia existen limitadas herramientas para la planificacion de actividades de los
proyectos sociales, por lo que es necesario que sean actualizadas o reemplazadas por unas
modernas. Asi mismo las estrategias de control que permitiran alcanzar las metas del
proyecto a tiempo. Por lo tanto, la calidad del servicio de los C.F.F. es dependiente de la

gestion administrativa aplicada.
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Formulaciéon del Problema

¢Que aporte genera la gestion administrativa en el servicio de calidad de los Centros

de Fortalecimientos Familiares — GADPSE?

Sistematizacion del Problema

¢Como se esta desempefiando la gestion administrativa en el servicio que se presta

en los Centros de Fortalecimientos Familiares — GADPSE?

¢Cudl es el nivel de satisfaccion que tienen los usuarios respecto a la calidad del

servicio que se brinda en los Centros de Fortalecimiento Familiar — GADPSE?

¢Qué estrategias de gestion administrativa se aplican para mejorar la calidad del

servicio en los Centros de Fortalecimiento Familiar — GADPSE?

Objetivos

Objetivo General

Determinar la relacion de la gestion administrativa mediante el levantamiento vy
analisis de la informacion para mejorar la calidad del servicio de los Centros de
Fortalecimiento Familiar — GADPSE.

Objetivos Especificos

Realizar el diagndstico de la gestion administrativa en el servicio de los Centros de
Fortalecimiento Familiar — GADPSE.

Detectar el nivel de satisfaccion de la calidad en el servicio de los Centros de
Fortalecimiento Familiar — GADPSE.

Proponer estrategias de gestion administrativa para mejorar la calidad del servicio

que brindan los Centros de Fortalecimiento Familiar — GADPSE.



Justificacion Tedrica

Actualmente existe una gran variedad de teorias relacionadas con la gestion
administrativa, de igual manera se pueden encontrar varios enfoques, sin embargo, toda la
informacion sirve para determinar la importancia de la gestion y los diversos objetivos del
proceso productivo de la organizacion. La gestion requiere que para su planeacion se
responsabilice una persona responsable, capacitado, con altos niveles de conocimiento y

experiencia para que pueda liderar y gestionar de manera eficiente el proyecto.

Una correcta gestion administrativa de ninguna manera se enfoca solo en los
procesos internos de la organizacion, sino por el contrario se encuentra alerta ante los
aspectos que la rodean. La gestion como tal, sirve para detectar problemas organizacionales
que afectan el desempefio. Por otra parte, se direcciona a mantener a los usuarios
satisfechos, mediante el eficiente uso de los recursos disponibles, permitiéndole

aprovechar cada insumo generando mejores ingresos Y reducir costos.

Mediante la gestiébn administrativa se obtienen nuevas y mejores alternativas en el
direccionamiento de la administracion empresarial, las cuales permiten implementar
actividades de innovacién dentro de la institucion, de igual manera se considera que la
importancia de tener una administracion eficiente se obtiene un mejor rendimiento y

enfoque al éxito social y econdémico.

La calidad de los servicios depende en gran medida de la gestion administrativa,
debido a que son procesos Y estrategias enfocadas en la mejora continua. Al contar con una
calidad excelente en los servicios que se prestan se puede contar con usuarios
comprometidos, fieles y agradecidos por la ardua labor que la organizacion realiza. En el
caso de ser una entidad publica se generan vinculos de confianza entre la administracion

publica y la comunidad.

Se considera importante medir los resultados y la percepcion de los usuarios al
momento de adquirir un servicio, es recomendable estar atentos a las necesidades, los
cambios y comportamientos que perciben las personas, debido a que podria afectar de

manera positiva 0 negativa la gestion, permitiendo tomar mejores decisiones.



Justificacion Practica

El trabajo de investigacion es de mucha importancia, considerando que se indagara
acerca de un proyecto social de un Gobierno Autdnomo Descentralizado Provincial de
Santa Elena, dirigido a nifios y nifias menores de cuatro afios de edad pertenecientes a la
provincia para garantizar el mejoramiento de la calidad de vida de los usuarios y las

familias.

El desarrollo infantil integral es un proceso continuo de aprendizaje en el que cada
nifio o nifia, de manera individual, aprendera a relacionarse con el entorno natural y social
gue lo rodea, consiguiendo nuevas habilidades, saberes y actitudes, con los que construira
su identificacion y futuro. Este servicio se ha ejecutado desde hace 12 afios, de forma
consecutiva, aportando a la nifiez, a la union familiar y las responsabilidades de sus
integrantes, a la corresponsabilidad de la comunidad y las articulaciones con las

instituciones locales.

Las organizaciones actualmente deben convertirse en auténticas lideres, con
capacidad de adaptarse a los cambios del entorno, a los nuevos conocimientos,
estableciendo poder de liderazgo y la capacidad de crear y mantener en oferta un servicio
de calidad para la sociedad, para asi de esta manera generar sostenibilidad y alcanzar las
expectativas del servicio. Realizar esta investigacién permite identificar posibles cambios,
percepciones y criterios del medio y de los ciudadanos, de manera que se recopile
informacion para posteriormente analizarla, dando paso a que el servicio cuente con las

respectivas garantias de calidad.

La calidad del servicio en los Centros de Fortalecimiento Familiar es dependiente
de la percepcion de los usuarios, existen planteamientos de autores para determinar
dimensiones en las que por lo general se encuentra la calidad de la interaccion, el ambiente
fisico del servicio y los resultados esperados. Por medio de los resultados obtenidos, la
persona a cargo del proyecto social podra hacer uso de las propuestas y recomendaciones
que contribuyan a la mejora continua del proyecto y por ende a lograr la satisfaccion total
de los usuarios, los cuales son un grupo wvulnerable para la sociedad, pero importante para

la organizacion.



Hipdtesis

La gestion administrativa se relaciona directamente con los servicios de calidad en

los Centros de Fortalecimientos Familiares — GADPSE

Planteamiento Hipotético y Resultados Esperados

Ho La gestion administrativa de ninguna manera se relaciona con los servicios de

calidad en los Centros de Fortalecimientos Familiares — GADPSE

H1 La gestiébn administrativa si se relaciona significativamente con los servicios de

calidad en los Centros de Fortalecimientos Familiares — GADPSE

Se espera obtener como resultados una correlacion altamente significativa entre la
gestion administrativa y los servicios de calidad que se ofrecen en los Centros de
Fortalecimientos Familiares. También detectar falencias para proponer estrategias de mejora

y optimizar el servicio que se brinda a los usuarios de la provincia de Santa Elena.



CAPITULO |

Marco Teodrico

Antecedentes Investigativos

Tabla 1

Revision literaria de la gestion administrativa en los servicios de calidad.

Tema Objetivo Metodologia Resultados Cita
“Gestion
administrativa e _ g ) ] g
L ] Determinar la relacion  Tipo no Concuerdan con la teoria de Fayol donde la gestion
inclusion social g ) o )
entre la gestion  experimental administrativa se puede observar en todo tipo de
del Programa o ) o o o o
) administrativa e Disefio organizacion, cuyo principal objetivo es administrar la
Nacional PAIS en y _ ] ) g ]
inclusion  social del  correlacional informacion y las necesidades de la empresa de manera  (Torres,
el centro poblado ] o
) Programa Nacional  transversal oportuna y con eficiencia. 2021)
Costa Rica - ] ) ) ) g
Pais en el centro Enfoque Los proyectos sociales poseen un alto nivel de inclusion,
Pajarillo, 2020~ ) o ]
poblado Costa Rica -  cuantitativo los cuales favorecen enormemente al desarrollo y mejora
Pajarillo, 2020. Técnica encuesta de las habilidades de cada persona.

Universidad

César Vallejo



“Gestion
administrativa 'y
calidad del
servicio del
usuario en la
municipalidad
distrital de San
Marcos, Huari.

Ancash”

Universidad

César Vallejo

Determinar la relacion
que existe entre la
gestion  administrativa
y calidad del servicio
del wusuario en la
municipalidad  distrital
de San Marcos, Huari.

Ancash.

Método
hipotético—
deductivo

Disefio no
experimental
Enfoque
cuantitativo
Alcance temporal
transversal
Técnica

encuestas

- Determind que existe una correlacion positiva y de gran
significancia entre las variables gestion administrativa y
calidad del servicio cuyo coeficiente obtenido es de 0,816
el cual indica que el control de los procesos es un factor
muy importante a tomar en cuenta en el modelo de gestion
administrativa para brindar un mejor servicio de calidad.

- Obtiene que la dimension planeacion de la gestidn
administrativa versus la calidad del servicio mantienen
una correlacion altamente positiva con un valor de 0,802,
por lo tanto, la autora rechaza la hipétesis nula y aprueba
la hipbtesis general de la investigacion.

- Recomienda a la alta gerencia de la Region Ancash a
elaborar 'y ejecutar nuevas politicas de gestidn
administrativa y de calidad en el servicio para los
ciudadanos de las diversas municipalidades distritales. De
la misma manera sugiere que los funcionarios se
mantengan en constate capacitacion y preparacion en
temas de calidad y servicio al usuario, con la finalidad de

mejorar el servicio prestado a los ciudadanos de la region.

(Pefia,
2018)

10



“Gestion
administrativa 'y
calidad de
servicio en la
Unidad Ejecutora
del Ministerio de
Desarrollo e
Inclusion Social -
Lima, 2019”

Universidad

Sefior De Sipan

Determinar la relacion
entre la  Gestion
Administrativa con la
Calidad de Servicio en
la Unidad Ejecutora
009:

Pliego 040: Ministerio

Progresa  del

de Desarrollo e
Inclusion  Social -

Lima, 2019.

Tipo descriptivo,
correlacional,
Disefio No
Experimental,
transversal
Enfoque
cuantitativo
Técnica

encuestas

- Obtiene que la gerencia debe considerar el analisis
situacional de la gestion administrativa de la empresa, la
cual va a permitir saber y detectar las falencias que existen
en la atencién, por lo tanto, el autor recomienda valorar los
procedimientos de cada area con la finalidad de establecer
métodos que garanticen la eficiencia del servicio.

- El grado de insatisfaccion por parte de los usuarios con
respecto a la calidad de los servicios es elevado, por lo
tanto, se llega a la conclusién de que la prestacion de un
servicio de calidad permite generar satisfaccion en los
clientes, el cual se puede percibir mediante algunas
cualidades antes de que los productos o el servicio sea
adquirido.

- Considera que para optimizar la calidad de los servicios
se debe incrementar la rapidez y la eficiencia con la que
los usuarios, demostrar

atienden a mas empatia y

cordialidad, aumentar la proactividad y saber las

necesidades de la institucion, ademas mejorar los

programas sociales dando la oportunidad de integrar un

ndmero mayor de personas.

(Trigoso,
2021)
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Anélisis de la
gestion
administrativa 'y
la calidad del
servicio en |a
atencion de

los partos
humanizados  en
un hospital

nacional de Lima

INNOVA

Research Journal

Entender la realidad
del Hospital Nacional
Carlos Lanfranco La
Hoz vy proponer
soluciones que puedan
mejorar la  gestion
administrativa, la

calidad del servicio y

los procesos
inherentes al  parto
humanizado;

permitiendo una
reflexion relevante

para los académicos y
profesionales del area

de estudio.

Tipo Descriptivo,
explicativo y
causal

Enfoque
cuantitativo
Estudio no
experimental,
método hipotético
— deductivo
Estudio
transversal de
l6gica deductiva
Técnica

encuestas

- Existe gran incidencia de la gestion administrativa y la
calidad de los servicios de calidad que ofrece el hospital
nacional de Lima en el area de partos humanizados. Para
obtener dicho resultado aplican la prueba contraste de
verosimilitud, la cual indica el valor de significancia
menor a 0,05, de igual manera aplica el coeficiente de
Nagelkerke, obteniendo que el 48,4% de los partos
humanizado dependen de la gestion administrativa y la
calidad del servicio.

- Los autores recomiendan que la alta gerencia y el area
administrativa  del deben hacer

hospital la gestion

respectiva para remodelar las instalaciones fisicas vy
equipar las areas con tecnologias modernas y 4reas
atractivas de acuerdo a las necesidades de los usuarios con
respecto a tener un parto digno y saludable para la madre
y el hijo, respetando los derechos de la mujer a recibir un
proceso de parto eficiente y de calidad en base a sus
necesidades y expectativas, en los tiempos y espacios

determinados.

(Aliaga
& Alcas,
2021)
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Nota. Representa diversos trabajos investigativos referentes al tema de investigacion.



Tabla 2

Revision literaria del modelo Servqual

13

Tema Objetivo Metodologia Resultados Cita
- Obtienen que el 38,3% del total de encuestados estan
Percepcion de los moderadamente y  totalmente  satisfechos,  por
servicios ) o consiguiente, el 18,5% estan ligeramente satisfechos, el
o Tipo descriptiva o
publicos: un _ _ 14% sus respuestas son indiferentes y 30% se
Determinar la  Disefio no ) o

analisis del g _ encuentran moderadamente y ligeramente insatisfechos,
percepcion de la  experimental ) ) o o B

Departamento  de ) reflejando que existen indices de insatisfaccion en los

_ calidad en los  transversal o
Recaudaciones o _ Servicios.
) servicios ofrecidos  Enfoque

del Gobierno ) o (Arguello et
por el é&rea de cuantitativo ) _

Autdbnomo _ o - Expresan que el modelo Servqual manifiesta el nivel al., 2022)

) Recaudaciones del  Técnica ) o _

Descentralizado _ de calidad del servicio y concluyen exponiendo que el
Gobierno  Autbnomo  encuestas . . B

de Quevedo - ) promedio ponderado de satisfaccion es de 4,24, el cual
Descentralizado de  Instrumento o ) ) ) ~

Ecuador, 2018 o indica un nivel medio de satisfaccion, por lo tanto, los
Quevedo cuestionario

Boletin de

Coyuntura

modelo Servgual

autores consideran factible elaborar planes de mejora en
la organizacion con la finalidad de ofrecer mejores

Servicios.



Analisis de
calidad del
servicio de
atencion al
afiliado en

centros de salud

del IESS: caso
Santa Rosa Yy
Pasaje

Revista de
Investigacion
TALENTOS

Analizar la calidad del
servicio de atenciéon
al afiliado en los

Centros de Salud Tipo

B del Instituto
Ecuatoriano de
Seguridad Social,

tomando como

muestra de estudio las
unidades médicas
ubicadas en los
cantones de Pasaje Yy

Santa Rosa

Tipo no
experimental
Enfoque
transversal
Técnica

encuestas
Instrumento
cuestionario

modelo Servqual

- Concuerdan en que los centros de salud tipo b del IESS
deben insertar la mejora continua en los procesos, con la
finalidad de optimizar el tiempo de espera y generar
satisfaccion en los afiliados, por lo que es necesario
planificar estrategias administrativas que se acoplen de

manera eficiente a las diferentes areas de los centros de
salud.

- Consideran importante que los administradores en
conjunto con el equipo administrativo de los centros de
salud gestionen de manera eficiente los recursos y los
medios disponibles, para lograr sefializar las diversas
areas de atencion y guiar al usuario todo el tiempo,
debido a que son unidades médicas, consideradas de
primer nivel y en base a la complejidad de la urgencia

médica son debidamente programadas.

(Vite et al.,
2018)
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Evaluacion de la
gestion social en
el GAD
Parroquial ~ José
Luis Tamayo a
traves del
Proyecto de
discapacidad “Sin

Limites”, 2022.

Universidad
Estatal

de Santa Elena

Peninsula

Evaluar la  gestion
social que ha
generado el GAD

Parroquial José Luis

Tamayo a través del

Proyecto de
Discapacidad “Sin
Limites”.

Alcance
descriptivo
Enfoque
cuantitativo
Técnica encuesta
bajo el modelo

Servqual

- A partir de la adaptacion del modelo ServQual se pudo
evaluar la gestion del proyecto social de discapacidad,
para lo cual se tomd en consideracién las dimensiones
apropiadas para determinar el grado de calidad en el
servicio que presta el GAD parroquial de José Luis
Tamayo con su proyecto de discapacidad Sin Limites.
Las dimensiones que se evaluaron fueron: impacto
social, gestiébn de los servicios, proteccidn, estrategias
integrales y empatia, implementando alternativas de
respuestas en escala de Likert, los cuales facilitares

interpretar y analizar los datos.

- Se determind que al proyecto le hace falta mejorar la

inclusion, mejorar la  planificacion en  ambitos
educativos y laborales, direccionandolos a tratar solo a
una sociedad con capacidades especiales, debido a que

el trato no es el correcto.

(Rocafuerte,
2022)
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Calidad en la
atencion de los
servicios de
consulta  externa
percibida por los

usuarios a partir

del modelo
Servqual en

ESE Hospital
Piloto Jamundi

Valle del Cauca-
2020

Universidad  del
Valle

Evaluar la calidad en
la atencion de los
servicios de consulta
externa percibida por
los usuarios a partir
del modelo Servqual
en la E.S.E Hospital
Piloto Jamundi. Entre
los meses julio vy

agosto del 2020

Tipo descriptivo
transversal
Enfoque Mixto
Técnicas
encuesta bajo el
modelo Servqual,

entrevista

- Expresa que a nivel mundial existe diversidad de
modelos para medir la calidad de un servicio, sin
embargo, considera que uno de los mejores modelos es
el modelo SERVQUAL, por lo que permite medir las
perspectivas y las expectativas que tienen los usuarios
en relacion al servicio que presta el hospital Piloto
Jamundi de Valle del Cauca.

- Como resultados relevantes expone que se analizd la
informacion y se la contrarresto con investigaciones
anteriores, donde se puede verificar que han existido
avances positivos en la mejora de la calidad del servicio,
y de la misma manera retrocesos que perjudican la
satisfaccion del usuario.

- Por (ltimo, expresa que los resultados en base a la
confidencialidad, trato digno, cordialidad y satisfaccion
del usuario son positivos, sobrepasando el 70% vy los
varios items entre el 92% y 96%, siendo valores que
indican que el servicio que se estd prestando si cumple
las perspectivas y expectativas de los usuarios del

hospital.

(Borrero,
2020)
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Implementacién

de los modelos

SERVQUAL vy

SERVPERF en el
area de atencion
del adulto mayor
del Ministerio de

Inclusion

Econdmica y

Social — MIES de
la ciudad de

Riobamba.

Escuela  Superior
Politecnica de

Chimborazo

Implementar los
modelos de
evaluacion

SERVQUAL y
SERVPERF para

mejorar la gestion y
calidad del servicio en
el area
intergeneracional  en
atencion del adulto
mayor del Ministerio
de Inclusion
Econémica y Social —

MIES, a través del

analisis de
indicadores de
calidad.

Tipo no
experimental
Método analitico,
sintético

Enfoque
cualitativo,
cuantitativo
Alcance
descriptivo y
correlacional
Técnica
encuestas bajo
modelo
SERVQUAL

- Expone que al implementar los modelos SERVQUAL
y SERVPERF pudo determinar que las variables de
estudio gestion y calidad del servicio que brindan en el
area intergeneracional del Ministerio de Inclusidn
Econdmica y Social en la atencién a los adultos mayores
de la ciudad de Riobamba reflejan como resultado un
indicador general de la calidad de 4,92 considerando que
es un valor altamente de grado de satisfaccion por parte
de los usuarios.

- Expresa que se logra medir la calidad del servicio, para
lo cual la primera parte del estudio era realizar el
levantamiento de datos en base a una encuesta bajo el
modelo Servqual a los usuarios del centro geridtrico San
Marcos, para lo cual determind que la calidad del
servicio es buena, sin embargo considera que para
calidad del

las necesidades ya

determinar  correctamente la servicio
percibido se deben combinar
establecidas versus las expectativas de los usuarios para

obtener un resultado concreto.

