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Resumen Ejecutivo

Evaluacién de la gestion de los procesos del Servicio de Atencion y Proteccion Infantil
ejecutado bajo la modalidad intramuros de la Direccién Nacional de CEN CINAI

La evaluacion sobre la gestion de procesos en el servicio de Atencion y
Proteccion Infantil en el marco de los Centros de Educacion y Nutricién y
Centros de Atencidn Integral (Direccion Nacional de CEN CINAI) del Ministerio
de Salud como parte de la Agenda Nacional de Evaluacién (ANE) fue desarrollada
por un equipo multidisciplinario de la Universidad de Costa Rica (UCR) por medio
del Centro de Investigacion y Capacitacion en Administracion Publica (CICAP) y la
Escuela de Salud Publica (ESP) por encargo del Ministerio de Planificacion Nacional
y Politica Econémica (MIDEPLAN) como ente encargado de coordinar la evaluacion
en el sector publico costarricense.

Esta evaluacion de nivel de proceso, no solo ha permitido sistematizar el Programa
CEN CINAI y validar la importancia y transcendencia histérica del mismo para el
pais, sino que, al mismo tiempo, ha evidenciado la continua necesidad de evolucién
y ajuste en su estrategia de implementacion para dar continuidad a su
sostenibilidad, siendo la Direccion Nacional del CEN CINAI la entidad garante de la
prestacion del servicio.

Asi, es una iniciativa que ha venido desarrollando el Ministerio de Salud de Costa
Rica desde la década de 1950, en su busqueda por contribuir a la mejora del
estado nutricional y el desarrollo de la poblacion materno-infantil, que vive en
condiciones de pobreza y/o riesgo social; mediante los servicios de nutricién
preventiva; atencién y proteccion infantil; y promocion del crecimiento y desarrollo;
ofrecidos a escala nacional.

El alcance de esta evaluacion es la gestion de los procesos del servicio de
Atencion y Proteccidon Infantil (API), ofrecido en todo el pais bajo la modalidad
intramuros del programa CEN CINAI. Entendiendo por evaluacién de los procesos
a la “valoracion de las dinamicas internas (actividades, procesos, practicas) de la
estructura organizativa de la intervencion y su ejecucion actual con relacion a lo
planificado™.

El presente informe final de evaluacion es util para el MINSA-MIDEPLAN en el
sentido que:

a) Conocen desde una Optica evaluativa el esquema ldgico del servicio API, el
funcionamiento de sus procesos, la interaccion con los usuarios, su relaciéon
con el contexto y la coherencia con lo planificado;

! MIDEPLAN.



b) Les permite promover el aprendizaje institucional, la rendicién de cuentas y
la toma de decisiones para mejorar la gestion del servicio en términos de
eficiencia, calidad y sostenibilidad; y

c) Podran adoptar cambios en su sistema de gestion para posteriormente el
implementar el Modelo de Excelencia en la Gestion establecido por
MIDEPLAN.

Los resultados se logran mediante un proceso de evaluacion estructurado en las
siguientes cuatro etapas:

Informe final
y socializacion
de resultados

Diseiio de la Trabajo de Analisis de

evaluacion campo datos

A nivel de alcance territorial y poblacional de la evaluacion, éste fue nacional,
involucrando todos los niveles de gestidn institucional tales como central, regional
(9 direcciones regionales) y local (41 oficinas locales y 4252 establecimientos CEN
CINAI).

Los criterios de evaluacién seleccionados fueron pertinencia, eficacia y
sostenibilidad.® Las grandes interrogantes de evaluacion planteadas fueron:

- ¢En qué medida el disefio y ejecuciéon de los procesos analizados y los
objetivos del servicio API son pertinentes, en relacion a la problemética
existente?

- ¢En qué medida el disefio y la gestion de los procesos en el servicio API, se
realizaron y realizan de acuerdo con la normativa, procedimientos y objetivos
del mismo?

- ¢En qué medida la ejecucién de los procesos del servicio API es eficaz en
relacion al objetivo y metas de dicho servicio?

- ¢En qué medida la continuidad del servicio API es sostenible?

2 Numero de establecimientos activos para el | semestre 2015 que brindan el servicio API.
Informacién suministrada por la Direccién Nacional de CENCINAI.