(Moyano,
2019)
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Nota. Representa diversos trabajos investigativos referentes al modelo Servqual
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Bases Teoricas y Conceptuales

La gestion administrativa en el proyecto social Creyendo en Nuestros Nifios con
sus Centros de Fortalecimiento Familiar, propende investigar alternativas en el ambito
de la administracién que permitan fortalecer los procesos y el resultado final al momento
de ejecutar el servicio social dirigido a infantes. A continuacion, la revision de las

diferentes teorias acerca de las variables de investigacion:

Gestién Administrativa

Segun Salguero & Garcia, (2018) definen a la gestion como aquel proceso de
coordinar actividades para que las realicen otras personas a su cargo, con la finalidad de
alcanzar resultados eficientes. Por otra parte Mendoza & Moreira, (2021) expresan que la
gestion hace referencia a asumir responsabilidades sobre un proceso, el cual consiste en
dirigir una actividad con el objetivo de mejorar y aumentar los resultados de la

organizacion.

La gestion es un término universal utilizado por toda organizacidn, consiste en
que el lider de Ila institucion planifique el proceso productivo o de servicios para
posteriormente ejecutarlo en conjunto con sus colaboradores, con el objetivo de asegurar
la aplicacion 6ptima de los recursos, identificar y satisfacer necesidades, alcanzar los

objetivos planteados y encaminarse hacia la mejora continua.

La administracion para Chiavenato et al., (2019) consiste en coordinar todos los
recursos materiales, tecnologicos y humanos para alcanzar los objetivos determinados de
cada organizacion, de igual manera es la capacidad que tiene cada organizacién para
establecer, conseguir, analizar y evaluar las metas, mediante la utilizacion eficiente de los

recursos.

En base a la teoria de Chiavenato se expresa que la administracion es aquella
accion de regular los recursos que posee la organizacion, sean estos bienes muebles,
inmuebles o talento humano; en acompafiamiento de procesos, tareas y metas establecidas
por el lider maximo, con la finalidad de alcanzar los objetivos empresariales de manera

eficiente en los tiempos y espacios determinados.
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La gestion administrativa es entendida como el conjunto de actividades a
ejecutarse por el equipo de trabajo mediante la utilizacion de los recursos disponibles en
la organizacion con la finalidad de alcanzar los objetivos. De la misma manera los autores
expresan que las operaciones deben tener direccion, para lo cual es necesario contar con
una serie de tareas y personal altamente calificado para dirigir al personal, con la finalidad

de prevenir falencias y problemas (Mendoza & Moreira, 2021).

Los altos ejecutivos y la gerencia son los encargados de la gestion administrativa,
de entre sus principales funciones esta de supervisar cada uno de los procesos
productivos, de la misma manera asegurar la correcta utilizacion de los recursos y la
distribucion efectiva de los mismos. Por lo tanto, se afirma que la gestion administrativa

de una organizacion es la encargada de cumplir y hacer cumplir cada uno de los procesos.

Es menester que la gestion administrativa en el sector publico, especialmente de
aquellos programas que atienden a la poblacion més necesitada, como: Creyendo en
Nuestros Nifios, (CNN) con sus Centros de Fortalecimientos Familiares (C.F.F.) que
regenta el GADPSE deben estar coordinados con personal especializado para que las

metas y objetivos se cumplan de acuerdo a lo proyectado por el 6rgano provincial.

Proyectos Sociales

Segun Jiménez & Drago, (2021) los proyectos sociales sirven de herramienta para
los diversos entes publicos o privados que desean actuar en su alrededor o un territorio
especifico, con la Unica intencion de dar respuesta o solucion a diversos problemas que
existen en la comunidad. De la misma manera los proyectos permiten que la sociedad se
integre de manera activa, dando la oportunidad de ser escuchados y exponer sus
necesidades, debido a que son los ciudadanos quienes conocen de manera directa las

necesidades y problematicas de su entorno (Echavarria et al., 2023).

Todo proyecto social debe contar con una gestion administrativa, debido a que se
debe disefiar el trabajo aplicando una gran cantidad de métodos y técnicas antes de
ejecutarlo en la sociedad. El personal encargado de llevar a efecto el proyecto debe estar
comprometido en coordinar todos los esfuerzos para cumplir eficientemente las metas

establecidas y generar un impacto favorable en el territorio.
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Actualmente el Gobierno Autonomo Descentralizado Provincial de Santa Elena
ejecuta el proyecto social C.N.N. este programa brinda estimulacion temprana y
fortalecimiento integral familiar, proponiendo una cobertura amplia de ayuda en los
sectores urbanos y rurales de la provincia en el contexto de vulnerabilidad en la estructura
familiar, el propdsito del proyecto es mejorar el desarrollo integral del infante y la calidad

de vida de las familias beneficiadas.

El Gobierno Autonomo Descentralizado Provincial de Santa Elena debe contar
con un modelo de gestion administrativa idoneo que le permita alcanzar una mayor
cobertura dentro de la provincia, en acompafiamiento de personal altamente capacitado y
calificado, recursos materiales, técnicos y tecnologicos para introducir en la mente de los
ciudadanos que se esta llevando una administracion eficiente y justa donde se contemplen
las cuatro funciones fundamentales de la administracion: planeacion, organizacion,

direccion 'y control.

Proceso Administrativo

Las numerosas organizaciones publicas y privadas llevan a cabo su gestion
administrativa de diversas maneras, desde la gestion del talento humano, hasta la gestion
de los recursos materiales, se afirma que todas las instituciones invierten bastante tiempo
y gran cantidad de recursos en planificar un sin nimero de actividades para lograr

alcanzar los objetivos.

El proceso administrativo tiene un valor altamente significativo en la gestion
empresarial, debido a que ayuda en las tareas del trabajo, las estrategias, la organizacion
del tiempo y la planificacién de las actividades a corto, mediano y largo plazo, con el
propésito de lograr mejores beneficios organizacionales, satisfacer la demanda e

introducir la marca en el mercado (Saavedra & Delgado, 2020).

Segun Gonzélez et al., (2020) consideran que el proceso administrativo para todo
tipo de organizacion, sea pulblica o privada, sin importar el tamafio o la actividad
econdmica que realice, deben considerar en su plan estratégico las cuatro funciones
fundamentales para mantenerse eficaces y eficientes, las cuales son: planificacion,

organizacién, direccion y control.



21

Planificacion. Es la primera funcion y la base del proceso administrativo, cuyo
cargo es el de analizar la situacion de la empresa para poder formular planes estratégicos
a corto, mediano y largo plazo, que le permitan a la institucion alcanzar sus objetivos
(Hernandez & Hernandez, 2019).

La planificacion estratégica esta ligada con la toma de decisiones, mismas que
deben estar direccionadas con el progreso y el futuro de la empresa. Por tal razén la alta
gerencia debe tomar decisiones en base a andlisis estratégicos, evaluando los posibles
problemas y proponiendo planes de accién que permitan mantener la direccion de los

procesos y el éxito de la organizacion.

Es trascendental contar con una planificacion con capacidad de comprobar el
desempefio de las actividades, ademas se requiere de una planificacién adecuada para que
las tareas y metas se realicen en los tiempos determinados. Por otra parte se debe
monitorear y controlar las actividades con la finalidad de verificar que el proyecto va
evolucionando segun lo planificado, de igual manera permite comparar el desempefio de
cada tarea y medir los resultados obtenidos versus lo planeado para ir evaluando el

comportamiento de los indicadores de desempefio (Mendoza et al., 2018).

Dentro de la planificacion estratégica existen elementos de fuerte significancia
como son la misibn y vision empresarial, cuya funcién es generar estandares de
desempefio que se pretende alcanzar mediante el cumplimiento de las metas. La mision
comprende la razon de ser de la empresa, es decir a que se dedica, a quien se dirige y
como lo hace, por otro lado la visidn es una proyeccién a mediano y largo plazo de la
organizacion, es decir permite establecer el rumbo que va a seguir en el tiempo la empresa
(Huerta & Andrade, 2021).

En base a las diferentes definiciones se puede afirmar que al carecer de una buena
planificacion de ninguna manera se podra contar con una excelente gestion administrativa
dentro de la organizacién, debido a que la planificacion es la funcién que determina todas
las lineas y directrices que la empresa necesita para alcanzar el éxito. Por otra parte la
planeacion permite realizar un andlisis constante del uso eficiente de los recursos que

dispone la institucion.
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Organizacion. La organizacion es una serie de técnicas, métodos y procesos
utilizados por la alta gerencia para ordenar, supervisar y dirigir cada uno de los
departamentos, recursos y procedimientos que dispone la organizacion con el objetivo de
lograr las metas. Por otra parte el proposito de la organizacion estratégica es facilitar el
trabajo mediante la coordinaciéon y designacion de funciones, tanto del personal como los
materiales, de tal manera que se preste una atencion de calidad para satisfacer a los
usuarios (Mdnch, 2021).

Toda empresa o institucién posee un modelo u orden jerarquico, el cual sirve de
guia para ejecutar los procesos productivos, siendo el responsable de medir la efectividad
y la eficiencia de los proyectos. Existen muchos modelos de estructura organizacional,
pero es deber de los directivos implementar la que se ajuste de manera correcta a las
necesidades de la empresa. Por lo tanto, se expresa que la organizacién administrativa es
una metodologia de evaluacion institucional, que permite adaptar modelos jerarquicos

segin la conveniencia del proyecto.

Direccion. Para Mufios et al., (2020) la direccion es la ejecucion de las
normativas, reglamentos, tareas y funciones, mediante la toma de decisiones, el liderazgo,
la comunicacion y la motivacion por parte de los directivos hacia su equipo de trabajo,
con la finalidad de obtener los méximos resultados posibles en los tiempos estipulados en

la planeacion del proyecto.

La direccion es una fase fundamental que consiste en el poder de liderazgo que
tiene la gerencia para tratar a sus empleados, la comunicacion efectiva y el grado de
satisfaccion que pueda generar en ellos. Los directivos estan encargados de insertar un
equilibrio entre el equipo, garantizando armonia y un excelente clima laboral, debido a
que mientras mejor se sientan los colaboradores, mejores seran los resultados obtenidos

al finalizar cada periodo.

Un buen lider es aquel que da la iniciativa en cumplir las tareas, ademas ayuda a
su equipo y pone el ejemplo de como se debe llevar a cabo el trabajo. En conclusion, la
direccion se relaciona con todos los procedimientos, tareas y tratos que tengan que ver
con el talento humano que posee la empresa, velando perennemente por su bienestar y el

progreso de la compafiia.
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Control. El control es la ultima funcion del proceso administrativo, a través de
esta se pueden establecer estandares de calidad, que posteriormente permiten evaluar los
resultados obtenidos, con la finalidad de tomar decisiones correctivas para prevenir y
mejorar consecutivamente los procedimientos. Las organizaciones de ninguna manera
deben pasar por alto el control de sus actividades, debido a que esta fase garantiza la
eficiencia y el correcto funcionamiento de los recursos, al lograr culminar el proyecto de
manera positiva, la empresa obtendra mayores ganancias, menores costos y ofertar un

mejor producto o servicio (Robbins & Coulter, 2018).

El proceso administrativo culmina su ciclo con la funcion control, el cual le
permite a la empresa evaluar y medir la ejecucion de las tareas, con la finalidad de detectar
las falencias a tiempo y tomar las medidas correctivas del caso. Un buen control de los
procesos de produccién o de prestacion de servicios genera gran nivel de satisfaccion en
los clientes al momento de optar en adquirir la oferta de la empresa, por lo tanto, la

empresa logrard mejores beneficios econémicos y de prestigio.

Capacitacion

La capacitacion es una estrategia efectiva que implementan las organizaciones
para gestionar el proceso administrativo, el proposito de estas practicas es cautivar,
retener, motivar, incentivar y ampliar de manera integral las capacidades y conocimientos
del talento humano, con la finalidad de contribuir al cumplimiento de los objetivos
(Obando, 2020)

Las organizaciones publicas y privadas se enfrentan constantemente a las nuevas
tendencias, por tal razon el personal debe capacitarse continuamente con la finalidad de
mantenerse actualizado en temas de interés laboral. Los GAD de ninguna manera estan
exentos de este proceso y con mayor énfasis cuando se aplican programas sociales
encaminados a fortalecer el ndcleo familiar, por lo tanto el personal debe recibir una
preparacion adecuada, tanto en la parte administrativa, como también en la parte
educativa, psicosocial, cultural y de los entornos donde desarrolla su trabajo, a fin de
conocer la realidad de las comunidades para poder establecer una comunicacion fluida y

construir puntos de cobertura donde carecen de ayuda social.
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Participacion ciudadana

Dentro de la gestion publica y la politica surge la participacion ciudadana, la cual
consiste en intervenir activamente en los diversos programas de estado y la toma de
decisiones en lo que refiere al manejo de los bienes y recursos pulblicos. Se trata de un
derecho fidedigno que tienen los habitantes de la nacion, el cual les permite participar en
los procesos democraticos del estado, teniendo la oportunidad de ser escuchados y de
ejercer algun cargo pulblico para mejorar la situacion econdémica de cada sector
(Montecinos & Contreras, 2019).

Se puede apuntar a la participacion ciudadana como la responsabilidad que asume
una persona para velar por los derechos de una comunidad, el bienestar y el buen vivir de
todas las personas que estan bajo su responsabilidad. Es muy importante este derecho y
deber a la vez para la persona que asuma el cargo, porque se obtiene la oportunidad de

mejorar el diario vivir de los demas.

Calidad en el Servicio

La calidad en los servicios son el conjunto de estrategias, métodos, técnicas y
procesos gue se encaminan a la mejora del servicio al cliente, es decir mejorar la relacion
que existe entre el usuario y la organizacion, mediante la satisfaccion total al adquirir el
producto o servicio. La calidad en el servicio es llenar las expectativas del usuario y
actualmente es una alternativa que las empresas acogen como ventaja competitiva para
atraer nuevos clientes y fidelizar los existentes para introducir niveles de confianza en la

mente de los usuarios (Ruiz & Delgado, 2020).

Generar una buena impresion en los clientes mediante la cordialidad, las buenas
relaciones, generar un ambiente agradable y servicial es la clave para que la estrategia se
convierta en una ventaja ante la competencia, logrando mejores resultados como: mejores
ingresos, mayor afluencia de clientes, posicionamiento en el territorio, prestigio e incluso
expansion de la organizacion. Es de indicar que ademéas de mantener a los clientes felices
y satisfechos, al ofrecer un servicio de calidad permite a la empresa analizar
constantemente las necesidades y nuevas expectativas de los usuarios, por lo tanto, es

posible detectar falencias y corregir los errores en los tiempos adecuados.
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Segun De Pablo & Innovacion, (2019) expresan que la calidad del servicio es la distancia
que existe en lo que quiere el usuario y lo que recibe. Para obtener una buena calidad en
el servicio hay que escuchar al cliente e ir fomentando el conocimiento respecto de sus
necesidades y expectativas, con la finalidad de crear un modelo de servicio de calidad

exitoso.

Modelo Servqual

Uno de los modelos més utilizados y efectivos para medir la calidad del servicio
es el modelo Servgual, para Bustamante et al, (2019) afirman que es utilizado desde
1988, y que con el trascurso de los afios ha ido evolucionando y perfeccionandose.
Actualmente es considerado una técnica de investigacion empresarial, cuya funcion es

medir la calidad del servicio, como aprecian el servicio y las expectativas de los usuarios.

El modelo Servqual es una herramienta de gran utilidad para los investigadores y gestores
de la calidad al momento de realizar un estudio, debido a que permite recopilar datos de
manera sencilla y detallada respecto de las opiniones de los usuarios encuestados acerca
de los servicios que ofrecen las entidades, de igual manera se obtienen comentarios y

sugerencias para posteriormente mejorar el servicio.

Dimension Tangible

La dimension tangible comprende toda la parte visible del servicio como las
instalaciones, los equipos, maquinarias, materiales, medios de comunicacion y demas

recursos gue son utilizados en los procesos del proyecto (Ganga et al., 2019).

Dentro del proyecto social Creyendo en Nuestros Nifios con sus Centros de
Fortalecimientos Familiares existen ndmeros bienes tangibles a disposicion de los
beneficiarios y el personal que brinda los servicios de estimulacion temprana y
fortalecimiento integral familiar, de entre los principales bienes se encuentran: 63 centros
acoplados en base a los servicios que se brindan, vehiculos, mesas, sillas, vajillas, Utiles
de aseo, utensilios de aseo, materiales didacticos, juguetes, computados, escritorios, U(tiles

de oficina, medios de comunicacién, otros.
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Fiabilidad

En toda empresa es vital medir la fiabilidad de los servicios que se prestan a los
usuarios, con el objetivo de medir y analizar el grado de aceptacién y percepcion que
tiene el cliente al recibirlo. Por otra parte, para el modelo Servqual la fiabilidad es el
componente mas importante, independientemente del tamafio y el tipo de servicio que
preste la empresa, debido a que se evalla que el servicio sea prestado de manera precisa
oportuna y segura, denotando altos indices de eficiencia y mejora continua en los procesos
(Osejos, 2020).

Actualmente el proyecto Creyendo en Nuestros Nifios con sus Centros de
Fortalecimiento  Familiar prometen un servicio de estimulacibn temprana vy
fortalecimiento integral familiar con altos indices de calidad, el cual consiste en brindar
capacitacion de alimentacion saludable, aplicar estimulos que permitan desarrollar la
motricidad, velar por el bienestar, el aseo, la salud y la seguridad de los nifios y nifias

involucrados en el proyecto social.

Capacidad de respuesta

La capacidad de respuesta segun el modelo Servqual es la disposicion y
disponibilidad que tiene el equipo de trabajo para servir al usuario de manera eficaz y
eficiente, teniendo en consideracion los nuevos requerimientos solicitados por el cliente,
sin dejar de lado los procedimientos y protocolos previamente establecidos en el proyecto,
seguidos de estrategias que garanticen la satisfaccion total de los usuarios (Mayorga et
al., 2020).

Las entidades gubernamentales que ofrecen servicios a una comunidad
determinada, deben brindar respuestas oportunas y de manera inmediata para poder
satisfacer la demanda, con la finalidad de que la ayude llegue a los sectores mas
wvulnerables y de esa manera poder cumplir los objetivos planteados en el proyecto social.
En el caso del proyecto C.N.N. con sus Centros de Fortalecimiento Familiar brindan una
atencion inmediata ante las nuevas necesidades que existen en los diversos sectores de la
provincia, logrando de esta manera crear confianza por parte de la ciudadania, respaldo

total y una comunidad muy agradecida por la loable labor que reciben.
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Seguridad

El componente seguridad tiene relacion con los conocimientos, habilidades y
capacidades que posee el equipo de trabajo, al momento de generar credibilidad y
confianza en el servicio prestado. Es decir, la confidencialidad que apuesta el usuario al
poner en manos de una institucion sus problemas con la esperanza y confianza de que le
seran solucionados, esto significa que la empresa aparte de velar por los intereses del
usuario, debe demostrar que el servicio se brinda con compromiso y pasioén a la labor

social (Narvaez et al., 2020).

Por otra parte, los proyectos sociales se elaboran con normativas y politicas
publicas, para lo cual, el proyecto Creyendo en Nuestros Nifios con sus Centros de
Fortalecimiento Familiar estipula que la seguridad segin el Codigo de la Nifiez y
adolescencia, en el Art. 8 expresa que es deber y obligacion del Estado, de la sociedad y
de las familias adoptar politicas publicas que en plena vigencia garanticen la proteccion

y exijan los derechos de nifios, nifias y adolescentes en su totalidad.

Empatia

Para Contreras et al.,, (2019) la empatia significa la habilidad que la organizacion
tiene para brindar a los usuarios atencion prioritaria, individual y personalizada. De la
misma manera los autores indican que la empatia incluye la cortesia, la seguridad al
ofrecer el servicio, el compromiso y la integracion del usuario en los diversos proyectos,

conociendo profundamente sus rasgos, cualidades Y solicitudes especfficas.