3 Entendiendo por pertinencia la medida en que los objetivos de una intervencién son congruentes
con las necesidades de la poblacion objetivo y las politicas del pais; es decir, se refiere a si los
objetivos y el disefio contintan siendo adecuados aun cuando haya cambiado el entorno de la
intervencién; por eficacia la medida en que se alcanzan los resultados directos que la intervencion
se ha propuesto (metas vs. resultados alcanzados); y finalmente por sostenibilidad la medida en
gue los resultados logrados perdurardn mas alla del final de la intervencion.



El disefio de la evaluacion aplicado fue mixto (cualitativo y cuantitativo), de corte
nacional, representativo, involucrando los niveles de gestion institucional Central,
Regional (9 direcciones regionales) y Local (41 oficinas locales y 425
establecimientos CEN y CINAI que ofrecen el servicio de Atencion y Proteccion
Infantil -API- para el Il semestre 2015), con enfoque en el servicio API intramuros.

Entre las técnicas de investigacion, se realizd revision documental especifica del
2010 al 2015 y anterior a este periodo, ademas, se aplicaron entrevistas semi-
estructuras en profundidad, cuestionarios via telefénica, talleres de consulta
participativos y observacion, tal como se describe a continuacion:

Guia de observacion

eSe aplicaron a
personal a cargo del
servicio de Atencidn
y Proteccion Diaria,
que labora en los
establecimientos de
los Centros de
Educacion y
Nutricion (CEN) y
Centros Infantiles
de Nutricién y
Atencion Integral
(CINALI); a poblacidn
beneficiaria (padre,
madre o
cuidador/ora del
menor); a
Asociaciones
Especificas de
Desarrollo PRO CEN
CINAI (ADEC); a
funcionarios del
nivel central y a
informantes claves
de instituciones e
instancias estatales
gue coordinan
acciones con CEN
CINAL.

eSe aplicé en cada
uno de los 21
establecimientos
visitados, con el
objetivo de
observar items
previamente
definidos para cada

uno de los procesos.

eSe realizé un taller
por cada una de las
regiones (9), y se
contd con la
participacion de
personal de nivel
regional y local.

*Se ejecutaron 224
encuestas via
telefénica dirigidas
a 112 ASSC2y 112
TAC que laboran en
los CEN CINAI
seleccionados a
partir de un
muestreo aleatorio.
A su vez, se aplicé
un cuestionario en
los Talleres de
Consulta
Participativa
dirigido a personal
de Oficina Regional
y Oficinas Locales.

La evaluacion de procesos del Servicio API identifica existen una serie de
oportunidades de mejora para el fortalecimiento de las dindmicas internas,
tanto a nivel de actividades como de procedimientos y practicas que mejoren la
coordinacion entre los niveles Central, Regional y Local. Ademas, se requiere una
definicién de la estructura organizativa que permita la ejecucion actual en relacion
con una planificacion estratégica participativa, que reconozca las particularidades
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locales y regionales, de modo que se atienda a la poblacién beneficiaria y
destinataria a partir del enfoque de la gestidn publica para resultados de desarrollo.
Los principales hallazgos, conclusiones y recomendaciones emanadas del proceso
evaluativo de nivel de procesos, se presentan a continuacion:

Hallazgos

Conclusiones

Recomendaciones

Pertinencia

Oportunidad: el
disefio y la ejecucién
de los procesos del
servicio de API,
requieren un
fortalecimiento para
coadyuvar a resolver
la problematica de la
poblacién beneficiaria
y destinataria.

Debilidad: producto
del cambio en el
marco legal del afio
2010 la estructura
organizacional y las
relaciones entre los
niveles adn no estan
claras, principalmente
entorno ala
separacion de
funciones rectoras de
la produccion social
delasaludyla
provision de servicios
de salud de atencién
a las personas, en
este Ultimo entra la
Direccion General de
Nutricién y Desarrollo
Infantil, como unidad
organizativa
prestadora de los
servicios de salud en
nutricion y proteccion
infantil.

Fortaleza: el disefio y
la ejecucion de los
procesos técnicos
son pertinentes con la
problematica del
entorno, con el
ordenamiento juridico
y sus
correspondientes
objetivos del servicio,
normasy
procedimientos.