Es de resaltar que, a mas de las cualidades antes mencionadas, toda persona que
labore para el sector publico y con mayor énfasis si se encuentra a cargo de proyectos
sociales donde tiene que interactuar directamente con los miembros de la sociedad debe
tener empatia, la cual consiste en comprender, escuchar, compartir sentimientos vy
experiencias con las demas personas. La empatia también es ponerse en los zapatos del
otro, sentir lo que los demas sienten, y observar al mundo como si fuera uno mismo. Esto
genera un afecto a establecer comunicaciones con los directivos y coordinadores de los
promotores sociales que trabajan de manera directa en las comunidades y sectores

beneficiados con la ayuda social.
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CAPITULO Il

Marco Metodoldgico

Disefio de la Investigacion

El trabajo merece fundamentarse en la metodologia de la investigacion cientifica,
debido a que, el proceso permite definir la tematica de estudio, plantear y formular el
problema y establecer objetivos que permitan alcanzar resultados a través de técnicas e
instrumentos de recoleccion de datos, para posteriormente analizarlos y obtener
informacion relevante respecto al tema. También, facilita realizar la discusion de los
resultados y luego elaborar conclusiones y recomendaciones en base a los hallazgos
encontrados en el transcurso de la investigacion en los Centros de Fortalecimientos
Familiares del proyecto social Creyendo en Nuestros Nifios regentado por el Gobierno

Auténomo Descentralizado Provincial de Santa Elena.

La investigacion de tipo correlacional nace de la necesidad de proponer una 0 mas
hipdtesis dentro del estudio de la investigacion, en la cual se plantea a partir de dos
variables. Para llevar a efecto la investigacion es fundamental recopilar datos linglisticos,
textuales, numéricos, matematicos o estadisticos, que permitan la interpretacion, analisis
de las variables e identificar la relacion que exista entre ellas, posteriormente aprobar o
rechazar hipotesis y generar alternativas de solucion a la probleméatica encontrada,
teniendo en consideracion los objetivos, antecedentes, las diversas teorias y conceptos de

la investigacion (Ramos, 2020).

Se aplica la investigacion de tipo correlacional, debido a que, con base a los datos
cuantitativos y la informacion descriptiva permite evaluar la relacién que existe entre las
dos variables de estudio que son: gestién administrativa y los servicios de calidad que se
prestan en los Centros de Fortalecimientos Familiares del proyecto social. Luego de
analizar la relacion que existe entre las variables se puede aprobar o rechazar las hipdtesis
planteadas al comienzo del estudio investigativo, permitiendo generar recomendaciones
eficientes y acertadas para la mejora de los servicios que se ofrecen a la comunidad de la

provincia de Santa Elena.



29

Segun Esteban, (2018) los estudios descriptivos son ventajosos para mostrar,
presentar, describir, precisar y reflejar las dimensiones, angulos, puntos o aspectos de
ciertos fendmenos, contexto, situacion, comunidad, 0 sucesos que se encuentren Como
probleméatica en el entorno. Todo investigador debe poseer la capacidad de distinguir,
visualizar, medir y definir las variables que se van a medir para la obtencion vy

recopilacion de datos.

La investigacion es de tipo descriptiva, puesto a que, permite describir varias
caracteristicas elementales de ciertos fendmenos, a través de la utilizacion de criterios
sistematicos que detallan y definen de manera minuciosa hechos y aspectos de la
problematica, permitiendo analizarlos para obtener resultados acertados. También admite
definir las variables de la investigacion y recopilar la mayor cantidad de informacion
posible, para posteriormente analizarla y dar recomendaciones que permitan mejorar los

servicios prestados.

El enfoque mixto es un proceso de investigacion que consiste en que el
investigador establezca las variables del estudio, para posteriormente elaborar y aplicar
instrumentos que permitan la recoleccion, analisis e interpretacién de datos cuantitativos
y cualitativos. También, es considerado un proceso empirico, sistematico, examinador y
critico, debido a que, la parte cuantitativa es una vision objetiva de la investigacion y la
parte cualitativa es una vision subjetiva, es de resaltar que ambas partes pueden fusionarse
para brindar alternativas de respuesta que den solucion a problemas del entorno (Otero,
2018).

La investigacion merece un enfoque cuantitativo, debido a que, permite utilizar
herramientas e instrumentos de analisis matematico para manifestar, representar y
pronosticar situaciones mediante datos numéricos y estadisticos. El estudio merece este
enfoque para interpretar los datos estadisticos, analizar los sucesos y convertirlos en
informacion, la cual, posteriormente permita comprobar las hipotesis planteadas al
principio de la investigacion y tomar decisiones sensatas. De la misma manera se utiliza
el enfoque cualitativo para elaborar y aplicar instrumentos que permitan recopilar datos
lingliisticos, para subsiguientemente  analizarlos e interpretarlos obteniendo como
resultado el analisis de la situacion actual en la que se encuentra la gestion administrativa

de los Centros de Fortalecimientos Familiares.
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Métodos de Investigacion

Uno de los métodos aplicados en la investigacion es el documental - bibliografico,
debido a que, sirve para recopilar informacion relevante y referente al apoyo tedrico del
tema, ayudando a definir la importancia del estudio y a extraer suficiente sustento en base
a libros, revistas y articulos tanto fisicos, como virtuales de los Ultimos diez afios a la
fecha de la investigacion. La finalidad de este método es defender el propésito u objetivos
de la investigacion, ademas facilita obtener distintas perspectivas de como se manifiesta
el fendbmeno, como se correlacionan las variables y proponer alternativos de solucion,
mediante el analisis de antecedentes investigativos, teorias y conceptos de varios autores

para demostrar que la investigacion es viable y sostenible.

De igual manera se aplica el método analitico - inductivo, el cual se basa en
adquirir un vasto conocimiento relacionado al tema, debido a que, va desde lo general
hacia lo especifico tomando como referencia las evidencias recolectadas, referencias
bibliograficas, teorias, conceptos, datos estadisticos de las encuestas y datos linglisticos
de las entrevistas, permitiendo validar y respaldar la informacion presentada en el trabajo
de investigacion. También, se experimenta de manera directa y logica cada una de las
caracteristicas y componentes de las variables de estudio para obtener una mayor
comprension del tema al aplicar este método es fundamental emplear instrumentos que
permitan obtener una retroalimentacion clara de los sucesos, que sean veridicos, reales y
comprobables, que luego sirvan de base para elaborar conclusiones y recomendaciones

precisas, concretas y acertadas.

Se emplea el método de investigacion transversal, debido a que el estudio se basa
en la recoleccion de datos que permitan describir y analizar las variables detectadas, para
posteriormente interrelacionarlas e interpretar la incidencia que existe entre ellas para
aprobar o rechazar supuestos. Es de recalcar que este tipo de disefio solo permite
recolectar informacion de un tiempo o momento determinado, es decir que los datos
recopilados pueden variar o ser diferentes con el pasar del tiempo. Por Ultimo, este disefio
permite explorar y definir cuales son las causas de la problematica que inciden en cada
una de las variables de estudio para luego generar estrategias de solucién de cada falencia
detectada, permitiendo al personal administrativo optar por alternativas que mejoren el

servicio que se brinda en los centros de fortalecimientos familiares.
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Poblacion y Muestra

La poblacion se refiere al conjunto de individuos que van a ser sometidos en la
investigacion, los cuales, poseen caracteristicas similares y pertenecen a un mismo sector
geogréafico. Se considera en la investigacion una poblacion finita, debido a que se conoce
la cantidad exacta de beneficiarios que reciben los servicios que se ofrecen en los Centros
de Fortalecimientos Familiares y el nimero preciso de trabajadores que conforman el area

administrativa y operativa.

Tabla 3
Poblacion
Categoria Cantidad Variable
Trabajadores 75 Gestion administrativa
Usuarios 4142 Servicios de calidad
Total 4217

Nota. Representa la poblacion total de la investigacion.

El muestreo empleado en la investigacion es probabilistico, porque la poblacién
especifica posee caracteristicas iguales o semejantes y todos los individuos tienen la
misma probabilidad de ser seleccionado para brindar la informacion. El tamafio de la
muestra es representativo y se efectlia un muestreo aleatorio simple dando la oportunidad

a todos los usuarios de ser elegidos, para lo cual se implementa la siguiente formula:
Ecuacion 1

Formula para calcular la muestra.

3 N=*Zi pxq
d2x(N—=1)+Z2%p=xq

n

Nota. Adaptado de “Foérmulas para el céalculo de la muestra en investigaciones de salud”

por Aguilar Barojas, 2005, Salud en Tabasco, vol. 11, nam. 1-2.
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Tabla 4

Elementos formula de la Muestra

Elemento Incognita Valor
Poblacion total N 4142
Seguridad o nivel de confianza Z 1,959963985
Proporcién aproximada del fendbmeno en estudio en la p 0,5

poblacion de referencia
Proporcion de la poblacién de referencia que no q 0,5
presenta el fendmeno en estudio

Nivel de precision absoluta d 0,05

Nota. Representa los elementos de la formula para calcular la muestra.

Se aplica la formula para determinar la muestra de los usuarios que son
beneficiarios de los servicios que se brindan en los Centros de Fortalecimientos
Familiares variable servicios de calidad; y para la variable gestion administrativa se aplica
muestreo no probabilistico y se establece la muestra bajo criterio, tomando en

consideracion el niumero total de trabajadores.

4142 % 1,959963985%* 0,5 0,5

n= 0,052 % (4142 — 1) + 1,9599639852 % 0,5 = 0,5
n= 351,62
Tabla 5
Muestra
Categoria Cantidad Variable
Trabajadores 75 Gestion administrativa
Usuarios 352 Servicios de calidad
Total 427

Nota. Representa la muestra total de la investigacion.
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Procesamiento de Datos

Las técnicas de recoleccion son fundamentales para recopilar datos de primarios
de un grupo de individuos, cuya informacién permite al investigador identificar las
necesidades, percepciones, expectativas e ideas de las personas a investigar, para luego

analizar la informacion y generar recomendaciones de mejora (Castillo et al., 2020).

Las técnicas que se implementa en la investigacion es la encuesta, tanto para medir
la variable gestién administrativa, como servicio de calidad; y la entrevista para conocer
la situacion actual del area administrativa y el servicio que se presta en los CFF. Estas
técnicas permiten obtener datos importantes que posteriormente seran analizados para
comprobar hipétesis y recomendar posibles soluciones a las debilidades del servicio que

se presta en los Centros de Fortalecimientos Familiares.

El instrumento que se utiliza es el cuestionario, el cual se lo elabora bajo el modelo
SERVQUAL, donde Araujo & Lopez, (2022) expresan que es un modelo muy utilizado
en la actualidad, para medir la calidad del servicio, debido a que permite flexibilidad para

adaptarse a diferentes temas.

Los cuestionarios estan compuestos de 22 reactivos cuya respuesta debe ser
ingresada bajo la escala de Likert ajustada en dimensiones enumeradas del 1 al 5, donde
el valor inferior corresponde a insatisfaccion y el valor mayor a satisfaccion. Se aplican
2 cuestionarios, el primero a los 75 trabajadores de los CFF y el segundo a los usuarios
que reciben el servicio de los CFF. De la misma manera se elabora una guia de entrevista,

la cual se aplica a 4 trabajadores del area administrativa.

Es de indicar que los usuarios son nifios y nifias menores a cuatro afios de edad,
quienes participaran de la investigacion son los padres o tutores, por lo tanto, son ellos
los que deben responder los reactivos de la encuesta, para posteriormente analizar los
datos y sacar los hallazgos que permitan generar recomendaciones de mejora en el
servicio. Los cuestionarios son elaborados en la plataforma Google Forms siendo
responsables con el medio ambiente y para obtener la tabulacion de manera oportuna.
Consecutivamente se pasan los datos a los programas SPSS y Excel para elaborar tablas

y graficas que permitan una mejor interpretacion y andlisis de la informacion.
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CAPITULO III

Resultados y Discusién

Analisis de Resultados de Entrevista

1. ¢En qué consiste el proyecto CNN y cuénto tiempo lleva ejecutandose?

El proyecto Social Creyendo en Nuestros Nifios se ha estado ejecutando desde el
afio 2012, teniendo hasta la fecha actual 12 afios de servicio hacia la comunidad de la
provincia de Santa Elena. El proyecto consiste en brindar servicio de estimulacion
temprana a infantes de 0 a 42 meses de edad, mediante la aplicacion de métodos y técnicas

lidicas con el objetivo de contribuir a su desarrollo integral

De la misma manera el servicio ofrece promover la participacion familiar en
relacion al cuidado integral de los nifios y nifias para fortalecer las relaciones
psicoafectivas entre sus integrantes; tambien, permite promover la salud mental y
psicosocial de 4.142 infantes en toda la provincia; y por Ultimo, promueve el trabajo
mancomunado que se realiza entre el Gobierno Auténomo Descentralizado Provincial de

Santa Elena, la comunidad y demds instituciones inmersas en el proyecto.

2. ¢ Qué servicio se brinda en los CFF?

Los Centros de Fortalecimientos Familiares son espacios fisicos localizados en
varios sectores y comunidades de la provincia de Santa Elena, en los cuales se reciben a
familias con altos indices de wulnerabilidad, con la finalidad de brindar atencion de
calidad y calidez a la primera infancia comprendida entre los cero y cuatro afios de edad,

junto al apoyo de sus padres de familia y/o acompafiantes.

Es de resaltar que ademéas de aportar al desarrollo integral infantil de los nifios y
nifas, se brindan capacitaciones en diversos temas familiares relacionados con la salud,
nutricion, seguridad, educacion, entre otros, e inclusive se ayuda a fortalecer las

habilidades motrices de los padres de familia y los miembros de las comunidades.
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3. ¢ Cual es el proceso en la etapa de planificacion para los CFF?

La planificacion de los Centros de Fortalecimientos Familiares estd a cargo de la
gerencia y coordinacién general del proyecto Creyendo en Nuestros Nifios, areas que
cuentan con profesionales altamente calificados y capacitados para elaborar y ejecutar un
plan operativo anual, el cual estd compuesto de planificaciones mensuales donde se
establecen propuestas y metas a alcanzar con las familias, nifios y nifias beneficiarios del

servicio que ofrece el GADPSE.

4. ;Como se encuentra organizado jerarquicamente el personal de los CFF?

¢ Cuales sonsus principales funciones?

e Gerente general, encargada de la planificacién y ejecucion del plan operativo
anual.

e Coordinacion general, brindar apoyo a la gerencia general en la planificacion y
ejecucion del plan operativo anual.

e Técnicos categoria A, brindan acompafiamiento y seguimiento a los diferentes
Centros de Fortalecimientos Familiares, cada técnico tiene a su cargo entre ocho
y once centros.

e Promotores Familiares, promover el desarrollo integral infantil en las familias de

las diversas comunidades Yy sectores de la provincia.

Entre las principales actividades y funciones del personal CFF estan:

Dar a conocer a las familias y comunidad el proyecto, sus acciones Yy resultados.

e Levanta informacion de poblacion objetivo para implementar la modalidad CNN.

e Ejecutar actividades individuales y grupales con nifios, nifias y familias.

e Realizar la consejeria familiar mediante la mediacion pedagogica en la atencion
grupal, individual y apoyar los encuentros familiares y comunitarios.

e Realizar y registrar la valoracion del desarrollo de las nifias y nifios del CFF.

e Elaborar el plan de Accion trimestral del CFF con apoyo de Comité de Familia

e Apoyar en las acciones de articulacion intersectorial y de participacion familiar y

comunitaria.

e Registrar sus fichas diarias de control manejo de informacion.
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5. ¢Existe liderazgo y direccion por parte de los jefes inmediatos que

conforman el proyecto?

Los jefes inmediatos a méas de poseer una amplia trayectoria laboral, son personas
comprometidas con la comunidad, han demostrado en el transcurso de los afios altos
indices de liderazgo y direccion, debido a que constantemente participan de
capacitaciones, mejoran su nivel académico e interactlan con los colaboradores que
conforman el equipo de trabajo y con las diversas familias beneficiarias del servicio. De
igual manera el compromiso que ellos poseen para con la comunidad les incentiva a
implementar la mejora continua en los procesos Y el servicio que se brinda en los Centros

de Fortalecimientos Familiares.

6. ¢De qué manera se lleva el control de los procesos y actividades que se

realizan en los CFF?

El control que se lleva en los procesos y actividades realizadas en los diversos
Centros de Fortalecimientos Familiares es diariamente, por medio de seguimiento y
acompafiamiento del equipo conformado por técnicos y promotores familiares. El control
consiste en llenar varias fichas para registro de asistencias, firmas de los padres de
familias, actividades realizadas, evidencias fotograficas que demuestren que la
planificacion se esta ejecutando y cumpliendo de manera oportuna. De igual manera se
exige a los promotores familiares realizar un informe mensual de todas las actividades
que se han realizado con los nifios y nifias de cada centro, mismos que deben tener los

respaldos respectivos.

7. ¢Considera que el servicio que se brinda en los CFF es de calidad? ¢Por

que?

Los entrevistados consideran que si brindan un servicio de calidad y calidez en
los Centros de Fortalecimientos Familiares, el cual responde efectivamente a las
necesidades de los usuarios de los diversos sectores de la provincia de Santa Elena, debido
a que, se cuenta con personal altamente capacitado y calificado en las diversas areas, para
ofrecer un excelente servicio a las personas, de igual manera se poseen instalaciones y

materiales adecuados para la satisfaccion de la comunidad.
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8. ¢De qué manera se da seguimiento a los usuarios de los CFF?

Dentro de la planificacion existen cronogramas, que en conjunto con los
promotores familiares se da acompafiamiento o seguimiento a las diversas familias de las
comunidades y sectores de la provincia. Al realizar visitas a las familias se puede
constatar el cumplimiento de la planificacion, las asistencias de los usuarios y la atencion
brindada por parte de los promotores, permitiendo analizar las diversas situaciones y
generar modificaciones si el caso lo amerita. Es de resaltar que las visitas son esporadicas,
y que otra manera de llevar seguimiento a las familias es mediante la implementacion de

medios de comunicacion digital.

9. ¢El personal de los CFF se encuentra calificado y capacitado para realizar

sus funciones?

Todo el personal que labora en los Centros de Fortalecimientos familiares, el area
técnica y administrativa, pasan por diversos filtros de seleccién de personal elaborados
por el area de talento humano, los perfiles escogidos deben contar con estudios en
educacion inicial y capacitaciones o talleres referentes al cuidado y desarrollo integral de
los infantes. Por otra parte, el proyecto social dentro de sus programaciones mensuales se
preocupa por generar capacitaciones para los colaboradores en temas de salud, nutricion,
desarrollo infantil, familia y otras &reas afines, manteniendo un personal actualizado en

todas las areas.

10. ¢Cual es su pensamiento al escuchar que un buen modelo de gestion

administrativa ayudaria a mejorar la calidad del servicio que se brinda en los CFF?

Toda organizacion al contar con un buen modelo de gestion administrativa, en
conjunto con excelente talento humano y recursos suficientes, se puede lograr alcanzar
los objetivos organizacionales, obteniendo como resultado satisfaccion total por parte de
los usuarios al recibir un servicio de calidad y calidez, eficacia en los tiempos establecidos
en cada proceso y eficiencia en la utilizacion de recursos. De igual manera un buen
modelo de gestion brindaria mejor vialidad en la ejecucién de procesos, optimizaria la
toma de decisiones, correccion de falencias y evaluacion de resultados, todo enfocado en

la satisfaccion de las familias de la provincia.
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Tabla 6
Reactivos del elemento Planificacion
Reactivos Alternativas  f % % Acum. Media
TED 0 0% 0%
1. Los servicios que brinda CFF ED 0 0% 0%
estan  debidamente  planificados I 1 1% 1% 4,79
para brindar un servicio de calidad DA 14 19% 20%
TDA 60 80% 100%
TED 0 0% 0%
2. Se realiza la difusion y se ED 0 0% 0%
socializa la normativa vigente I 3% 3% 4,63
para aplicacion del servicio DA 24 32% 35%
TDA 49  65% 100%
S TED 0 0% 0%
3. El personal administrativo de
) ED 0 0% 0%
CFF  brinda el adecuado
. . I 2 3% 3% 4,65
asesoramiento de los servicios
_ DA 22 29% 32%
ofrecidos
TDA 51 68% 100%
) TED 1 1% 1%
4. La capacidad de respuesta del
. L ED 1 1% 3%
servicio en temas administrativos 4,41
) I 4 5% 8%
es precisa
DA 29 39% 47%
TDA 40 53% 100%
Total, encuestados 75

Nota. Representa los reactivos implementados en las encuestas a los trabajadores para

conocer la planificacion que se lleva a cabo en los CFF.
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Figura 1
Reactivos del elemento Planificacion

Los servicios que brinda CFF estan
debidamente planificados para brindar
un servicio de calidad

Se realiza la difusion y se socializa la
normativa vigente para aplicacion del
servicio

El personal administrativo de CFF
brinda el adecuado asesoramiento de los
servicios ofrecidos

La capacidad de respuesta del servicio en
temas administrativos es precisa

420 430 4,40 450 4,60 4,70 4,80 4,90

Nota. Refleja los reactivos implementados en las encuestas a los trabajadores para

conocer la planificacién que se lleva a cabo en los CFF.

Se consultd a los trabajadores de los Centros de Fortalecimientos Familiares
acerca de la planificacion que se lleva en los procesos y actividades del proyecto
Creyendo en Nuestros Nifios, para lo cual se les plantea cuatro reactivos que permiten

conocer el elemento de planificacion del proceso administrativo.

Se obtiene como resultado del reactivo nimero uno que solo una persona es
indiferente a que se realizan planificaciones de las actividades a ejecutar en los CFF, en
su gran mayoria los trabajadores respondieron que estdn de acuerdo y totalmente de
acuerdo que cada proceso o actividades a ejecutarse en los CFF estan debidamente
planificadas por la gerencia y la coordinacion general, siendo este un resultado positivo

dentro de la gestion administrativa del proyecto con un valor promedio de 4,79.

El reactivo nimero dos se refiere a la difusion y socializacién de las normativas
vigentes establecidas previamente en la planificacion general del proyecto, de igual
manera que en el reactivo anterior los trabajadores en su gran mayoria expresaron que
estan de acuerdo y totalmente de acuerdo en que se socializan y difunden constantemente
las normativas y funciones del personal a ejecutarse en cada CFF, sin embrago dos

personas respondieron que son indiferentes a la pregunta.



40

Se considera que es un resultado positivo con un valor promedio de 4,63 debido
a que existen buenas respuestas por parte de los trabajadores respecto a la gestion
administrativa que se estd llevando, constantemente se socializan y difunde la

informacion entre todo el personal que labora para el proyecto social CNN.

Por consiguiente, el reactivo tres hace enfasis a que el personal administrativo
brinda asesoramiento de los servicios que se ofrecen en los Centros de Fortalecimientos
Familiares a usuarios y trabajadores, dandoles la oportunidad de estar actualizados en
modificaciones que se realicen dentro de los procesos del proyecto, del total de obreros
encuestados, dos personas responden que son indiferentes ante la interrogante y el resto

del personal est4 de acuerdo y totalmente de acuerdo.

Se obtiene que es un resultado positivo para la gestion administrativa con un valor
promedio de 4,65, debido a que, el personal administrativo esta presto a ayudar y asesorar
al personal y los usuarios en temas referentes al servicio que se presta, sin embargo, hay
que buscar medidas de solucion que ayuden a mejorar el asesoramiento por parte del
personal administrativo en diversos temas de relevancia para los trabajadores y usuarios

de las comunidades y sectores de la provincia.

Como reactivo nimero cuatro se consulta si existe capacidad de respuesta y
precision por parte del personal administrativo ante posibles problemas o falencias que
surjan dentro del proceso o las actividades que se ejecutan en los diversos Centros de
Fortalecimientos Familiares, uno de los encuestados respondid que esta totalmente en
desacuerdo, uno se encuentra en desacuerdo, cuatro personas le es indiferente la pregunta
y el resto de los participantes estdn de acuerdo y totalmente de acuerdo en que se da
solucion de manera eficiente a las falencias y problemas que surgen dentro de los diversos
CFF.

Se considera gque es un resultado positivo con un valor promedio de 4,41, debido
a que, la gestién administrativa realiza una labor eficiente con respecto a la capacidad de
respuesta que tiene ante las necesidades de los usuarios de las comunidades y sectores de
la provincia, sin embargo, se deben implementar estrategias que aporten a la mejora
continua en la capacidad de respuesta ante posibles sucesos negativos que broten dentro

de los Centros de Fortalecimientos Familiares.



Tabla 7

Reactivos del elemento Organizacion
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Reactivos Alternativas % % Acum.  Media
TED 0 0% 0%
0, 0,
5. Se ha socializado la estructura ED 0 0% 0% 455
0 0 ,
organizacional de CFF I 2 3% 3%
DA 30 40% 43%
TDA 43  57% 100%
TED 0 0% 0%
6. El personal de CFF conoce los ED 0 0% 0%
roles y funciones del equipo que | 1 1% 1% 4,79
conforma CNN DA 14 19% 20%
TDA 60 80% 100%
TED 1 1% 1%
0, 0,
7. Se dota de informacion al ED 0 0% 1% 455
0 0 )
personal de CFF oportunamente I 4 5% %
DA 22 29% 36%
TDA 48  64% 100%
TED 0 0% 0%
8. EIl CFF lleva a cabo sus ED 1 1% 1%
servicios en el momento que I 1 1% 3% 4,65
promete que va a hacerlo DA 21 28% 31%
TDA 52 69% 100%
TED 1 1% 1%
9. Cuando existen inquietudes o ED 1 1% 3%
conflictos en el personal de CFF | 8  11% 13% 4,37
se da atencion oportuna DA 24 32% 45%
TDA 41  55% 100%
Total, encuestados 75

Nota. Representa los reactivos implementados para conocer la organizacion de los CFF.
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Figura 2

Reactivos del elemento Organizacion

Se ha socializado la estructura
organizacional de CFF

El personal de CFF conoce los roles y
funciones del equipo que conforma CNN

Se dota de informacion al personal de
CFF oportunamente

El CFF lleva a cabo sus servicios en el
momento que promete que va a hacerlo

Cuéndo existen inquietudes o conflictos
en el personal de CFF se da atencion
oportuna

4,10 4,20 4,30 4,40 4,50 4,60 4,70 4,80 4,90

Nota. Refleja los reactivos implementados en las encuestas a los trabajadores para

conocer la organizacion de los CFF.

Se preguntd a los colaboradores de los Centros de Fortalecimientos Familiares
acerca de la organizacion que se lleva en el proyecto Creyendo en Nuestros Nifios, para
lo cual se plantea cinco reactivos que permiten obtener informacion relevante respecto a

la organizacion que se lleva en el proceso administrativo.

Se obtiene como resultado del reactivo ndmero cinco que dos personas estan
indiferentes ante la interrogante relacionada a la socializacion de la estructura
organizacional que poseen los Centros de Fortalecimientos Familiares, por otra parte, en
su gran mayoria los encuestados seleccionaron la opcion de acuerdo y totalmente de
acuerdo, es decir, la gerencia en compariia de la coordinacion general socializa y difunden
de manera efectiva la estructura organizacional establecida. Se obtiene como resultado
positivo que la organizacion cuenta con una estructura organizacion fuertemente

instaurada en el personal, con un valor promedio de 4,55.

El reactivo nimero seis hace referencia al conocimiento que tiene el personal
respecto a sus roles y funciones dentro de los CFF, los trabajadores en su gran mayoria
opinaron que estan de acuerdo Y totalmente de acuerdo en que cada colaborador conoce

su rol y sus funciones, de igual manera se socializan con todo el equipo.
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El resultado obtenido se lo considera efectivo con un valor promedio de 4,79,
debido a que las respuestas del personal son positivas respecto a la organizacion que se
lleva en la gestion administrativa es eficiente y ejecuta de manera correcta la difusién de
los roles y funciones del personal del proyecto Creyendo en Nuestros Nifios con sus

centros de fortalecimientos familiares.

Por consiguiente, el reactivo siete hace énfasis a que el personal administrativo
dota, entrega y facilita informacion referente al proyecto de manera oportuna a todo el
personal, del total de trabajadores, solo una persona se encuentra indiferente ante el
reactivo, por el contrario, la mayoria se hallan de acuerdo y totalmente de acuerdo. Se
consigue un resultado positivo para la organizacion de la gestion administrativa con un
valor promedio de 4,55, debido a que, el personal administrativo otorga informacion de

manera eficiente y oportuna en todos los &mbitos y areas que conforman el proyecto.

En el reactivo nimero ocho se pregunta si la administracion del CFF cumple con
los tiempos establecidos en la planificacion y luego de haber sido socializados se ejecutan
de manera eficiente y oportuna, la gran mayoria de los trabajadores respondieron que
estan de acuerdo y totalmente de acuerdo, es decir, que todo el proceso de ejecucion del
proyecto se ha realizado en los tiempos establecidos, sin embargo, una persona es
indiferente y otra esta en desacuerdo. Se obtiene un resultado positivo con un valor
promedio de 4,65, debido a que, la organizacién de la gestion administrativa realiza una
labor eficiente con respecto al cumplimiento de los plazos establecidos para realizar los
procesos o actividades en los CFF, es de indicar que se pueden implementar alternativas

de mejora para lograr cumplir los lapsos de tiempo de manera eficaz.

En el reactivo nimero nueve se le pregunta, si el personal administrativo brinda
atencion oportuna ante sucesos polémicos, inquietudes o conflictos que se dan entre el
personal de los CFF, una persona dice que esta totalmente en desacuerdo y una expresa
que esta en desacuerdo, es decir que, de ninguna manera el personal administrativo
soluciona los problemas que surgen en el equipo, por otra parte la mayoria de las personas
exponen que estan de acuerdo y totalmente de acuerdo con las medidas que implementa
la administracién para solucionar conflictos. Se considera un resultado positivo con un
valor promedio de 4,37, pero es necesario implementar medidas que agilicen el proceso

ante posibles conflictos e inquietudes que nacen en el equipo de trabajo.
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Reactivos del elemento Direccion
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Reactivos Alternativas  f % % Acum.  Media
TED 0 0% 0%
_ ED 0 0% 0%
10. En los CFF se realiza el 484
seguimiento de la atencion a los ' 0 0% 0% ’
Usuarios DA 12 16% 16%
TDA 63 84% 100%
TED 0 0% 0%
o ED 1 1% 1%
11. Los  procedimientos vy
. 0 0 4,67
protocolos se cumplen a cabalidad | 0 0% 1%
DA 22 29% 31%
TDA 52 69% 100%
TED 1 1% 1%
L ED 0 0% 1%
12. La administracion demuestra
liderazgo ' 3 4% 5% 4,90
DA 23 31% 36%
TDA 48  64% 100%
TED 1 1% 1%
13. Considera que el personal ED 1 1% 3%
administrativo realiza una I 5 70 9% 4,40
correcta gestion administrativa
DA 28 37% 47%
TDA 40 53% 100%
Total, encuestados 75

Nota. Representa los reactivos implementados en las encuestas a los trabajadores para

conocer la direccion que se lleva a cabo en los Centros de Fortalecimientos Familiares.
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Figura 3

Reactivos del elemento Direccion

En los CFF se realiza el seguimiento de la 484
atencion a los usuarios :

Los procedimientosy protocolos se
- 4,67
cumplen a cabalidad

La administracion demuestra liderazgo 4,56 l

Considera que el personal administrativo
realiza una correcta gestion 4.40
administrativa

4,10 4,20 4,30 4,40 4,50 4,60 4,70 4,80 4,90

Nota. Refleja los reactivos implementados en las encuestas a los trabajadores para

conocer la direccion que se lleva a cabo en los Centros de Fortalecimientos Familiares.

Se analizd las respuestas expresadas por los trabajadores de los Centros de
Fortalecimientos Familiares acerca de la direccion que se lleva en el proyecto Creyendo
en Nuestros Nifios, para lo cual se plantea cuatro interrogantes que permiten obtener
informacion relevante respecto a la direccidbn que se implementa en el proceso y

actividades del servicio.

Se obtiene como resultado del décimo reactivo que en su totalidad respondieron
que estan de acuerdo y totalmente de acuerdo en que el personal de los diversos Centros
de Fortalecimientos Familiares realiza seguimiento y acompafiamiento en la atencion a
los usuarios de las comunidades y sectores de la provincia. Obteniendo como hallazgo un
valor promedio de 4,84, el cual significa que la direccion cuenta con personal

comprometido en satisfacer las necesidades de las familias.

El reactivo nimero once se refiere a que, si la gerencia y la coordinacion cumplen
y hacen cumplir a cabalidad los procedimientos y protocolos establecidos, del total de los
encuestados solo una persona estd en desacuerdo, el resto del personal se encuentra de
acuerdo y totalmente de acuerdo en que los jefes inmediatos cumplen y hacen cumplir los

protocolos de manera eficiente y oportuna.
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Se obtiene como resultado positivo el valor promedio de 4,67, debido a que, el
personal expone en sus respuestas que los procedimientos y protocolos se cumplen y se
hacen cumplir en cada area perteneciente al proyecto CNN. Sin embrago, es necesario
aplicar medidas que faciliten y agilicen cada procedimiento, tarea o protocolo que se vaya

a ejecutar en los centros.

Por consiguiente el reactivo nimero doce hace énfasis al liderazgo que posee la
gerencia y la coordinacion general para direccionar el equipo de trabajo a alcanzar las
metas y objetivos previamente planteados en la planificacion del proyecto social
Creyendo en Nuestros Nifios, del total de personas encuestadas solo una se encuentra en
total desacuerdo, a tres trabajadores le es indiferente la pregunta y el restante, siendo la
mayoria se encuentra de acuerdo y totalmente de acuerdo en que los jefes inmediatos

poseen liderazgo.

Se consigue un resultado positivo para la direccion de la gestion administrativa
con un valor promedio de 4,56, debido a que, la administracion posee altos indices de
liderazgo y compromiso para con el proyecto social, son ejemplo de fuerza y conviccion
de brindar servicio de calidad y calidez a las diversas comunidades y sectores de la

provincia.

En el reactivo nimero trece se pregunta si consideran que la administracion en
conjunto con su equipo realiza una correcta gestion administrativa, para lo cual en su gran
mayoria respondieron que estdn de acuerdo y totalmente de acuerdo en que la
administracion actual esta realizando una correcta gestion administrativa, sin embargo
una persona respondié que esta en totalmente desacuerdo y otra en desacuerdo, es decir
para ellos la gestion administrativa de ningin modo se estd ejecutando de manera

correcta.

Se obtiene un resultado positivo con un valor promedio de 4,40, debido a que, la
direccién de la gestion administrativa es apoyada por la mayoria del personal, eso
demuestra fuerza en liderazgo por parte de la administracion, sin embargo, es factible
implementar estrategias que involucren a todo el personal, sin excluir a nadie, puesto a
gue, muchas veces el personal se siente inconforme con los tratos recibidos de los jefes

inmediatos.



Tabla 9

Reactivos del elemento Control
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Reactivos Alternativas  f % % Acum.  Media
TED 0 0% 0%
) _ ED 0 0% 0%
14. Existen plantillas para llevar el 477
control de las actividades de los ' 1 1% 1% ’
CFF DA 15 20% 21%
TDA 59  79% 100%
TED 0 0% 0%
ED 0 0% 0%
15. Se lleva un riguroso control de | 0 0% 0% 4,85
las asistencias de los beneficiarios
DA 11 15% 15%
TDA 64 85% 100%
TED 0 0% 0%
ED 1 1% 1%
16. Se lleva control de que los 445
beneficiarios en verdad se ' 5 % 8% ’
encuentren bajo vulnerabilidad DA 28  37% 45%
TDA 41 55% 100%
TED 0 0% 0%
17. Considera que el personal ED 1 1% 1%
administrativo  lleva un  control I 5 30 4% 4,55
Optimo de los procesos que
DA 27  36% 40%
comprenden el proyecto
TDA 45 60% 100%
Total, encuestados 75

Nota. Representa los reactivos implementados en las encuestas a los trabajadores para

conocer el control que se lleva a cabo en los Centros de Fortalecimientos Familiares.
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Figura 4

Reactivos del elemento Control

Existen plantillas para llevar el control de
las actividades de los CFF

Se lleva un riguroso control de las
asistencias de los beneficiarios

Se lleva control de que los beneficiarios
en verdad se encuentren bajo
vulnerabilidad

Considera que el personal administrativo
lleva un control 6ptimo de los procesos
que comprenden el proyecto
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Nota. Refleja los reactivos implementados en las encuestas a los trabajadores para

conocer el control que se lleva a cabo en los Centros de Fortalecimientos Familiares.

Se compar0 las respuestas indicadas por el personal operativo de los Centros de
Fortalecimientos Familiares acerca del control que se lleva en el proyecto Creyendo en
Nuestros Nifios, para lo cual se plantea cuatro reactivos que permiten obtener informacion

selecta respecto al control que se lleva en el proceso administrativo.

Se obtiene como resultado del reactivo catorce que para llevar el control de las
actividades de los CFF existen plantillas previamente elaboradas por el personal
administrativo, para lo cual una persona se encuentra indiferente ante la interrogante y la
mayoria del personal responde que estd de acuerdo y totalmente de acuerdo en que el
control se lleva a traves de plantillas elaboradas por la administracion. El resultado
adquirido es positivo con un valor promedio de 4,77, que significa que todo el personal
conoce las fichas técnicas y que las ejecutan segin la disposicidn emitida por la

administracion.

El reactivo nimero quince hace referencia a que la administracion lleva un control
riguroso respecto a las asistencias de los usuarios a los CFF, de los cuales todo el personal
se encuentra de acuerdo y totalmente de acuerdo en que el equipo administrativo controla

meticulosamente la presencia de los beneficiarios.
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El resultado obtenido tiene un valor promedio de 4,85 que representa un hallazgo
positivo, el cual indica que se esta llevando un control correcto al solicitar constantemente
la asistencia de los usuarios a los Centros de Fortalecimientos Familiares, con la ejecucion
de esta estrategia ademas de poseer informacion de los usuarios, se mantiene al personal

operativo involucrado en actividades administrativas.

La pregunta nimero dieciséis hace énfasis a que se lleve un control minucioso en
la seleccion de usuarios que realmente se encuentren bajo situaciones de vulnerabilidad,
para lo cual una persona se encuentra en desacuerdo, cinco prefieren expresar indiferencia
hacia la interrogante y la colectividad del personal exponen que estdn de acuerdo y
totalmente de acuerdo en que se selecciona meticulosamente a los usuarios beneficiarios

del servicio que se brinda en los CFF.

Se obtiene como resultado al reactivo que el control de la gestion administrativa
es eficiente con un valor promedio de 4,45, que significa que las personas favorecidas en
adquirir los servicios que se brindan en los centros en verdad se encuentran en situaciones
de wulnerabilidad. Sin embargo, se deben implementar estrategias que permitan focalizar
los esfuerzos en gran medida a comunidades y sectores donde los indices de riesgo y

wulnerabilidad son mayores.

El reactivo nimero diecisiete se refiere a, si el personal considera que la
administracion lleva un control éptimo de los procesos y actividades que se ejecutan
dentro del proyecto social Creyendo en Nuestros Nifios, para lo cual una persona esta en
desacuerdo, dos son indiferentes y la mayoria se encuentra de acuerdo y totalmente de
acuerdo en que la administracion lleva un control Optimo de todas las actividades y
procesos ejecutados en el proyecto en acompafiamiento de los Centros de fortalecimientos

Familiares.

Se obtiene un resultado positivo con un valor promedio de 4,55, debido a que, el
control de la gestion administrativa se estd llevando de manera eficiente y dptima, puesto
a que, el personal respalda la manera en que se controla las actividades. Sin embargo, se
considera oportuno implementar técnicas que mejoren la perspectiva que tiene el personal
respecto al control de los procesos y darle la oportunidad de participar u opinar respecto

a la manera en que podria llevarse el control.