Fortaleza: los
procesos técnicos
contribuyen a superar
la necesidad de
alimentacion
complementaria en
nifios y nifias, la
necesidad de
atencién y proteccién
diaria, educacioén
inicial, vigilancia de
Su crecimiento y
desarrollo y
referencias
interinstitucionales.

Debilidad: existe un
vacio en cuanto a la
pertinencia de los
procesos
administrativos en
términos de la
dotaciéon de
infraestructura
adecuada para
brindar el servicio de
API, pues algunos
centros necesitan
mejoras de

Oportunidad: ampliar
la prestacion  del
servicio API a
poblacion de nifios y
ninas con otros
criterios de seleccion,
para lo cual es
necesario contar con
el disefio de un
proyecto de inversién
para  mejorar la
infraestructura fisica
de los centros con
rezagos de espacio o
problemas de
mantenimiento, y
revisar las metas de
cobertura para cada
establecimiento  en

relacibn con  sus
capacidades de
infraestructura y

dotacion de personal.

Oportunidad: se
sugiere retomar la
planificacion

estratégica como eje
transversal de la
gestion de la
Direccién Nacional de
CEN-CINAI que
incluya cada uno de
los procesos que
intervienen en la
prestacion del servicio
de APl y que sea
congruente con las
prioridades que se
buscan solventar en
los diferentes niveles
institucionales y con




Hallazgos

Conclusiones

Recomendaciones

infraestructura,
mantenimiento o
ampliacion de
espacios como aulas,
area de cocina,
bodega, zonas
verdes, entre otros.

Debilidad: el proceso
estratégico de
planificacién, necesita
mejorar, debido a que
se encontré que las
dinamicas de
planificacién que se
desarrollan no son
pertinentes con las
necesidades de los
funcionarios/as de la
Direcciéon Nacional, ni
estan resultando ser
eficaces u oportunas
para los/as
involucrados/as en la
prestacion del
servicio de API.

la distribucion de
tiempos y funciones.

Pertinenciay
eficiencia

Fortaleza: el disefio y
la gestion de los
procesos en el
servicio API se
realiza de acuerdo
con la normativa y
procedimientos
establecidos.

Amenaza: los
objetivos se ven
limitados por las
carencias en
comunicacion entre el
nivel Central con los
niveles Regional y
Local, lo cual, ha
dificultado el clima
organizacional e
impregnado de una
tramitologia que
absorbe o consume

Debilidad: los
procesos
administrativos y
estratégicos que
intervienen en la
prestacion del
servicio de API no
facilitan el alcance de
sus objetivos
implicitos o los que
se esperarian de
acuerdo a la
normativa
establecida.

Amenaza: a pesar de
gue el personal lleva
a cabo las funciones,
actividades y tareas
gue tiene asignadas
de forma adecuada,
puede que esta

Oportunidad:
mejorar la asignacion
de funciones,
socializando un
estudio detallado de
puestos y
procedimientos, para
determinar cuales de
ellos son realmente
necesarios, si lo que
se requiere es
reasignar funciones,
cambiar los procesos
0] la estructura
funcional.

Oportunidad:

considerar la
actualizacién del
criterio para definir la
cantidad de ASSC2,
TAC y ASSC3 que
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Hallazgos

Conclusiones

Recomendaciones

el tiempo para
gestionar
adecuadamente el
servicio.

funcionalidad no sea
sostenible pues
existe una percepcion
generalizada de
sobrecarga laboral a
nivel local -
principalmente-.

Amenaza: los
procesos de
capacitacion no estan
siendo del todo
pertinentes, los
instrumentos de
planificacién no son
adecuados ni
vinculantes en todos
los niveles de la
organizacion, y la
planificacion de
acciones conjuntas
con otras
instituciones o
cooperantes
requieren de mayor
involucramiento del
nivel local y de
dotacion de recursos
para que sean

son necesarias/os
segun la cantidad de
nifnos y nifnas

atendidas. Asi como
fortalecer la unidad de
planificacién con més
personal e incluir en la

Planificacion
Estratégica y
Operativa, la

implementacién  de
proyectos CEN CINAI
con otras
instituciones.