Tabla 10

Reactivos del elemento Capacitacion
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Reactivos Alternativas  f % % Acum.  Media
TED 0 0% 0%
ED 0 0% 0%
18. El personal CFF se mantiene I 2 3% 3% 4,69
en constante capacitacion DA 19 25% 28%
TDA 54  72% 100%
TED 0 0% 0%
0 0
19. El personal administrativo ED 0 0% 0%
. | 5 7% 7% 4,57
informa oportunamente sobre
. : DA 22 29% 36%
capacitaciones vigentes
TDA 48  64% 100%
TED 0 0% 0%
0 (0]
20. El personal CFF es motivado ED 3 4% 4%
o | 2 3% 7% 4,55
por la administracion a que se
. DA 21  28% 35%
capacite
TDA 49  65% 100%
TED 0 0% 0%
ED 2 3% 3%
21. El personal CFF asiste I 0 0% 3% 4,72
motivado a ejercer sus funciones DA 15  20% 230
TDA 58 77% 100%
TED 1 1% 1%
22. Existen buenas relaciones ED 5 7% 8% 433
entre todo el equipo que conforma I 7 9% 17% ’
el proyecto DA 17 23% 40%
TDA 45  60% 100%
Total, encuestados 75
Nota. Representa los reactivos implementados para conocer la capacitacion de los Centros

de Fortalecimientos Familiares.
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Figura 5

Reactivos del elemento Capacitacion

El personal CFF se mantiene en constante
capacitacion

El personal administrativo informa
oportunamente sobre capacitaciones
vigentes

El personal CFF es motivado por la
administracion a que se capacite

El personal CFF asiste motivado a ejercer
sus funciones

Existen buenas relaciones entre todo el
equipo que conforma el proyecto
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Nota. Refleja los reactivos implementados para conocer la capacitacion que se brinda a

los trabajadores de los Centros de Fortalecimientos Familiares.

Se comprobd las respuestas indicadas por los trabajadores de los Centros de
Fortalecimientos Familiares acerca de las capacitaciones que se brindan en el proyecto
Creyendo en Nuestros Nifios, para lo cual se plantea cinco reactivos que permiten

conseguir informacion relevante respecto a las preparaciones del personal.

Se obtiene un resultado positivo en el reactivo nimero dieciocho, el cual consiste
en saber si el personal de los Centros de Fortalecimientos Familiares se mantiene en
constante capacitacion, por tal razon se analizan las respuestas de los trabajadores,
estando dos personas en situacion de indiferencia y casi la totalidad de los encuestados se
encuentran de acuerdo y totalmente de acuerdo en que el personal constantemente se
capacita en temas referentes a salud, nutricion y educacion. El valor promedio es de 4,69,
mismo que representa la unanimidad existente en el personal referente a los programas

de capacitaciones que reciben por parte de la institucion GADPSE Yy otras instituciones.

El reactivo ndmero diecinueve se refiere a la comunicacion que existe entre el
personal administrativo y el personal de los CFF para informar oportunamente acerca de
los programas de capacitaciones vigentes, cinco personas se muestran indiferentes ante la

interrogante y el resto del personal se encuentra de acuerdo y totalmente de acuerdo.
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El resultado obtenido tiene un valor promedio de 4,57 que representa un hallazgo
positivo, el cual indica que el personal administrativo comunica de manera eficaz y
eficiente a todo el personal acerca de los programas de capacitaciones vigentes, para que
puedan participar y nutrirse de conocimientos actualizados en temas de gran relevancia

para el ambito laboral que desempefian.

La pregunta nimero veinte hace énfasis a que la administracion debe mantener
motivado al personal para que se integre en las capacitaciones que brinda el GADPSE,
del nimero total de encuestados dos personas se encuentran en situacion de indiferencia,
tres trabajadores expresan que estan en desacuerdo con la interrogante y el restante
respondid que estan de acuerdo y totalmente de acuerdo. Se obtiene un resultado positivo
en el reactivo, debido a que, el personal si es motivado por la gerencia y la coordinacion
general a inscribirse y participar de programas de capacitacion gratuitos que se brindan
para las diversas areas que conforman el proyecto. Sin embargo, es de indicar que se
pueden implementar estrategias para mantener motivado al personal, debido a que, un

personal motivado realiza su labor de manera eficiente.

El reactivo nimero veintiuno se refiere, si el personal de los CFF asiste motivado
a ejecutar las actividades previamente planificadas, para lo cual, dos de ellas respondid
que esta en desacuerdo, por el contrario, la mayoria del personal expuso que estan de
acuerdo y totalmente de acuerdo. Se obtiene un resultado positivo con un valor promedio
de 4,72, debido a que, la administracion orienta sus esfuerzos en mantener motivado al
personal. Sin embargo, existe parte del personal desmotivado, se debe hacer énfasis e
implementar estrategias de motivacién para que el personal realice sus actividades de

manera eficiente, logrando de esa manera brindar un servicio de calidad y calidez.

En el reactivo nimero veintiddés se pregunta a los encuestados si existen buenas
relaciones laborales entre todo el personal que conforma el equipo de trabajo del proyecto
social CNN, una persona esta totalmente en desacuerdo y cinco en desacuerdo, es decir
que para ellos no existe un buen clima organizacional, por el contrario, en su gran mayoria
los encuestados respondieron que estan de acuerdo y totalmente de acuerdo. Se considera
un resultado positivo con un valor promedio de 4,33 que significa que si existe un buen
ambiente de trabajo, sin embargo, debe enfocarse en mejorar las relaciones del personal,

optando en implementar estrategias que ayuden a mejorar la convivencia.
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Figura 6
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Nota. Refleja el resumen de los resultados de la gestion administrativa de los Centros de
Fortalecimientos Familiares.
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El elemento planificacion refleja como resultado un valor promedio total de 4,62/5
el cual significa que se estd llevando una planificacion eficiente dentro del proyecto social
Creyendo en Nuestros Nifios con sus Centros de fortalecimientos Familiares. Sin
embargo, existe una diferencia de 0,38 puntos para alcanzar el puntaje maximo, es decir,
gue aun existen inconsistencias, por lo tanto, es factible implementar estrategias que

permitan elaborar una mejor planificacion para obtener mejores resultados.

Respecto al elemento organizacion se obtiene un valor promedio total de 4,58/5,
el cual representa la buena organizacion que posee el proyecto dentro de la estructura
organizacional, las funciones y roles de los trabajadores y los tiempos establecidos para
las actividades. Es de indicar que existen ciertos inconvenientes, debido a que, existe una
brecha de 0,42 puntos para obtener la ponderacion mayor, por tal razon se recomienda a

la gerencia implementar estrategias que optimicen el tiempo y las funciones del personal.

La direccion refleja un valor promedio total de 4,62/5, el cual significa que la
direccion posee liderazgo para direccionar las actividades y procedimientos establecidos
en la planificacion. Sin embargo, existe una brecha de 0,38 puntos, es decir existen ciertas
falencias en el correcto direccionamiento de las actividades, el seguimiento a los usuarios
y el cumplimiento oportuno de las actividades, por lo tanto, se invita a escoger estrategias

gue mejoren la gestion administrativa del personal.

Se visualiza que el control posee un valor promedio total de 4,66/5, el cual expresa
que las actividades y procesos son controladas de manera eficiente para poder brindar un
mejor servicio. Por otra parte, existen inconsistencias, debido a que se refleja una brecha
de 0,34 puntos, por lo que, se recomienda a la gerencia implementar estrategias de control
mMas rigurosas y minuciosas para mejorar los procesos y dar la oportunidad de brindar el

servicio a las personas que verdaderamente lo necesitan.

El elemento capacitacion posee un valor promedio total de 4,57/5, el cual significa
que el personal que poseen los CFF estan en constante capacitacion y preparacion
académica, con la finalidad de ofrecer un servicio de calidad y calidez a los usuarios. Sin
embargo, existe una brecha de 0,43 puntos, es decir, existen inconvenientes que aln no
se dan solucion, por lo tanto, se deben implementar estrategias que permitan motivar al

personal a que se capacite de manera voluntaria y mejorar las relaciones laborales.



Variable Servicio de Calidad

Tabla 11
Reactivos del elemento Tangibles
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Reactivos Alternativas  f % % Acum.  Media
TED 19 5% 5%
o ED 24 % 12%
1. El mobiliario de los CFF es el
] ) o I 25 7% 19%
apropiado para brindar el servicio 4,11
_ DA 116 33% 52%
a los nifios
TDA 168 48% 100%
TED 29 8% 8%
2. Las instalaciones fisicas del ED 34  10% 18%
CFF tienen espacios educativos I 44 13% 30% 376
amplios e interrelacionados para DA 130 37% 67% ’
la atencion de nifios y nifias. TDA 115 33% 100%
TED 13 4% 4%
3. El personal del CFF cuenta con ED 17 5% 9%
uniformes adecuados para el I 17 5% 13% 4,33
desempefio de sus actividades. DA 98 28% 41%
TDA 207 59% 100%
4. Los materiales y equipos que TED 17 5% 5%
poseen los CFF son suficientes ED 23 1% 11% 102
para realizar las actividades de ' 42 12% 23% ’
manera eficiente DA 124 35% 59%
TDA 146 41% 100%
Total, encuestados 352

Nota. Representa los reactivos implementados en las encuestas a los usuarios para

conocer los tangibles con los que se cuenta en los CFF.
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Figura 7

Reactivos del elemento Tangibles
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Nota. Refleja los reactivos implementados en las encuestas a los usuarios para conocer

los tangibles con los que se cuenta en los CFF.

Se realizd una encuesta a los usuarios de los CFF acerca del servicio de calidad
que se brinda, para conocer los elementos tangibles que posee el proyecto CNN, por lo
tanto, se plantea cuatro reactivos que permiten conseguir informacion relevante respecto

a las instalaciones, materiales, muebles y equipos.

Se obtiene un resultado positivo en el reactivo nimero uno, el cual hace referencia
a si el mobiliario que posee cada C es el apropiado para brindar un servicio de calidad y
calidez a los infantes, 1/5 de los usuarios se encuentras es situacion de indiferencia, en
desacuerdo y totalmente en desacuerdo, por otra parte 4/5 de los encuestados estan de
acuerdo y totalmente de acuerdo con el mobiliario que poseen los CFF. A pesar de
considerarse un resultado positivo con un valor promedio de 4,11, es factible implementar
estrategias que permitan mejorar el mobiliario de varios CFF que aln carecen de

mobiliarios dignos para un servicio de calidad.

El reactivo nimero dos hace referencia a las instalaciones fisicas que posee cada
CFF, se pregunta a los encuestados, si los espacios educativos son amplios e
interrelacionados para brindar una atencion de calidad a los nifios y nifias, 1/4 de la

muestra se encuentra indiferente, en desacuerdo y totalmente en desacuerdo.
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Por otra parte, los 3/4 de la muestra exponen gue estan de acuerdo y totalmente
de acuerdo con las instalaciones fisicas que poseen los CFF. Se considera un resultado
positivo con un valor promedio de 3,76, sin embrago existe una brecha de inconformidad
con las instalaciones por parte de los usuarios, por lo tanto, es factible mejorar las
instalaciones fisicas, mediante la gestion pertinente para satisfacer las necesidades de los

usuarios.

El reactivo ndmero tres se refiere a la manera en que el personal de los Centros de
Fortalecimientos Familiares asiste uniformada a realizar las actividades y si los mismos
son adecuados para ejecutar la labor, 1/8 de las personas expresan indiferencia,
desacuerdo y totalmente en desacuerdo con la manera que asisten uniformadas las
promotoras, por el contrario 7/8 responden que estan de acuerdo y totalmente de acuerdo

con los uniformes que utilizan las y los promotores familiares.

El resultado obtenido tiene un valor promedio de 4,33 que representa un hallazgo
positivo, el cual indica que los y las promotoras asisten a realizar las actividades con
uniformes adecuados. Sin embargo, existe una parte inconforme con la vestimenta que
utiliza el personal, es necesario aplicar medidas para comprometer al personal a que
utilice de manera correcta los uniformes, para generar confianza en los usuarios de las

diversas comunas Yy sectores de la provincia.

La pregunta ndmero cuatro hace énfasis a la suficiencia de materiales y equipos
que poseen los CFF para realizar correctamente las actividades de aprendizaje y
desarrollo integral infantil, de la muestra encuestada 1/4 de ellos respondid que se
encuentran indiferentes, en desacuerdo y totalmente en desacuerdo, por otra parte 3/4 de
las personas expresan que se encuentran de acuerdo y totalmente de acuerdo con los

materiales y equipos disponibles en los centros.

Se obtiene un resultado positivo en el reactivo con un valor promedio de 4,02,
debido a que, los materiales y equipos disponibles en cada centro satisfacen la necesidad
de la mayoria de usuarios, sin embargo, existe un porcentaje considerable que se
encuentra insatisfecho, por tal razon, es factible realizar la gestion pertinente para dotar
de nuevos equipos y una cantidad mayor de materiales para los centros, con la finalidad

de brindar un mejor servicio.



Tabla 12

Reactivos del elemento Fiabilidad
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Reactivos Alternativas % % Acum.  Media
TED 9 3% 3%
5. Cuando el CFF comunica las ED 7 204 50
actividades, se realizan en los I 20 6% 10% 4,43
tiempos establecidos DA 103 29% 39%
TDA 213 61% 100%
0, 0,
6. EI CFF presta atencion TED 12 3% 3%
0, 0,
inmediata cuando surge algin ED 8 2% 6%
.~ - | 36 10%  16% 4,26
problema con el nifio o su familia
. ” DA 117 33% 49%
y busca la mejor solucién
TDA 179  51% 100%
TED 10 3% 3%
7. El CFF realiza de manera ED 1 0% 3%
correcta las actividades e integra a | 14 4% 7% 4,46
todos los beneficiarios DA 120 34% 41%
TDA 207  59% 100%
TED 15 4% 4%
8. Los CFF dan seguimiento a las ED 7 204 6%
familias cuando no asisten al I 9 3% 9% 4,43
centro DA 101 29% 38%
TDA 220 63% 100%
TED 11 3% 3%
0, 0,
9. El CFF pone énfasis en mejorar ED > 1% oY% a1
0, 0 )
la calidad de vida de los infantes ! 18 S% 10%
DA 111 32% 41%
TDA 207  59% 100%
Total, encuestados 352

Nota. Representa los reactivos implementados para conocer la fiabilidad de los CFF.
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Figura 8

Reactivos del elemento Fiabilidad

Cuando el CFF comunica las actividades,
se realizan en los tiempos establecidos

El CFF presta atencion inmediata cuando
surge algun problema con el nifio o su
familia y busca la mejor solucion

El CFF realiza de manera correcta las
actividades e integra a todos los
beneficiarios

Los CFF dan seguimiento a las familias
cuando no asisten al centro

El CFF pone énfasis en mejorar la
calidad de vida de los infantes
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Nota. Refleja los reactivos implementados para conocer la fiabilidad de los CFF.

Se efectu6 una encuesta a los beneficiarios de los CFF acerca del servicio de
calidad que se brinda, para conocer los elementos de fiabilidad que posee el proyecto
CNN, por lo tanto, se plantea cinco reactivos que permiten conseguir informacion

relevante respecto a fiabilidad que demuestra el proyecto ante la comunidad.

El reactivo numero cinco consultas a los encuestados si las actividades
previamente socializadas se ejecutan en los tiempos establecidos, de la totalidad de
encuestas 1/8 de ellos se encuentran indiferentes, en desacuerdo y totalmente en
desacuerdo ante la interrogante, por el contrario 7/8 de las personas expresaron que estan
de acuerdo y totalmente de acuerdo. A partir de este resultado se considera que es
positivo, con un valor promedio de 4,43, debido a que todas las actividades estan
planificadas y se establecen cronogramas, sin embargo, se estima mejorar los tiempos de
ejecucion de las actividades, para dar flexibilidad y fiabilidad a que los usuarios opten

por el servicio.

El reactivo nimero seis se refiera a que, si el personal CFF presta atencion
inmediata cuando surge algun problema con el nifio o su familia, y de la misma manera
busca alternativas de solucion para los usuarios, 1/8 de los encuestados se encuentran

indiferentes, en desacuerdo y totalmente en desacuerdo con la atencion recibida.
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Por otra parte, los 7/8 de la muestra exponen que estan de acuerdo y totalmente
de acuerdo, se considera que es un resultado positivo, con un valor promedio de 4,26, el
cual significa que los usuarios en su mayoria se encuentran satisfechos con la atencién
recibida. Por el contrario, existen personas que se quejan de la atencién adquirida, por lo
tanto, es viable establecer medidas de correccion para el personal, con la finalidad de

mejorar la calidad del servicio.

El reactivo nimero siete se refiere a la manera en que el personal de los CFF
integra a todos los usuarios e incentiva a realizar las actividades correctamente, 1/10 de
los participantes exponen que estan indiferentes, en desacuerdo y totalmente en
desacuerdo, por el contario 9/10 de los usuarios expresaron total respaldo a la manera en
que el personal CFF realiza e integra a los usuarios en las actividades. El valor promedio
de 4,46 se lo considera positivo, debido a que, los beneficiarios estan satisfechos con la
manera en que son integrados a realizar las actividades, es de indicar que existen personas

insatisfechas, por lo tanto, se deben implementar medidas correctivas en el personal.

La pregunta nimero ocho hace énfasis al seguimiento que se da las familias
cuando los infantes faltan repentinamente y consecutivamente a los centros, del total de
encuestados 1/9 de ellos expresan que estan indiferentes, en desacuerdo y totalmente en
desacuerdo respecto a la interrogante, por otra parte 8/9 exponen que estan de acuerdo y
totalmente de acuerdo en que el personal realiza visitas, llamadas y mensajes para conocer
los motivos de las faltas de los infantes. El valor promedio de 4,43 es considerado
positivo, debido a que, los usuarios estan satisfechos con la manera en que se da
seguimiento a las inasistencias de los infantes hacia los centros, por otra, parte existe un

grupo de personas insatisfechas, es necesario implementar medidas correctivas.

El reactivo nimero nueve se refiere a que si el CFF pone énfasis a mejorar la
calidad de vida de los infantes favorecidos en recibir el servicio, del total de encuestados
1/9 responde que esta indiferente, en desacuerdo y totalmente en desacuerdo respecto a
mejorar la calidad de vida de los nifios, por otra parte, 8/9 de los usuarios respaldan a los
CFF mediante su respuesta al estar de acuerdo Yy totalmente de acuerdo en que el personal
apoya todos sus esfuerzos en mejorar la calidad de vida de las familias. Se considera un
hallazgo positivo con un valor promedio de 4,41, el cual significa que se esta brindando

un servicio de calidad poniendo énfasis en la mejorar la calidad de vida de los usuarios.



Tabla 13

Reactivos del elemento Capacidad de Respuesta
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Reactivos Alternativas  f % % Acum.  Media
TED 8 2% 2%
ED 5 1% 4%
10. El personal de CFF e I 10 3% 7%
comunica con exactitud cuando se DA 111 32% 38% 449
llevaran a cabo los servicios TDA 218 62% 100%
TED 9 3% 3%
ED 4 1% 4%
11. El personal esta preparado I 9 3% 6% 448
para brindar un servicio oportuno DA 123 35% 41%
TDA 207  59% 100%
TED 12 3% 3%
ED 4 1% 5%
12. El personal estd siempre I 14 4% 9%
dispuesto a ayudarle DA 93 26% 35% 449
TDA 229 65% 100%
TED 12 3% 3%
ED 2 1% 4%
13.  El  personal demuestra
compromiso con el proyecto ! ° 3% % 44
DA 90 26% 32%
TDA 239 68% 100%
Total, encuestados 352

Nota. Representa los reactivos implementados en las encuestas a los usuarios para

conocer la capacidad de respuesta de los Centros de Fortalecimientos Familiares.
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Figura 9

Reactivos del elemento Capacidad de Respuesta

El personal de CFF le comunica con
exactitud cuando se llevaran a cabo los 4,49
servicios

El personal esta preparado para brindar

. 4,46
un servicio oportuno

El personal esté siempre dispuesto a
4,49
ayudarle

El personal demuestra compromiso con el 454
proyecto :

4,42 444 446 448 450 452 454 456

Nota. Refleja los reactivos implementados en las encuestas a los usuarios para conocer la

capacidad de respuesta de los Centros de Fortalecimientos Familiares.

Se analiz6 las respuestas obtenidas en las encuestas a los CFF, para conocer los
elementos de capacidad de respuesta que posee el proyecto CNN, por lo tanto, se plantea
cuatro reactivos que permiten conseguir informacion relevante respecto a capacidad de

respuesta que demuestra el proyecto ante la comunidad.