Oportunidad: hacer
que los procesos de
capacitacion
respondan mejor a
los requerimientos del
personal, midiendo
los resultados de las
capacitaciones y
considerando las
necesidades de
los/as
funcionarios/as.

sostenibles.
Eficienciay | Fortaleza: la Debilidad: algunos | Oportunidad: para
eficacia ejecucion de los procesos mejorar la eficiencia y
procesos del servicio | administrativos y | eficacia de los
API esta orientada estratégicos que | procesos del servicio

hacia el cumplimiento
del objetivo y metas
de dicho servicio a
partir de lo que indica
el marco normativo
(con una serie de
innovaciones
especificas en
algunos de los
centros donde se
brindan los servicios).

Debilidad: en
relacion a las metas

intervienen en el
servicio de API limitan
el cumplimiento de
sus objetivos y metas,
entre ellos: la falta de
criterio  técnico del
personal del nivel
regional para ejecutar
presupuesto de
acuerdo a la
reasignacion enviada
por el nivel central; la
insuficiencia de
recursos materiales y

de API se sugiere:

1. brindar un mayor
acompafiamiento
en el disefio y la
ejecucion
presupuestaria;

2. replantear la
cantidad de nifios
a atender por
maestra;

3. nombrar
asistentes
las ASSC2;

para




Hallazgos

Conclusiones

Recomendaciones

propuestas versus los
resultados
alcanzados, se
identifica una
discordancia que
puede ser producto
del tipo de estrategia
implementada desde
Nivel Central para la
estimacion de las
mismas, la cual
consiste en la
unificacion -promedio
nacional- de las
suministradas por
cada una de las
regiones, dejando de
lado las
particularidades y
requerimientos
propios de cada
region y a lo interno
de la misma.

Amenaza:
comprension desde el
nivel regional y -
principalmente- nivel
local, como un
desconocimiento de
la realidad de estos
por parte de nivel
central.

humanos para
desarrollar los
procesos del servicio;
la necesidad de
mejora de la
coordinacion y
articulacion del nivel
nacional con el
regional y local; la
falta de un sistema de
informacion 'y de
seguimiento

institucional; falta de
un presupuesto
integral; la falta de
claridad de los/as
beneficiarios/as en

cuanto a que incluye
el servicio, para su
debida apropiacion; la
dependencia en la
capacidad de gestion
de las ADEC para
aportar recursos de
equipamiento,
infraestructura,
educativos 'y de
limpieza; asi como la
necesidad de mejorar
el método de costeo
para que abarque
todos los procesos
gue intervienen en el
servicio de API.

Amenaza: los
elementos anteriores
se convierten en
factores que no

facilitan el logro de la
eficiencia y eficacia
en el servicio.

4. dar mayor
seguimiento a los
comunicados
emitidos desde el
nivel central;

5. unificar criterios
de coordinacion
entre las unidades
del nivel central y
entre estas y los
niveles regionales
y locales;

6. homologar la
coordinacién
estratégica a nivel
de las Direcciones

Regionales;

7. disefar e
implementar  un
sistema de

informacion y uno
de seguimiento;

8. presupuestar el
servicio de API de

forma mas
integral;

9. realizar una
evaluacion de
resultados del
servicio;

10. proveer mayor
cantidad de
recursos;

11. mejorar los
canales de

comunicacion con
capacitacion y
modernizaciéon de
los mecanismos
de comunicaciony
uso de aquellos

existentes  para
promocionar el
Programa y
Servicio API;

12. sensibilizar a los y
las usuarias sobre




Hallazgos

Conclusiones

Recomendaciones

los componentes
del Servicio API; y

13. crear e
implementar  un
sistema de costeo
por procesos.

Sostenibilidad

Fortaleza: destacar
la “mistica” con que
los(as)
funcionarios(as)
contribuyen a la
sostenibilidad del
servicio API
facilitando materiales
e implementado
acciones que
garanticen el mejor
uso de los recursos
para la incorporacién
de innovaciones en el
servicio.

Amenaza: la
continuidad del
servicio API depende
del presupuesto
publico, de las
relaciones
interinstitucionales
con otras
intervenciones
publicas,
organizaciones
publico-privadas y
Asociaciones de
Desarrollo y
Especificas pro CEN
CINAI con los que
interactua, lo cual, en
algunas ocasiones se
convierte en una
amenaza cuando los
recursos no se
gestionan de manera
oportuna.

Amenaza: existen
factores que atentan
contra la
sostenibilidad del
servicio de API:

e las gestiones o
apoyos realizados
en forma conjunta
con otras
intervenciones,
organizaciones o
actores, no estan
coordinados con
todos los
procesos que
intervienen en
API.

e existe una
coordinacién a
nivel estratégico,
pero no
necesariamente a
nivel
administrativo y
local.

Debilidad: las
relaciones que no se
encuentran normadas
o vinculadas a la
planificacion, sino
gue su sostenibilidad
depende del tipo de
relacion que se haya
establecido entre las
partes.

Amenaza: la
sostenibilidad del
servicio de API no
puede depender de la
coordinacién con

4. identificar los
elementos en
materia de
recursos
necesarios por
tipo de
innovacion; y

5. establecer una

Oportunidad: para

mejorar la

sostenibilidad del
servicio de APl se
propone:

1. normalizar los
procedimientos y
coordinaciones
entre CEN CINAI
con las diferentes
instituciones y
organizaciones;

2. desarrollar

espacios de
reflexion para
aclarar los
aspectos que
componen una
innovacion de los
servicios API;

3. brindar mayor

acompafiamiento
por parte de la
oficina local vy
oficina regional a
las ADEC;

normativa para los
servicios
innovadores.
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Hallazgos

Conclusiones

Recomendaciones

otras instituciones, ya
gue a pesar de que
fuesen consideradas
como efectivas y
satisfactorias, se
tratan de relaciones
establecidas de
manera temporal.

Debilidad: la
sostenibilidad de las
innovaciones esta
supeditada a la
capacidad de gestién
de las ADECyno a
recursos
institucionales.

Calidad

Fortaleza: los CEN
CINAI como proyecto
de la Administraciéon
Publica han tenido
una gran importancia
dentro de los
servicios de salud
publica costarricense.

Fortalezas: marco
legal y la asignacion
del presupuesto
publico.

Debilidad: los
cambios de normativa
y los letargos en la
implementacion de
los mismos merman
la implementacion del
Modelo a la
Excelencia en la
Gestion.

Debilidad:
involucramiento de la
alta direccion en
todos los niveles, la
incorporacion de
indicadores de
desempenio en la

Debilidad: el servicio
API requiere mejorar
en cada uno de los
componentes del
Modelo de Excelencia
en la Gestion de
MIDEPLAN y con ello
lograr una orientacion
hacia los objetivos
estratégicos y planes
de accion.

Debilidad: existe un
alineamiento limitado,
gue apunta a la
necesidad de mejorar
la respuesta
administrativa (desde
el nivel central) en
tanto esta no se
orienta a la gestion
publica basada en
resultados de
desarrollo, ni
responde y
administra el
desempefio con base
en los resultados.

Amenaza: desde un
punto de vista

Oportunidad: optar
por el modelo de
Excelencia en la

Gestion de

MIDEPLAN

implementando:

1. evaluaciones de
satisfaccion y de
la calidad del
servicio de API;

2. planificando los

procesos de
capacitacion y
formacion de

acuerdo a las
necesidades del

personal;

3. estableciendo un
sistema de
informacioén
adecuado;

4. fortaleciendo el
proceso de

planificacién
estratégica;

5. reestructurando la
organizacion de
las innovaciones;

6. realizando
mediciones del
desemperio y
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Hallazgos

Conclusiones

Recomendaciones

gestion (de recursos
humanos, financieros,
infraestructura, entre
otros) que faciliten el

prospectivo, no se
lograron identificar
instrumentos que no
solo atiendan las

aplicando el
sistema

seguimiento y de
evaluacion del

necesidades servicio.
actuales, sino que,
contemplen cambios
futuros en los

servicios brindados.

seguimiento y
evaluacion de los
productos y servicios
gue debe brindar el
servicio API.

Amenaza: no existe
un adecuado
involucramiento en la
deteccion e
identificacion de
necesidades que
conlleve a la
organizacion a
mejorar sus
capacidades internas
y a la vez, la relacién
con sus interlocutores
organizacionales
como las ADEC y
otros.