El reactivo nimero diez se consulta a los encuestados si el personal comunica con
exactitud y de manera oportuna las actividades que se van a llevar a cabo, del total de
personas encuestadas 1/10 de ellas se encuentran en situacion de indiferencia, en
desacuerdo y totalmente en desacuerdo, por otra parte, 9/10 exponen que estan de acuerdo
y totalmente de acuerdo con la manera en que el personal comunica las actividades que
se van a realizar. Se obtiene un valor promedio de 4,49 que significa que la manera en
que se transmite la informacion a los usuarios es eficiente, sin embargo, se pueden

implementar herramientas que permitan una mejor difusion de la informacion.

El reactivo ndmero once se refiera a que, si el personal CFF demuestra
preparacion y seguridad en brindar el servicio a los nifios y nifias, una minima parte de
los encuetados expresan indiferencia, desacuerdo y total desacuerdo con la atencion

brindada por parte del personal.
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Por otra parte, la mayoria de las personas se encuentran de acuerdo y totalmente
de acuerdo con la preparacion y seguridad que transmite el personal de los Centros de
Fortalecimientos Familiares. Se obtiene un valor promedio de 4,46 el cual indica que la
calidad y calidez con que recibe el personal a los usuarios es eficiente. Sin embargo, se
pueden implementar medidas correctivas en el personal para demostrar preparacion y

seguridad en el servicio.

El reactivo nimero doce se refiere a la manera en que el personal de los CFF esta
dispuesto a ayudar a las familias a aclarar alguna inquietud o solucionar algin problema,
del total de personas encuestadas 1/10 de le ellas demuestran indiferencia, desacuerdo y
total desacuerdo con la predisposicion del personal a solucionar problemas, por el
contrario, 9/10 de los usuarios expresaron que el personal esta presto a ayudar en todo

momento a las familias.

El valor promedio de 4,49 se lo considera positivo, debido a que, los usuarios
estan satisfechos con la manera en que el personal ayuda ante inquietudes y problemas
que tienen las familias de las diversas comunidades y sectores de la provincia. También
es factible implementar medidas correctivas dentro del equipo para mejorar la
predisposicion en ayudar a las familias de las diversas comunidades y sectores de la

provincia.

La pregunta nimero trece hace énfasis al compromiso que demuestra el personal
CFF al ejecutar las actividades con los nifios y nifias, nueve usuarios respondieron
indiferencia, dos se encuentran en desacuerdo y doce en total desacuerdo, por el contrario,
noventa personas estan de acuerdo y doscientas treinta y nueve totalmente de acuerdo con
el compromiso que refleja el personal ante las diversas situaciones que se presentan en

los centros.

Se obtiene un valor promedio de 4,54, considerado un resultado positivo, debido
a que, los usuarios expresan que el personal refleja fuerte compromiso con el proyecto
social y predisposicion a ayudar ante diversas situaciones. Aunque el porcentaje de
personas insatisfechas es bajo, es recomendable implementar medidas correctivas en el
personal, para mejorar e incrementar el compromiso necesario que Se necesita para

ejecutar de manera efectiva el proyecto.



Tabla 14

Reactivos del elemento Seguridad
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Reactivos Alternativas  f % % Acum.  Media
TED 12 3% 3%
ED 2 1% 4%
] I 6 2% 6%
14. ElI  comportamiento  del 4,56
o DA 89 25% 31%
personal le inspira confianza
TDA 243 69% 100%
TED 12 3% 3%
ED 3 1% 4%
15. Usted se siente seguro con la I 8 2% 7% 456
atencion que le brinda el personal DA 82 23% 30% ’
que labora en esta institucion TDA 247 70% 100%
TED 11 3% 3%
ED 2 1% 4%
I 1 0% 4%
16. El personal que labora es 4,64
] DA 74 21% 25%
cortés y amable con usted
TDA 264  75% 100%
TED 12 3% 3%
_ ED 3 1% 4%
17. El personal tiene
. I 5 1% 6% 4,54
conocimientos para responder a
o _ DA 95 2% 33%
sus inquietudes y necesidades
TDA 237 67% 100%
Total, encuestados 352

Nota. Representa los reactivos implementados en las encuestas a los usuarios para

conocer la seguridad en los Centros de Fortalecimientos Familiares.
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Figura 10

Reactivos del elemento Seguridad

El comportamiento del personal le
inspira confianza

Usted se siente seguro con la atencién que
le brinda el personal que labora en esta
institucion

El personal que labora es cortés y amable
con usted

El personal tiene conocimientos para
responder a sus inquietudes y necesidades
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Nota. Refleja los reactivos implementados en las encuestas a los usuarios para conocer la

seguridad en los Centros de Fortalecimientos Familiares.

Se compar0 las encuestas realizadas a los CFF acerca del servicio de calidad que
se brinda, para conocer los elementos de seguridad que posee el proyecto CNN, por lo
tanto, se plantea cuatro reactivos que permiten conseguir informacion relevante respecto

a la seguridad que demuestra el proyecto ante la comunidad.

El reactivo nimero catorce se consulta a los encuestados si el comportamiento del
personal inspira confianza, aproximadamente 1/10 parte de los encuestados se encuentran
indiferentes, en desacuerdo y totalmente en desacuerdo en que ciertos promotores o
promotoras insertan dudas respecto a su comportamiento, por el contrario 9/10 partes de
los usuarios exponen que el comportamiento del personal CFF inspira plena confianza y
seguridad en llevar a sus nifios y nifias a los centros. Se obtiene un valor promedio de

4,56, considerado un hallazgo positivo referente a la confianza que emite el personal.

El reactivo nimero quince se refiera a que, si el usuario se siente en un ambiente
seguro mediante la ejecucion de las actividades por parte del personal CFF, del total de
usuarios doce se sienten totalmente inseguros, tres inseguros y a ocho les es indiferente
la interrogante, por el contrario, ochenta y dos personas se sienten seguras con el servicio

y doscientas cuarenta y siete totalmente seguras con el servicio adquirido.
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El resultado obtenido posee un valor promedio de 4,56 que significa que las
promotoras y promotores familiares demuestran e inspiran seguridad en las actividades
que se desempefian en los centros, de igual manera existen indices de inseguridad, por lo
tanto, es conveniente aplicar medidas correctivas en el personal para eliminar falencias

en la seguridad del servicio que se presta a las familias de la provincia.

El reactivo nimero dieciséis se refiere a la manera en que el personal de los CFF
recibe a los usuarios de manera respetuosa y amable, de los cuales once personas se
encuentras totalmente en desacuerdo, dos en desacuerdo y a un usuario le es indiferente
la interrogante, lo que significa que el personal tienen falencias en el trato a los
ciudadanos, por el contrario, setenta y cuatro beneficiarios expresaron que estdn de

acuerdo y doscientos sesenta y cuatro se encuentran totalmente de acuerdo con el trato.

El valor promedio de 4,64 se lo considera positivo, debido a que, los usuarios
estan satisfechos con la manera en que el personal CFF recibe a los usuarios para
brindarles el servicio. Sin embargo, existe una minima brecha que debe ser tratada
mediante la implementacion de medidas correctivas para el personal, incentivandolos a

ser respetuosos y amables con todas las personas.

La pregunta numero diecisiete hace énfasis al conocimiento que posee el personal
de los CFF para actuar, intervenir y responder ante las inquietudes y necesidades de los
usuarios, del total de usuarios encuestados 1/10 se encuentra en situacion de indiferencia,
desacuerdo y totalmente en desacuerdo con el conocimiento limitado que posee el
personal para resolver problemas, por el contrario 9/10 de las personas respondieron que
se encuentran de acuerdo y totalmente de acuerdo con las respuestas inmediatas y
oportunas que dan los trabajadores al momento de solucionar un problema o inquietud de

los usuarios

Se obtiene un valor promedio de 4,54, considerado un resultado positivo, debido
a que, los interesados expresan que el personal manifiesta vastos conocimientos en temas
de resoluciéon de conflictos e inquietudes de las familias de la provincia. Sin embargo, es
factible implementar medidas que permitan corregir ciertas falencias que posee el
personal, con la finalidad de brindar un servicio de calidad y calidez a las diversas familias

de las comunidades y sectores de la provincia.



Tabla 15

Reactivos del elemento Empatia
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Reactivos Alternativas  f % % Acum.  Media
TED 21 6% 6%
ED 7 2% 8%
18. El personal le da una atencion I 14 4% 12% 4,28
individualizada DA 121 34% 46%
TDA 189 54% 100%
TED 13 4% 4%
0, 0,
19. El personal que labora tiene ED 3 1% oY%
i i | 8 2% 7% 441
horarios de trabajo adecuados y
. . DA 110 31% 38%
estan cuando se los necesita.
TDA 218  62% 100%
TED 10 3% 3%
ED 4 1% 4%
20. El personal le recibe con un | 6 2% 6% 4,60
trato cordial y respetuoso DA 77 22% 28%
TDA 255  72% 100%
TED 14 4% 4%
ED 4 1% 5%
21. ElI CFF cuenta con personal I 19 5% 11% 4,38
que brinda atencion personalizada DA 113 32% 43%
TDA 202  57% 100%
TED 15 4% 4%
0, 0,
22. El personal CFF se preocupa ED 3 1% oY% 446
0 0 i)
del estado fisico, y emocional de I 13 4% 9%
| : DA 94  27% 36%
0s usuarios
TDA 227  64% 100%
Total, encuestados 352

Nota. Representa los reactivos implementados para conocer la empatia de los CFF.
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Figura 11

Reactivos del elemento Empatia

El personal le da una atencion
individualizada

El personal que labora tiene horarios de
trabajo adecuadosy estan cuando se los
necesita.

El personal le recibe con un trato cordial
y respetuoso

El CFF cuenta con personal que brinda
atencion personalizada

El personal CFF se preocupa del estado
fisico, y emocional de los usuarios
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Nota. Refleja los reactivos implementados a los usuarios para conocer la empatia que se

brinda en los Centros de Fortalecimientos Familiares.

Se contrastd las encuestas realizadas a los usuarios de los CFF acerca del servicio
de calidad que se brinda, para conocer los elementos de empatia que posee el proyecto
CNN, por lo tanto, se plantea cinco reactivos que permiten obtener informacion selecta

respecto a la empatia que demuestra el proyecto ante la comunidad.

En el reactivo nimero dieciocho se consulta a los encuestados si el personal de
los Centros de Fortalecimientos Familiares brinda un servicio de atencién individualizada
para atender de manera personal las necesidades, inquietudes o problemas por lo que esta
pasando el usuario, del total de beneficiarios encuestados 1/10 se encuentran en situacion
de indiferencia, en desacuerdo y totalmente en desacuerdo, por otra parte 9/10 exponen
gue estan de acuerdo Y totalmente de acuerdo con el servicio individual que se les brinda

ante posibles sucesos.

Se obtiene un valor promedio de 4,28, considerado un hallazgo positivo en la
atencion de calidad que se les ha brindado, sin embargo, existe una brecha con indices
negativos que se deben analizar y proponer medidas correctivas en el personal,
ayudandolos a organizar los espacios y tiempos para ofrecer una atencion individual a

cada usuario.
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El reactivo nimero diecinueve se refiere a que, si el personal designado en los
CFF tiene horarios de trabajo adecuados y si se encuentran disponibles en los centros en
las agendas establecidas, de los participantes de las encuestas 1/10 de ellos se encuentran
indiferentes, en desacuerdo y totalmente en desacuerdo, por el contrario, las 9/10 partes
exponen que estan de acuerdo y totalmente de acuerdo con los horarios establecidos para
la atencion de los usuarios. Se obtiene un valor promedio de 4,47 que significa que los
usuarios estas satisfechos, pero existe una pequefia brecha de insatisfaccion, para la cual

se deben implementar medidas correctivas en el personal.

El reactivo nimero veinte se refiere a la manera en que el personal de los CFF
recibe a los beneficiarios de forma cordial y respetuosa, de los cuales diez usuarios se
encuentras totalmente en desacuerdo, cuatro en desacuerdo y a seis usuarios les es
indiferente, por otra parte, setenta y siete favorecidos expresaron que estan de acuerdo y
doscientos cincuenta y cinco se encuentran totalmente de acuerdo. Se obtiene un valor
promedio de 4,60 el cual significa que la comunidad se encuentra satisfecha, sin embargo,

existe una brecha minima en la que hay que implementar medidas correctivas.

La pregunta nimero Vveintiuno hace énfasis a la atencion personalizada que deben
brindar los promotores familiares en los CFF, del total de usuarios 1/10 de ellos se
encuentra en situacion de indiferencia, en desacuerdo y totalmente en desacuerdo, por
consiguiente, las 9/10 partes de los usuarios respondieron que estan de acuerdo y
totalmente de acuerdo con el servicio recibido. El valor promedio de 4,38 significa que
se esta brindando un trato cordial y respetuoso de manera eficiente, pero existe una

pequefa brecha, en la que se deben implementar estrategias de mejora en el personal.

El reactivo nimero veintidds se refiere a que, si el personal CFF se preocupa del
estado fisico y emocional de los nifios y nifias, para solventar esta interrogante 1/10 de
ellos se encuentran indiferentes, en desacuerdo y totalmente en desacuerdo, por el
contrario 9/10 partes de ellos estdn de acuerdo y totalmente de acuerdo con el grado de
preocupacién que tienen los promotores respecto al estado fisico y emocional de los
ninos. Se obtiene un valor promedio de 4,46, el cual significa que se esta brindando un
servicio de calidad y calidez para los usuarios, sin embargo, existe una brecha de
insatisfaccion, por lo que, se deben implementar mejores estrategias para alcanzar los

objetivos del proyecto.
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Tabla 16
Servicio de Calidad de los CFF
DIMENSIONES P Prorli])e(cITiIcE)C-lli-)Ae\:\I/.VEAs\fan. PromzldEECI[E)ch:\I/.OENstan. BRECHA
1 5,00 1,15 4,11 1,14 -0,89
Tangibles 2 5,00 1,27 3,76 1,24 -1,24
3 5,00 1,20 4,33 1,03 -0,67
4 5,00 1,23 4,02 1,11 -0,98
5 5,00 0,98 4,43 0,89 -0,57
6 5,00 1,13 4,26 0,97 -0,74
Fiabilidad 7 5,00 0,99 4,46 0,83 -0,54
8 5,00 0,95 4,43 0,96 -0,57
9 5,00 1,02 4,41 0,90 -0,59
10 5,00 0,98 4,49 0,82 -0,51
Capacidad de 11 5,00 0,99 4,46 0,82 -0,54
respuesta 12 5,00 0,95 4,49 0,90 -0,51
13 5,00 0,95 4,54 0,86 -0,46
14 5,00 0,94 4,56 0,85 -0,44
Sequridad 15 5,00 0,93 4,56 0,87 -0,44
16 5,00 0,90 4,64 0,80 -0,36
17 5,00 0,97 4,54 0,86 -0,46
18 5,00 1,02 4,28 1,06 -0,72
19 5,00 0,94 4,47 0,89 -0,53
Empatia 20 5,00 0,88 4,60 0,83 -0,40
21 5,00 0,94 4,38 0,94 -0,62
22 5,00 0,97 4,46 0,94 -0,54
Tangibles 5,00 1,22 4,06 1,15 -0,94
Fiabilidad 5,00 1,02 4,40 0,91 -0,60
Capacidad de respuesta 5,00 0,97 4,50 0,85 -0,50
Seguridad 5,00 0,93 4,58 0,85 -0,42
Empatia 5,00 0,95 4,44 0,94 -0,56
TOTAL 5,00 4,39 -0,61

Nota. Representa el resumen de los resultados del servicio de calidad que se presta en los

Centros de Fortalecimientos Familiares.



71

Figura 12
Servicio de Calidad de los CFF
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Nota. Refleja el resumen de los resultados del servicio de calidad que se presta en los
Centros de Fortalecimientos Familiares.
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Los elementos tangibles reflejan como resultado un valor promedio total de 4,06/5
el cual significa que los Centros de Fortalecimientos Familiares poseen instalaciones y
mobiliarios adecuados para la ejecucion del proyecto. Sin embargo, existe una diferencia
de 0,94 puntos de insatisfaccién por parte de los usuarios, por lo tanto, es factible realizar
la gestidén pertinente para mejorar las instalaciones y dotar de mejor mobiliario, materiales

y equipos, brindando un mejor servicio a los usuarios de la provincia.

Respecto a la fiabilidad que demuestran los CFF se obtiene un valor promedio
total de 4,40/5, el cual representa el nivel de confilanza y la confidencialidad que se
demuestra a los usuarios en la ejecucion de las actividades, procedimientos, protocolos,
acompafnamiento y seguimiento previamente planificados. Es de indicar que existe una
brecha de 0,60 puntos que representa el grado de insatisfaccién que tienen los usuarios,

por lo tanto, hay que implementar medidas que optimicen los procesos Yy actividades.

La capacidad de respuesta refleja un valor promedio total de 4,50/5, el cual
significa que la capacidad de respuesta satisface en gran medida a los usuarios de los CFF.
Sin embargo, existe una brecha de 0,50 puntos, la cual indica que existen indices de
insatisfaccion referente a la manera oportuna e inmediata que tiene el personal para
resolver problemas dentro de los centros, por lo tanto, se deben implementar medidas que

incrementen la capacidad de respuesta por parte de los trabajadores.

Se visualiza que la seguridad posee un valor promedio total de 4,58/5, el cual
indica los niveles de satisfaccion de los usuarios respecto a la confianza y seguridad que
se demuestra en la ejecucion de las actividades. Por consiguiente, se obtiene una brecha
de 0,42 puntos que representa la insatisfaccion de los usuarios, por lo tanto, se deben

implementar medidas que aumenten los niveles de confianza y seguridad en las familias.

Se visualiza que la empatia tiene un valor promedio total de 4,44/5, representa el
excelente trato que brindan los promotores a las familias beneficiarias del servicio. Sin
embargo, existe una brecha de 0,56 puntos que interpreta los indices de insatisfaccion que
tienen los usuarios respecto a la cordialidad, el respeto, la atencion personalizada y la
salud fisica o emocional de los infantes, por lo tanto, se deben implementar medidas
correctivas en el personal para mejorar y eliminar aquellas falencias que minimizan la

satisfaccion de los usuarios.
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Tabla 17
Correlacion Rho de Spearman

Gestion Administrativa Servicio De Calidad

. Coeficiente de correlacion 1,000 821"
Gestion ] )

Administrativa Sig. (bilateral) : ,000

N 75 75

. Coeficiente de correlacion ,821™" 1,000
Servicio De ) )

Calidad Sig. (bilateral) ,000 :

N 75 75

Nota. Representa la correlacién que existe entre las variables de estudio

Figura 13
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Nota. Refleja la correlacién que existe entre las variables de estudio.

Se obtiene que el p valor es 0,000 < 0,05 valor de significancia, razon por lo cual
se rechaza la hipdtesis nula y se acepta la hipotesis de investigacion y la hipdtesis
alternativa, a partir de ello se tiene evidencia para afirmar que existe relacion entre la
variable gestion administrativa y servicio de calidad. De igual manera se obtiene un
coeficiente de correlacion de 0,821 que seglin los autores Roy et al.,, (2019) representa
una correlacion positiva de magnitud buena, aquello quiere decir que si la gestion
administrativa del proyecto Creyendo en Nuestros Nifios presenta mejoras también
mejorara la calidad del servicio que se ofrece en los Centros de fortalecimientos

Familiares.
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Discusién de Resultados

Se realiza un analisis situacional de como se encuentra la gestiébn administrativa
del proyecto social Creyendo en Nuestros Nifios, enfocando todos los esfuerzos hacia
conocer la calidad del servicio que se presta en los Centros de Fortalecimientos
Familiares, a través de entrevistas en el area administrativa se obtiene como resultado que
es de vital importancia conocer la situacién actual del proyecto, se concuerda con los
autores Aliaga & Alcas, (2021) que en su articulo cientifico denominado “Analisis de la
gestion administrativa y la calidad del servicio en la atencion de los partos humanizados
en un hospital nacional de Lima” expresan que realizar un analisis inicial de algun
proyecto o institucion se ha convertido en una necesidad para todo investigador, debido
a que, conocer la situacion actual de la organizacion permite tener una idea clara del
medio que la rodea, encontrar las fortalezas y debilidades del proyecto, para proponer

alternativas de mejora.