Amenaza: existe una
serie de vacios
estructurales y
administrativos entre
el “deber ser” de este
servicio y lo que en la
practica se realiza,
esto, en términos de
las funciones,
actividades y tareas
gue tiene asignadas
el personal, la
capacitacion y
acompafamiento
técnico que reciben
los funcionarios, el
clima organizacional,
los instrumentos de
planificacion y las
acciones conjuntas
con otros actores.

Finalmente, en cuanto a buenas practicas se rescata la mistica de los
colaboradores y las colaboradoras de los CEN CINAI, su disponibilidad y fidelidad
con la organizacién y en particular con el servicio de atencion y proteccién infantil,
y la poblacion beneficiaria. También, en lecciones aprendidas debe indicarse
gue la continuidad del servicio y la implementacién de la innovacion mas alla de los
procesos formales de planificacion y presupuesto estan siendo ejecutados como
parte de cambios asumidos por los miembros de la organizacion, por lo cual, se
evidencia que las reformas normativas no deben ser una condicionante para poder
efectuar acciones que mejoren la calidad del servicio toda vez que no quebrantan
el principio de legalidad.
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La evaluaciéon en gréaficos'

Evaluacién de la gestion de los procesos del Servicio de Atencion y Proteccion Infantil
ejecutado bajo la modalidad intramuros de la Direccién Nacional de CEN CINAI

Graficos de los resultados obtenidos a partir de las encuestas realizadas a las Asistentes
de Servicio Social 2 (ASSC2) que laboran en el Programa CEN CINAI
Periodo: Segundo Semestre 2015

Gréfico 1: Consideraciones servicios API para los Nifios y Nifias
Considera usted que los servicios de APl son adecuados ¢Para qué
los nifos y nifias estén mejor cuidados, desarrollar valores y una
mejor participacion ciudadana?

5%_ 1%

B Muy adecuados
I Bastante adecuados
= Adecuados

Poco adecuados

Fuente: Elaboracion propia, datos encuesta ASSC2.

Gréfico 2.Induccién sobre funcionamiento institucional

Me podria indicar si usted ha érecibido induccién sobre el
funcionamiento de la institucién?

5%

sl

® No

Fuente: Elaboracion propia, datos encuesta ASSC2.
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Gréfico 3: Induccién sobre rol

Me podria indicar si usted ¢recibié induccidn sobre sus funciones y
expectativas de su rol?

6%

LN

® No

Fuente: Elaboracion propia, datos encuesta ASSC2.

Grafico 4: Servicios API adecuados para estado nutricional nifias y nifios

Considera usted que los servicios de APl son adecuados ¢ para qué
los nifios y nifias mejoren su estado nutricional?

10% 1%

B Muy adecuados
I Bastante adecuados
= Adecuados

Poco adecuados

Fuente: Elaboracion propia, datos encuesta ASSC2.

Grafico 5: Funciones extras

¢Realiza usted realiza otras extra funciones extras a las asignadas a
su cargo?

mSsl

® No

Fuente: Elaboracidn propia, datos encuesta ASSC2.
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Gréfico 6: Instrumentos de Planificacion

éCuenta usted con instrumentos para planificar todas las acciones
del trabajo de API?

10%

Sl

® No

Fuente: Elaboracion propia, datos encuesta ASSC2.

Grafico 7: Instrumentos elaboracion propia

éCuenta usted con instrumentos para planificar que han sido de
elaboracidn propia?

6%

m Sl
m No

M NS/NR

Fuente: Elaboracidn propia, datos encuesta ASSC2.

Gréfico 8: Valoracioén instrumentos registro API

¢Como valoraria los instrumentos (formularios) aplicados para
registrar el servicio API?

69, 4% 1% ® Muy adecuados

M Bastante adecuados
m Adecuados

1 Poco adecuados

B No adecuados

H NS/NR

Fuente: Elaboracion propia, datos encuesta ASSC2.
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Gréfico 9: Incorporacion de encargados del menor en planificacion y toma de decisiones

Considera usted que para la planificacidon y toma de decisiones en
la prestacion de los servicios API, se incorporan a los padres,
madres o cuidadores de los menores.

mSsl

® No

Fuente: Elaboracidn propia, datos encuesta ASSC2.