Se obtiene como resultado que la gestion administrativa tiene un valor promedio
total de 4,61 el cual significa que la administracion actual estd llevando de manera
eficiente los procesos y actividades que se establecieron en el plan operativo anual, a
pesar de ser un resultado positivo se pueden implementar estrategias que permitan
mejorar la calidad de los servicios que se prestan en los CFF, se compara con los
resultados de Torres, (2021) que en su tesis magistral titulada “Gestion administrativa e
inclusion social del Programa Nacional PAIS en el centro poblado Costa Rica - Pajarillo,
2020 obtiene que al llevar una correcta gestion administrativa 0 un buen modelo de
gestion administrativa todo servicio que preste la institucion sera de calidad y calidez, por
lo tanto a manera de recomendacion es factible implementar estrategias que permitan

mejorar la gestion administrativa para ofrecer calidad en los servicios.

El proceso administrativo con sus cuatro elementos, planificacion, organizacion,
direccion y control es un modelo muy valioso para llevar una gestion administrativa
eficiente, debido a que los elementos sirven de guia para que los gerentes planifiquen y
ejecuten actividades, procedimientos y protocolos dentro de un proyecto, organizacion e
instituciones, se concuerda con Trigoso, (2021) en su tesis magistral denominada
“Gestion administrativa y calidad de servicio en la Unidad Ejecutora del Ministerio de

Desarrollo e Inclusion Social - Lima, 2019”.
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Obtiene como resultado que la gerencia debe considerar un buen modelo de
gestion administrativa, implementado los cuatro elementos del proceso administrativo
gue son: planificacion, organizacidn, direccién y control, con la finalidad de detectar
falencias que surgen dentro del servicio que presta la institucion, y posteriormente generar
alternativas de mejora que den solucion a los problemas manifestados, de igual manera
recomienda valorar los procedimientos dentro de cada area, con el objetivo de establecer

una metodologia que garantice la eficiencia del servicio.

Se obtiene como hallazgo que las capacitaciones constantes para el equipo de
trabajo que conforma el proyecto Creyendo en Nuestros Nifios sirven para mejorar la
calidad del servicio que se presta en los Centros de Fortalecimientos Familiares, debido
a que, al contar con personal altamente capacitado y calificado se genera seguridad en los
usuarios, al mismo tiempo existe capacidad de respuesta en atender y dar solucion a
problemas que surgen dentro de las familias, se concuerda con los hallazgos obtenidos
por el autor Rocafuerte, (2022) que en su tema de tesis “Evaluacion de la gestion social
en el GAD Parroquial José Luis Tamayo a traves del Proyecto de discapacidad “Sin
Limites”, 2022” expone que las mstituciones o empresas deben capacitar a su personal
dedico a que son fundamentales para lograr las tareas, actividades, procedimientos o
protocolos, gracias a que los trabajadores adquieren conocimientos y herramientas que
les permiten mejorar sus habilidades, aptitudes y actitudes para interactuar dentro del

entorno laborar y cumplir de manera eficiente las funciones que se le establezcan.

Se aplica un cuestionario elaborado bajo el modelo Servqual para medir la calidad
del servicio que se brinda en los Centros de Fortalecimientos Familiares, se obtiene como
resultado un valor promedio total 4,39, el cual indica que en su gran mayoria los usuarios
se encuentran satisfechos con el servicio percibido, sin embargo existe una brecha de 0,61
puntos que significa que una parte de la poblacién no esta satisfecha debido a que el
servicio de ningin modo cubre sus expectativas, se compara con los hallazgos obtenidos
por los autores Arguello et al, (2022) que en su articulo cientifico denominado
“Percepcion de los servicios publicos: un andlisis del Departamento de Recaudaciones
del Gobierno Autonomo Descentralizado de Quevedo - Ecuador, 2018 obtuvieron que
el modelo Servqual permite determinar la calidad del servicio que se presta a los usuarios
y concluyen exponiendo que el promedio ponderado del nivel de satisfaccion es de 4,24

considerado un nivel medio de satisfaccion.
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Los elementos tangibles con los que cuenta cada centro de Fortalecimiento
Familiar se encuentran en perfectas condiciones y adaptados a las necesidades de los
usuarios, sin embargo existen grados de insatisfaccion por parte de las familias, debido a
que algunos centros se encuentran con cierto deterioro en sus instalaciones, por tal razon
a manera de recomendacion se debe gestionar a la entidad pertinente que arregle los
espacios destinados para brindar servicio a nifios y nifias, se concuerda con los autores
Vite et al, (2018) que en su articulo cientifico con el tema “Andlisis de calidad del
servicio de atencion al afiliado en centros de salud del IESS: caso Santa Rosa y Pasaje”
obtienen como resultado que los administradores en conjunto con su equipo de trabajo
deben gestionar de manera eficiente los recursos materiales y humanos disponibles, con

la finalidad de brindar un servicio de calidad.

La fiabilidad, la seguridad, la capacidad de respuesta y la empatia tiene que ver
en gran medida con el trabajo que realizan las y los promotores de los Centros de
Fortalecimientos Familiares, debido a que de ello depende la satisfaccion de los usuarios
y la calidad del servicio que se brinda, se concuerda con los hallazgos obtenidos por el
autor Borrero, (2020) en su tesis magistral denominada “Calidad en la atencién de los
servicios de consulta externa percibida por los usuarios a partir del modelo Servgual en
E.S.E Hospital Piloto Jamundi Valle del Cauca- 2020” en el cual expresa que la
confidencialidad, el trato digno, la cordialidad, la capacidad de respuesta ante posibles
sucesos, son elementos fundamentales para la satisfaccion de los usuarios. De igual
manera se concuerda con los resultados obtenidos por Moyano, (2019) en su tesis
magistral con tema “Implementacion de los modelos SERVQUAL y SERVPERF en el
area de atencion del adulto mayor del Ministerio de Inclusion Econdmica y Social — MIES
de la ciudad de Riobamba” en el cual indica que los elementos que conforman el modelo

Servqual sirven en gran medida para determinar el nivel de satisfaccion.

Se obtiene como resultado una correlacion positiva y de magnitud significativa
con un valor de 0,821 y un p valor de 0,000 que permite aceptar la hipotesis de
investigacion y rechazar la hipotesis nula, se concuerda con el hallazgo de Pefia, (2018)
en su tesis magistral denominada “Gestion administrativa y calidad del servicio del
usuario en la municipalidad distrital de San Marcos, Huari. Ancash” expresa que existe
una correlacion positiva y de gran significancia entre las variables gestion administrativa

y servicios de calidad con un coeficiente de correlacion de 0,816.
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CAPITULO IV

Propuesta

Titulo

Modelo de gestion administrativa para mejorar la calidad del servicio que se

brinda en los Centros de Fortalecimientos Familiares.

Prélogo

La siguiente propuesta es un capitulo del informe final de investigacién con tema
“Gestion Administrativa y su relacion con los Servicios de Calidad en los Centros de
Fortalecimientos Familiares — GADPSE.”, para elaborar este apartado es necesario contar
con los resultados del trabajo de investigacion, debido a que, han permitido detectar
falencias, inconsistencias y debilidades en el proceso administrativo del proyecto
Creyendo en Nuestros Nifios, de igual manera se ha encontrado indices de insatisfaccion

en el servicio que se brinda a los usuarios de la provincia.

A partir de las inconsistencias detectadas se procede a elaborar la propuesta, la
cual consiste en formular estrategias administrativas que permitan mejorar la calidad y
calidez del servicio que se ofrece en los Centros de Fortalecimientos Familiares de las
diversas comunidades y sectores de la provincia. Continuamente se elaboran las acciones
0 actividades a realizar para ejecutar de las estrategias, que en conjunto del personal que
conforma el proyecto y la buena gestion de las autoridades se pueden lograr los resultados

esperados al ejecutar de la propuesta.

Se agradece infinitamente al Instituto de Postgrado de la Universidad Estatal
Peninsula de Santa Elena por el apoyo y los conocimientos impartidos en el trascurso de
la maestria y al Gobierno Auténomo Descentralizado Provincial de Santa Elena por la
apertura para realizar el trabajo investigativo, se espera que el trabajo aporte en mejorar
la gestion administrativa y el servicio de calidad que se ofrece en los Centros de

Fortalecimientos familiares y que sirva de soporte para futuras investigaciones.
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Diagndstico

El Gobierno Autonomo Descentralizado Provincial de Santa Elena aporta
beneficios al desarrollo de la comunidad, mediante la implementacion de proyectos
sociales, los cuales favorecen en gran medida a las familias de las comunidades y sectores
de la provincia. Uno de los principales proyectos regentado por el GADPSE es “Creyendo
en Nuestros Nifios” el cual en concordancia con la Constitucion de la Republica, el
Codigo de la Nifiez y Adolescencia, el Codigo Organico de Organizacion Territorial,
Autonomia y Descentralizado y el Plan Nacional del Buen Vivir, establecen como
objetivo principal promover el desarrollo integral de los infantes en conjunto con la

responsabilidad familiar y la corresponsabilidad de la comunidad.

Para poder brindar el servicio a la comunidad se establecieron los Centros de
Fortalecimientos Familiares en diversas comunidades y sectores de la provincia de Santa
Elena, en los cuales se atienden 4142 usuarios. El servicio que se ofrece en los centros
consiste principalmente en contribuir con el desarrollo integral de los nifios y nifias, a
través, de la estimulacién temprana y el desarrollo de la motricidad, también promueve
la participacion de las familias en el cuidado integral de los infantes, la salud mental y

psicosocial de las mismas.

Dentro de la provincia de Santa Elena existe vulnerabilidad dentro de la estructura
familiar, la cual obstaculiza la posibilidad de que los padres atiendan y cuiden de manera
correcta a sus hijos, impidiéndoles desarrollar sus habilidades desde temprana edad. Por
lo tanto, es necesario que la administracion publica intervenga disefiando programas de
desarrollo con enfoque integral para nifios y nifias, enfocandose en diversas areas como:
social, mental, emocional, fisica, linglistica y perceptiva, con la finalidad de asegurar el

desarrollo integral infantil.

El trabajo de investigacion permitio detectar inconsistencias y debilidades dentro
del proceso administrativo, de igual manera falencias en el servicio que se ofrece a los
usuarios que asisten a los Centros de Fortalecimientos Familiares de las diversas
comunidades y sectores de la provincia de Santa Elena, las cuales se detallan a

continuacion:
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Debilidades en la capacidad de respuesta por parte del personal

administrativo ante problemas y conflictos que surgen de imprevisto.

Inconsistencias en la difusion de la informacion entre el equipo de trabajo.

Debilidades en liderazgo y direccionamiento por parte de la gerencia.

Inconsistencias en el proceso de seleccion de los usuarios que se

encuentran bajo vulnerabilidad.

Debilidades en el ambiente laboral y la motivacion del personal.

Varios CFF carecen de instalaciones y mobiliarios adecuados para que los

nifios y nifas reciban el servicio.

Los materiales y equipos son insuficientes para brindar una atencion de

calidad

Debilidades en la capacidad de respuesta ante conflictos y problemas por

parte de las y los promotores.

Inconsistencias en tratar de manera cordial y amable a los usuarios.

Inconsistencias en la atencién individualizada y personalizada a los

usuarios
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Objetivos

Objetivo general

e Proponer estrategias de gestion administrativa mediante el andlisis e
interpretacion de resultados del trabajo de investigacion para mejorar la
calidad del servicio que se presta en los Centros de Fortalecimientos
Familiares.

Objetivos especificos

e Diagnosticar falencias e inconsistencias existentes en el proceso
administrativo y el servicio que se da en los Centros de Fortalecimientos

Familiares.

o Establecer estrategias administrativas que permitan mejorar el servicio que

se ofrece en los Centros de Fortalecimientos Familiares.

e Describir las acciones o0 actividades a realizar en cada estrategia
administrativa para mejorar el servicio que se brinda en los Centros de

Fortalecimientos Familiares.
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Estrategias

Figura 14
Estrategias propuestas

1. Mejorar las instalaciones e incorporar mobiliario
adec_u_ado en los Centros de Fortalecimientos
Familiares.

2. Dotar una cantidad mayor de materiales,
suministros, insumos y equipos en los Centros
de Fortalecimientos Familiares.

3. Capacitar e incentivar a prepararse
académicamente a todo el personal que
conforma el proyecto social Creyendo en
Nuestros Nifios.

4. Mejorar el clima organizacional y aumentar la
motivacion del personal que conforma el proyecto
social Creyendo en Nuestros Nifios.

Nota. Refleja las estrategias propuestas para mejorar la calidad del servicio. Las
imagenes fueron tomadas de Camaras de Industrias de Costa Rica, (2023); Alianza
Logistics, (2022); Polo, (2023); Aunor, (2017).
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Acciones y actividades

Estrategia 1. Mejorar las instalaciones e incorporar mobiliario adecuado en los

Centros de Fortalecimientos Familiares.

v" Inspeccionar las instalaciones de los CFF.

v" Detectar el deterioro de las instalaciones de los CFF.

v Registrar lo que hay que arreglar y lo que hay que construir en los CFF.
v Revisar el mobiliario disponible.

v’ Determinar posibles cambios de mobiliarios.

v Realizar un presupuesto de la inversion.

v’ Elaborar la propuesta en un documento.

v’ Gestionar la propuesta ante la autoridad pertinente.

Estrategia 2. Dotar una cantidad mayor de materiales, suministros, insumos y

equipos en los Centros de Fortalecimientos Familiares.

v Analizar el presupuesto general del proyecto.

v' Analizar la oferta de los proveedores.

v Conseguir proveedores con mejor oferta.

v Reducir costos de ser posible.

v" Reestructurar el presupuesto del proyecto.

v’ Elaborar una propuesta para solicitar aumento del presupuesto, en caso de
que no se pueda reestructurar el presupuesto.

v' Gestionar la compra de los materiales, suministros, insumos y equipos.

v' Abastecer de manera estratégica los materiales suministros, insumos vy

equipos en los CFF.
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Estrategia 3. Capacitar e incentivar a prepararse académicamente a todo el

personal que conforma el proyecto social Creyendo en Nuestros Nifios.

v

Elaborar un programa de capacitaciones con temas referentes a: atencion
de calidad al usuario, maneras de como tratar a los usuarios, buen clima
organizacional, motivacion del personal, seguridad laboral, capacidad de
respuesta ante conflictos, moral, ética, compromiso Y liderazgo.
Establecer alianzas con otras instituciones que puedan impartir las
capacitaciones de manera gratuita y con certificaciones.

En caso de existir impedimentos en establecer alianzas, realizar un
presupuesto del programa de capacitaciones.

Incentivar al personal a que asistan de manera voluntaria a las
capacitaciones, caso contrario tomar medidas correctivas.

Incentivar al personal a que mejore su nivel académico constantemente,

siendo flexible con los horarios ante situaciones de estudios.

Estrategia 4. Mejorar el clima organizacional y aumentar la motivacion del

personal que conforma el proyecto social Creyendo en Nuestros Nifios.

v

v

Generar confianza y seguridad a través de transparencia Yy respeto.
Elaborar un plan de comunicacion interna.

Impulsar medidas saludables para resolver conflictos.

Impulsar la competitividad sana.

Ser flexibles en los horarios cuando el caso lo amerite.

Crear programas de aprendizaje y desarrollo profesional.

Brindar reconocimientos por logros alcanzados.

Gestion administrativa basada en liderazgo.

Programar actividades fuera del horario laboral

Evaluar periddicamente el clima organizacional.
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Resultados propuestos

Al implementar la estrategia de mejorar las instalaciones e incorporar nuevos
mobiliarios en los Centros de Fortalecimientos Familiares se obtendria como resultado
usuarios mas contentos, comprometidos y seguros con el servicio que perciben, de igual
manera se reduciria los indices de insatisfaccion y se podria aumentar la capacidad de
acogida a nuevos beneficiarios para que gocen del servicio. Es de resaltar que la brecha
que existe entre la percepcidn y las expectativas de las personas disminuiria
significativamente, debido a que, el servicio esta presentando mejoras en los elementos

tangibles.

Al dotar una cantidad mayor de materiales, suministros, insumos y equipos en los
Centros de Fortalecimientos Familiares, las y los promotores tendrian la oportunidad de
elaborar mejores materiales didacticos para promover el desarrollo integral de los nifios
y nifias, permitiéndoles desarrollar de manera adecuada habilidades motoras y cognitivas
a temprana edad. Por lo tanto, las familias aumentarian los niveles de satisfaccion respecto
al servicio recibido, puesto a que se esta brindando calidad y calidez en las actividades

ejecutadas por el personal.

Implementar un programa de capacitaciones y brindar la oportunidad de que el
personal mejore su nivel académico beneficiaria enormemente al proyecto social, debido
a que, se contaria con personal altamente capacitado y calificado para brindar un servicio
de calidad y calidez a los usuarios de la provincia de Santa Elena, generando prestigio,
confianza, seguridad y altos indices de reconocimiento por parte de la ciudadania. Es de
indicar que de igual manera los indices de insatisfaccion que existen en los CFF
disminuirian, gracias a que, existiia un mejor trato a las personas, aumentaria la
capacidad de respuesta ante conflictos, se reorganizaria los esquemas y protocolos para

brindar una atencién personalizada e individualizada de manera eficiente.

Mejorando el clima organizacion y aumentando la motivacion se reducirian los
conflictos existentes entre el personal y los indices de capacidad de respuesta en los
procesos Yy actividades en la ejecucion del proyecto, debido a que los trabajadores se
mantendrian contentos, radiantes y preparados para brindar un servicio de calidad y

calidez a los beneficiarios de la provincia.
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Conclusiones

La investigacion correlacional que se aplico en la investigacion permite
determinar la relacion que existe entre las variables gestién administrativa y servicios de
calidad que se brinda en los Centros de Fortalecimientos Familiares y en conjunto con el
método estadistico de correlacion Rho Spearman se concluye que la relacién que existe
entre las variables es positiva y significativa, lo cual quiere decir que, si la gestidn
administrativa presenta mejoras, los servicios que ofrecen los CFF también van a mejorar

en calidad vy calidez.

En toda investigacion es necesario realizar un diagnéstico de cdmo se encuentra
una institucion, para saber a qué se dedica, cuales son sus objetivos, principios, valores y
primordialmente para conocer la manera en que se esta llevando la gestion administrativa
del proceso administrativo. De esta manera se concluye que la gestion administrativa del
proyecto social Creyendo en Nuestros Nifios tiene un valor promedio de 4,61 considerado
muy bueno, pero aun existen debilidades que con la estrategia correcta se puede perseguir

la excelencia.

El modelo Servqual es un método muy valioso para medir la calidad de un
servicio, debido a que, su estructura estd compuesta de cinco dimensiones que permiten
conocer la percepcion y las expectativas que tienen los usuarios ante un servicio, al
analizar los datos se detectan brechas entre lo percibido y lo esperado por las personas,
las cuales indican insatisfaccion. Se concluye que la calidad del servicio que se presta en
los CFF tiene un valor promedio total de 4,39/5 significa que la calidad del servicio es
muy buena en la mayoria de los centros, sin embargo, existe una brecha de 0,61 puntos

de nivel de insatisfaccion.

Se concluye la investigacion con la elaboracion de una propuesta enfocada en
aportar a la gerencia, coordinacion general y autoridades pertinentes alternativas de
solucion ante debilidades, inconsistencias y conflictos que se presentan en el proyecto
social Creyendo en Nuestros Nifios. La propuesta contiene estrategias, acciones Yy
actividades que aportaran en la mejora de la gestion administrativa y la calidad del
servicio que se brinda a las familias en los Centros de Fortalecimientos Familiares de las

diversas comunidades Y sectores de la provincia de Santa Elena.



86

Recomendaciones

Se recomienda a la gerencia y coordinacion general del proyecto social Creyendo
en Nuestros Nifios implementar la investigacion dentro de la planificacion anual y a los
futuros investigadores optar por la investigacion tipo correlacional y métodos estadisticos
que permitan medir la correlacion que existe entre variables de estudio, para poder

detectar falencias de manera oportuna y aplicar estrategias o medidas correctivas.

A manera de recomendacion se expresa que al utilizar las herramientas adecuadas
para recolectar datos se puede obtener informacion relevante de un tema en especifico,
por lo tanto, el proyecto social Creyendo en Nuestros Nifios debe realizar periddicamente
un analisis de la situacion en la que se encuentra la institucion, para determinar, detectar
posibles debilidades y darles solucion aplicando medidas correctivas que permitan

mejorar el proceso administrativo.

Se recomienda a la gerencia y coordinacion general del proyecto social Creyendo
en Nuestros Nifios aplicar el modelo Servqual al finalizar cada periodo anual, con la
finalidad de conocer las percepciones y expectativas acerca de la calidad del servicio que
se brinda a los usuarios en los Centros de Fortalecimientos Familiares de la provincia de
Santa Elena, permitiendo analizar las brechas de insatisfaccion y generar estrategias que

permitan corregirlas.

Por U(ltimo, se recomienda a la gerencia, coordinacion general y autoridades
pertinentes que conforman el proyecto social Creyendo en Nuestros Nifios a ejecutar las
estrategias presentadas en la propuesta, con la finalidad de convertir en fortalezas las
debilidades que existen en la gestion administrativa y reducir o eliminar los indices de
insatisfaccion mejorando la calidad del servicio que se brinda a los usuarios en los Centros
de Fortalecimientos Familiares de las diversas comunidades y sectores de la provincia de

Santa Elena.
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Fundamento Legal

Todo trabajo investigativo debe estar fundamentado en el contexto de normas
legales, por lo tanto, se enmarcan las diferentes leyes que rigen en nuestro pais, tales como
la Constitucion de la Republica del Ecuador 2008, Plan Nacional Para el Buen Vivir,
Codigo de la Nifiez y Adolescencia y Cddigo Organico de Organizacion Territorial
Autonomia y Descentralizado COOTAD.

Constitucion De La Republica Del Ecuador

Art. 35.- Las personas adultas mayores, nifias, nifios y adolescentes, mujeres
embarazadas, personas con discapacidad, personas privadas de libertad y quienes
adolezcan de enfermedades catastrdficas o de alta complejidad, recibiran atencion
prioritaria y especializada en los ambitos publico y privado. La misma atencion
prioritaria recibirdn las personas en situacion de riesgo, las victimas de violencia
doméstica y sexual, maltrato infantil, desastres naturales o antropogénicos

Art. 44.- El Estado, la sociedad y la familia promoveran de forma
prioritaria el desarrollo integral de los nifios, nifias y adolescentes y aseguraran el
ejercicio pleno de sus derechos, se atendera el principio de su interés superior y
sus derechos prevaleceran sobre la de las demas personas. Los nifios, nifias y
adolescentes tendran derecho a su desarrollo integral entendido como proceso de
crecimiento, maduracion y despliegue de su intelecto y sus capacidades,
potencialidades y aspiraciones comunes en un entorno familiar, escolar, social y
comunitario de afectividad y seguridad. Ese entorno permitird la satisfaccion de
sus necesidades sociales, afectivo emocionales y culturales con el apoyo de
politicas intersectoriales nacionales y locales.

Art.45.- Los nifios, nifias y adolescentes gozaran de los derechos comunes
del ser humano, ademas de los especificos de su edad. El Estado reconocerd y
garantizara la vida, incluido el cuidado y proteccion desde la concepcion. Los
nifios, nifias y adolescentes tienen derecho a la integridad fisica y psiquica, a su
identidad, nombre y ciudadania, a la salud integral y nutricion, a la educacion y
cultura, al deporte y recreacion, a la seguridad social, a tener una familia y
disfrutar de la convivencia familiar y comunitaria, a la participacion social, al

respeto de su libertad y dignidad, a ser consultados a los asuntos que les afecten a



educarse de manera prioritaria en su idioma y en los contactos culturales propios
de sus pueblos y nacionalidades y a recibir informacion acerca de sus progenitores
o familiares ausentes salvo que fuere perjudicial para su bienestar.

Art. 46.- El Estado adoptara, entre otras, las siguientes medidas que
aseguren a las nifias, nifios y adolescentes: 1. Atencion a menores de seis afos,
que garantice su nutricion, salud, educacion y cuidado diario en un marco de
proteccion integral de sus derechos. 2. Proteccion especial contra cualquier tipo
de explotacion laboral o econdémica. Se prohibe el trabajo de menores de quince
afios, y se implementaran politicas de erradicacion progresiva del trabajo infantil.
El trabajo de las adolescentes y los adolescentes sera excepcional, y no podra
conculcar su derecho a la educacion ni realizarse en situaciones nocivas o
peligrosas para su salud o su desarrollo personal. Se respetara, reconocerda y
respaldard su trabajo y las deméas actividades siempre que no atenten a su
formacién y a su desarrollo integral. 3. Atencion preferente para la plena
integracion social de quienes tengan discapacidad. El Estado garantizard su
incorporacién en el sistema de educacion regular y en la sociedad. 4. Proteccion
y atencion contra todo tipo de violencia, maltrato, explotacion sexual o de
cualquier otra indole, o contra la negligencia que provoque tales situaciones. 5.
Prevencion contra el uso de estupefacientes o psicotropicos y el consumo de
bebidas alcoholicas y otras sustancias nocivas para su salud y desarrollo. 6.
Atencion prioritaria en caso de desastres, conflictos armados y todo tipo de
emergencias. 7. Proteccion frente a la influencia de programas o mensajes,
difundidos a través de cualquier medio, que promuevan la violencia, o la
discriminacion racial o de g@énero. Las politicas publicas de comunicacion
priorizaran su educacion y el respeto a sus derechos de imagen, integridad y los
demés especificos de su edad. Se estableceran limitaciones y sanciones para hacer
efectivos estos derechos. 8. Proteccion y asistencia especiales cuando la
progenitora o el progenitor, 0 ambos, se encuentran privados de su libertad. 9.
Proteccidn, cuidado y asistencia especial cuando sufran enfermedades cronicas o
degenerativas.

Art. 47.- El Estado garantizara politicas de prevencion de las
discapacidades y de manera conjunta con la sociedad y la familia, procurard la
equiparacion de oportunidades para las personas con discapacidad y su

integracion social.



Art.67.- Se reconoce a la familia en sus diversos tipos. El Estado la
protegera como nucleo fundamental de la sociedad y garantizara condiciones que
favorezcan integralmente la consecucion de sus fines. Estas se constituirdn por
vinculos juridicos o de hecho y se basardn e la igualdad de derechos vy
oportunidades de sus integrantes.

Art. 70.- El Estado formulara y ejecutara politicas para alcanzar la
igualdad entre mujeres y hombres, a través del mecanismo especializado de
acuerdo con la Ley e incorporara el enfoque de género en planes y programas y
brindard asistencia técnica para su obligatoria aplicacion en el sector publico.
(Asamblea Nacional del Ecuador, 2011, pp 19-35)

Plan Nacional Para el Buen Vivir

“Objetivo 1. Garantizar una vida digna con iguales oportunidades para todas las
personas” (SENPLADES, 2017).

“1.3. Combatir la malnutricion y promover habitos y préacticas de vida saludable,
generando mecanismos de corresponsabilidad entre todos los niveles de gobierno, la
ciudadania, el sector privado y los actores de la economia popular y solidaria.”
(SENPLADES, 2017).

“1.4. Fortalecer los sistemas de atencion integral a la infancia con el fin de
estimular las capacidades de las nifias y nifios, considerando los contextos territoriales, la
mterculturalidad y el género.” (SENPLADES, 2017).

Cadigo De La Nifiez Y Adolescencia

Art. 1.- Finalidad. - Este Cddigo dispone sobre la proteccion integral que el
Estado, la sociedad y la familia deben garantizar a todos los nifios, nifias y
adolescentes que viven en el Ecuador, con el fin de lograr su desarrollo integral y
el disfrute pleno de sus derechos, en un marco de libertad, dignidad y equidad.
Para este efecto, regula el goce y ejercicio de los derechos, deberes y

responsabilidades de los nifios, nifias y adolescentes y los medios para hacerlos



efectivos, garantizarlos y protegerlos, conforme al principio del interés superior
de la nifiez y adolescencia y a la doctrina de proteccion integral.

Art. 6.- lgualdad y no discriminacion. - Todos los nifios y adolescentes
son iguales ante la Ley, y no seran discriminados por causa de su nacimiento,
nacionalidad, edad, sexo, etnia, color, origen social, idioma, religion, filiacion,
opinién politica, situacion econdmica, orientacion sexual, estado de salud,
representantes o familiares. El Estado adoptara las medidas necesarias para
eliminar toda forma de discriminacion.

Art. 7.- Nifios, nifias y adolescentes, indigenas y afro ecuatorianos. - La
ley los reconoce y garantiza el derecho de los nifios, nifias y adolescentes de
nacionalidades indigenas y afro ecuatorianos, a desarrollarse de acuerdo a su
cultura, y en un marco de interculturalidad conforme a los dispuestos en la
Constitucion Politica de la Republica, siempre que las précticas culturales no
conculguen sus derechos.

Art. 8.- Corresponsabilidad de Estado, La sociedad y La familia. - Es deber
del Estado, la sociedad y la familia, dentro de sus respectivos ambitos, adoptar las
medidas politicas, administrativas econdmicas, legislativas, sociales, y juridicas
necesarias para la plena vigencia y, ejercicio, garantia, proteccion y exigibilidad
de la totalidad de los derechos de los nifios, nifias y adolescentes. El Estado y la
sociedad formularan y aplicaran politicas publicas, sociales, y econémicas, y
destinaran recursos econdmicos y suficientes en forma estable, permanentemente
y oportuna.

Art. 9.- Funcion basica de la familia. - La Ley reconoce y protege a la
familia como el espacio natural y fundamental para el desarrollo integral del nifio,
nifa y adolescente. Corresponde prioritariamente al padre y a la madre, la
responsabilidad compartida del respeto, proteccion y cuidado de los hijos y la
promocion, respeto y exigibilidad de sus derechos.

Art. 10.- Deber del Estado frente a la familia. - El Estado tiene el deber
prioritario de definir y ejecutar politicas, planes y programas que apoyan a la
familia para cumplir con las responsabilidades determinadas en el articulo
anterior.

Art. 11.- El interés superior del nifio - nifia. - El interés superior del nifio
es un principio que esta orientado a satisfacer el ejercicio efectivo del conjunto de

los derechos de los nifios, nifias y adolescentes; e impone a todas las autoridades



administrativas y judiciales y a las instituciones publicas y privadas, el deber de
ajustar sus decisiones y acciones para su cumplimiento. Para apreciar el interes
superior al nifio se considerara la necesidad de mantener un justo equilibrio entre
los derechos y deberes de nifios, nifias y adolescentes, en la forma que mejor
convenga a la realizacion de sus derechos y garantias. Este principio prevalece
sobre el principio de diversidad étnica y cultural. El interés superior del nifio es
un principio de interpretacién de la presente Ley.

Art.12.- Prioridad absoluta. - En la formulacion y ejecucion de las politicas
publicas y en la provision de recursos, debe asignarse prioridad absoluta a la nifiez
y adolescencia, a las que se asegurard, ademas, el acceso preferente a los servicios
publicos y a cualquier clase de atencion que requieran. Se dara prioridad especial
a la atencién de nifios y nifias menores de 6 afos. (Congreso Nacional, 2014, pp
1-3)

Cadigo Organico de Organizaciéon Territorial Autonomiay Descentralizado COOTAD

“Art. 41 g) Entre las funciones de los gobiernos autdnomos descentralizados

provinciales, el promover los sistemas de proteccion integral a los grupos de atencion

prioritaria para garantizar los derechos consagrados en la Constitucion en el marco de sus

competencias” (Codigo Organico de Organizacion Territorial Desentralizado, 2019).

Art. 48.- Respecto al ejercicio de las competencias de Proteccion Integral a la
nifez y adolescencia dispone que los Gobiernos Autdnomos Descentralizados
ejerceran las competencias destinadas a asegurar los derechos de nifios, nifias y
adolescentes que les sean atribuidas por la constitucion, este Codigo y el Consejo
nacional de competencias en coordinacion con la ley que regule el sistema
nacional descentralizado de proteccion integral de la nifiez y la adolescencia y que
para el efecto, se observara estrictamente el &mbito de accion determinada en este
cédigo, para cada nivel de gobierno y se garantizara la organizacion y
participacion protagénica de nifios, nifias y adolescentes, padres, madres y sus
familias como los titulares de estos derechos. (Cddigo Organico de Organizacion
Territorial Desentralizado, 2019)



Instrumentos de Recoleccion de Informacién

UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA
INSTITUTO DE POSTGRADO
MAESTRIA EN ADMINISTRACION PUBLICA

GUIA DE ENTREVISTA

Objetivo: Conocer la situacion actual en la que se encuentra la gestion administrativa y
los servicios de calidad de los Centros de Fortalecimientos Familiares, para implementar
estrategias de mejora.

Nombre del entrevistado:
Cargo que desempenia:

Interrogantes:

1. ¢En qué consiste el proyecto CNN y cuanto tiempo lleva ejecutandose?

2. ¢Qué servicio se brinda en los CFF?

3. ¢Cuél eselproceso en la etapa de planificacion para los CFF?

4. ¢Existe liderazgo y direccion por parte de los jefes inmediatos que
conforman el proyecto?

5. ¢Como se encuentra organizado jerarquicamente el personal de los CFF?
¢ Cuéles son sus principales funciones?

6. ¢De qué manera se llevael control de los procesos y actividades que se
realizan en los CFF?

7. ¢Considera que el servicio que se brinda en los CFF es de calidad? ¢Por
qué?

8. ¢De qué manera se da seguimiento a los usuarios de los CFF?

9. ¢El personal de los CFF se encuentra calificado y capacitado para realizar
sus funciones?

10. ¢ Cudl es supensamiento al escuchar que un buen modelo de gestién
administrativa ayudaria a mejorar la calidad del servicio que se brinda en
los CFF



UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA
INSTITUTO DE POSTGRADO
MAESTRIA EN ADMINISTRACION PUBLICA

Objetivo: Determinar el grado de satisfaccion del servicio de calidad que prestan los Centros de Fortalecimientos
Familiares del proyecto CNN mediante la aplicacién de encuestas con la finalidad de obtener la relacion que existe entre
las variables de estudio.

Instrucciones: Agradezco con anticipacion se sirva en leer detenidamente el cuestionario y seleccione la respuesta que se
adapte a sus necesidades. La informacion que proporcione es totalmente confidencial y anénima.

Glosario: CFF= Centros de Fortalecimientos Familiares CNN= Creyendo en Nuestros Nifios

Escala auto - valorativa de la calidad del servicio:
Totalmente en desacuerdo 1 En desacuerdo
De acuerdo 4 Totalmente de acuerdo

Indiferente 3

o1 N

ESCALA DE LIKERT
DIMENSION TANGIBLES 112 |3 (4 |5
1 | El mobiliario de los CFF es el apropiado para brindar el servicio a los nifios

2 Las instalaciones fisicas del CFF tienen espacios educativos amplios e
interrelacionados para la atencion de nifios y nifias.

3 | El personal del CFF cuenta con uniformes adecuados para el desempefio de sus
actividades.

4 Los materiales y equipos que poseen los CFF son suficientes para realizar las
actividades de manera eficiente

FIABILIDAD

Cuando el CFF comunica las actividades, se realizan en los tiempos establecidos

En el CFF se presta atencién inmediata cuando surge algin problema con el nifio o su
familia y busca la mejor solucién

En el CFF realiza de manera correcta las actividades e integra a todos los beneficiarios
El responsable del CFF brinda seguimiento a las familias cuando no asisten al centro

En el CFF existe énfasis en mejorar la calidad de vida de los infantes

Capacidad de respuesta

10 | El personal de CFF le comunica con exactitud cuando se llevaran a cabo los servicios.
11 | El personal esté preparado para brindar un servicio oportuno.

12 | El personal esta siempre dispuesto a ayudarle.

13 | El personal demuestra compromiso con el proyecto

Seguridad

14 | El comportamiento del personal le inspira confianza

15 | Usted se siente seguro con la atencion que le brinda el personal que labora en esta
institucion

16 | El personal que labora es cortés y amable con usted

17 | El personal tiene conocimientos para responder a sus Inquietudes y necesidades
Empatia

18 | El personal le da una atencién individua lizada

19 | El per_sonal que labora tiene horarios de trabajo adecuados y estan cuando se los
necesita.

20 | El personal le recibe con un trato cordial y respetuoso

21 | El CFF cuenta con personal que brinda atencion personalizada

22 | El personal CFF se preocupa del estado fisico, y emocional de los usuarios

Enlace Google Forms https://forms.gle/utxoxcmeXKB5PLV6
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https://forms.gle/utxoxcmejXKB5PLV6

UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA
INSTITUTO DE POSTGRADO
MAESTRIA EN ADMINISTRACION PUBLICA

CUESTIONARIO DE ENCUESTA PARA PERSONAL CFF

Objetivo: Determinar la gestién administrativa en relacion a la calidad del servicio que brindan los Centros de
Fortalecimientos Familiares del proyecto CNN mediante la aplicacion de encuestas con la finalidad de obtener la relacion
que existe entre las variables de estudio.

Instrucciones: Agradezco con anticipacion se sirva en leer detenidamente el cuestionario y seleccione la respuesta que se
adapte a sus necesidades. La informacion que proporcione es totalmente confidencial y anénima.

Glosario: CFF= Centros de Fortalecimientos Familiares CNN= Creyendo en Nuestros Nifios

Escala auto-valorativa de la gestion administrativa:
Totalmente en desacuerdo 1 En desacuerdo
De acuerdo 4 Totalmente de acuerdo

Indiferente 3

o1 N

ESCALA DE LIKERT

PLANIFICACION 112 (3 (4 |5
Los servicios que se brinda en los CFF estan debidamente planificados, para brindar

! un servicio de calidad

2 | Se realiza la difusion y se socializa la normativa vigente para aplicacion del servicio

3 | El personal administrativo de CFF brinda el adecuado asesoramiento de los servicios
ofrecidos

4 | La capacidad de respuesta del servicio en temas administrativos es precisa
ORGANIZACION

5 | Se ha socializado la estructura organizacional de CFF

6 El personal de CFF conoce los roles y funciones del equipo que conforma CNN

7 | Se dota de informacion al personal de CFF oportunamente

8 En los CFF, los promotores familiares efectuan el abordaje de manera inmediata,
garantizando la atencion del servicio, en el momento que promete que va a realizarlo.

9 Cuando existen inquietudes o conflictos en el personal de CFF se da atencion oportuna
y adecuada
DIRECCION

10 [Enlos CFF se realiza el seguimiento de la atencidn a los usuarios

11 | Los procedimientos y protocolos se cumplen a cabalidad

12 | La administracion demuestra liderazgo

13 | Considera que el personal administrativo realiza una correcta gestién administrativa

CONTROL

14 | Existen plantillas y matrices para llevar el control de las actividades de los CFF

15 | Se lleva un riguroso control de las asistencias de los beneficiarios

16 Se IIeva_<_:ontroI de que los beneficiarios, que verdaderamente se encuentren bajo
vulnerabilidad

Considera que el personal administrativo lleva un control dptimo de los procesos que

comprenden el proyecto

CAPACITACION

18 | El personal de los CFF se mantiene en constante capacitacion

19 | El personal administrativo informa oportunamente sobre capacitaciones vigentes

20 | El personal de los CFF es motivado por la administracion a que se capacite

21 | El personal de los CFF asiste motivado a ejercer sus funciones

22 | Existen buenas relaciones entre todo el equipo que conforma el proyecto

Enlace Google Forms https://forms.gle/26w8 KnwUkPrU423d8
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https://forms.gle/26w8KnwUkPrU423d8

Evidencias Fotograficas

Evidencias entrevistas

Nota. Entrevista a la Psicéloga Yadira Ruiz



Evidencias socializacién para aplicar encuestas a los usuarios

Nota. Reunion con el personal administrativo para socializar las encuestas a los usuarios