Gréfico 10: Valoracion de la coordinacion con la oficina local
De acuerdo con su experiencia ¢{como valoraria usted la
coordinacidn para la prestacion de los servicios con la oficina local?

13% 1%
B Muy adecuados
m Bastante adecuados
= Adecuados
Poco adecuados

B NR

Fuente: Elaboracion propia, datos encuesta ASSC2.
Grafico 11: Valoracion coordinacion con la ASSC3

Desde su experiencia ¢como valoraria usted la coordinacion para la
prestacion de los servicios con la ASSC3?

4% 4%
4% %07 B Muy adecuados

M Bastante adecuados
m Adecuados

M Poco adecuados

B No adecuados

m NS/NR

Fuente: Elaboracion propia, datos encuesta ASSC2.
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Gréfico 12: Suficiencia recurso humano y material

Considera usted que la cantidad y calidad de los recursos
materiales con los que usted cuenta tienen relacién con la
pertinencia y calidad de la prestacidn de los servicios que brinda.

mSl

m No

Fuente: Elaboracion propia, datos encuesta ASSC2.

Grafico 13: Propia compra de materiales

¢éA quién le solicita usted cuando necesita alguin recurso material?
Los compra usted

m S|

® No

Fuente: Elaboracion propia, datos encuesta ASSC2.

Gréfico 14: Solicita material a la ADEC

¢A quién le solicita usted cuando necesita algun recurso material?
ADEC

m Sl

® No

Fuente: Elaboracion propia, datos encuesta ASSC2.
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Grafico 15: Conocimiento acciones ADEC

éCoordina usted alguna accién con la ADEC?

m Sl

® No

Fuente: Elaboracidn propia, datos encuesta ASSC2.

Grafico 16: Periodicidad de capacitacion continua.

éCada cuanto reciben capacitacion continua?

Mensual Semestral Anual  Trimestral Bimestral 15 dias Cada NR
cuatro

. . meses
Fuente: Elaboracion propia, datos encuesta ASSC2.

Gréfico 17: Sugerencia en temas de capacitacion

Usted ha sugerido temas de capacitaciéon continua:
1%

m S|
® No

I NR

Fuente: Elaboracion propia, datos encuesta ASSC2.
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Gréfico 18: Consideracion de las necesidades en capacitacién en la programacion

éLas necesidades especificas en capacitacion de las funcionarias y
funcionarios son tomadas en cuenta para programar las
capacitaciones?

2%
m Sl
m No

= NR/NS

Fuente: Elaboracion propia, datos encuesta ASSC2.

Grafico 19: Instrumentos para la rendicion de cuentas

¢Cuenta usted con instrumentos para la rendicion de cuentas?
6%

m Sl
® No

B NR

Fuente: Elaboracion propia, datos encuesta ASSC2.
Gréfico 20: Retroalimentacion a partir de la rendicion de cuentas

éRecibe usted retroalimentacion de los resultados de la rendicion
de cuentas?

9%

m Sl
® No

= NS/NR

Fuente: Elaboracion propia, datos encuesta ASSC2.
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Gréfico 21: Periodicidad del informe del cumplimiento de objetivos

é¢Cada cuanto realizan el informe de cumplimiento de objetivos del
Planeamiento?

Cada 15 dias Mensual Semestral Anual Semanal Trimestral NS/NR

Fuente: Elaboracion propia, datos encuesta ASSC2.
Grafico 22: Tenencia de procedimientos RAC en la Institucion

é¢Poseen procedimientos especificos para la resolucién de
conflictos a lo interno de la institucion?

1%

m Sl
® No

= NR/NS

Fuente: Elaboracion propia, datos encuesta ASSC2.
Grafico 23: Incentivos laborales

¢Recibe usted incentivos laborares por parte
de la institucion?
5%

m S|

® No

Fuente: Elaboracidn propia, datos encuesta ASSC2.

20



Gréfico 24: Motivacion

Bastante

éSe siente motivada al trabajar en CEN CINAI?

5%

1%

Mucho Poco Algo Nada

Fuente: Elaboracion propia, datos encuesta ASSC2.
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La evaluacion en graficos

Evaluacién de la gestion de los procesos del Servicio de Atencion y Proteccion Infantil
ejecutado bajo la modalidad intramuros de la Direccién Nacional de CEN CINAI

Graficos de los resultados obtenidos a partir de las encuestas realizadas a las
Trabajadoras Auxiliares (TAC) que laboran en el Programa CEN CINAI
Periodo: Segundo Semestre 2015

Grafico 25: Consideracion servicios APl y estado nutricional nifias y nifios

Considera usted que los servicios de APl son adecuados épara qué
los nifios y nifias mejoren su estado nutricional?

2%

B Muy adecuados
Il Bastante adecuados
= Adecuados

Poco adecuados

Fuente: Elaboracién propia, datos encuesta TAC.

Grafico 26: Induccion sobre rol institucional

é¢Cuando usted ingreso a la institucion recibioé algun tipo de
induccidn sobre sus funciones de su rol?

2%

mSl
m No

= NS/NR

Fuente: Elaboracién propia, datos encuesta TAC.

22



Gréfico 27: Funciones extra

Realiza usted otras funciones extras a las asignadas como
Trabajadora Auxiliar.

2%
S|

m No

1 NS/NR

Fuente: Elaboracidn propia, datos encuesta TAC.

Gréfico 28: Formularios para la planificacion

éCuenta usted con formularios (ejemplo: libro de cocina) para
planificar todas las acciones del trabajo de API?

7%

m Sl
mNO

Fuente: Elaboracion propia, datos encuesta TAC.

Gréfico 29: Origen de formularios

éEstos formularios le fueron facilitados por la institucion?
3%_ 3%

mSi
® No
M NR

Fuente: Elaboracion propia, datos encuesta TAC.
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Grafico 30: Instrumentos por elaboracién propia

¢Cuenta usted con instrumentos que han sido de elaboracion
propia?

m S|

® No

Fuente: Elaboracion propia, datos encuesta TAC.

Gréfico 31: Valoracion coordinacion con la oficina local.

A partir de su experiencia écomo valoraria usted la coordinacion
para la prestacion de los servicios con la oficina local?

Muy adecuados Bastante
adecuados

Adecuados

Poco adecuados No adecuados NS/NR

Fuente: Elaboracion propia, datos encuesta TAC.
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Gréfico 32: Valoracion coordinacion con ASSC3

A partir de su experiencia ¢ como valoraria usted la coordinacion
para la prestacion de los servicios con la ASSC3?

4% 3%

Muy adecuados Bastante Adecuados Poco adecuados NS/NR
adecuados

Fuente: Elaboracion propia, datos encuesta TAC.
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Gréfico 33: Puntualidad en el recibo de materiales

éRecibe a tiempo los materiales (alimentos, vajilla, articulos de
limpieza), para realizar sus funciones adecuadamente?

99
mSi

® No

Fuente: Elaboracion propia, datos encuesta TAC.

Gréfico 34: Presencia de innovaciones

¢En este establecimiento, han tenido innovaciones (Iéase atencion
escolares, atencion nocturna, atencion bebés, entre otros), que
modifiquen directamente sus funciones?

3%

m Sl
® No

M NS/NR

Fuente: Elaboracidn propia, datos encuesta TAC.

Grafico 35: Tenencia de recursos materiales para la buena labor

¢Cuenta usted con los recursos materiales necesarios para que el
servicio APl sea oportuno y pertinente de acuerdo con las
necesidades de los clientes y beneficiarios?

1% 1%

m Sl

B No

= NS/NR
Perdidos

Fuente: Elaboracidn propia, datos encuesta TAC.
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Grafico 36: Tenencia de recurso humano suficiente

Para la prestacion del servicio API ¢cuenta usted con los recursos
humanos necesarios para que este sea oportuno y pertinente de
acuerdo con las necesidades de los clientes y beneficiarios?

mSsl

® No

Fuente: Elaboracidn propia, datos encuesta TAC.

Gréfico 37: Periodicidad de entrega de recursos

éCada cuanto reciben cursos?

4% 6%
% ¥ .
Mensual  Trimestral Semestral Anual Hacemasde Noha NS/NR

dos anos recibido

Fuente: Elaboracidn propia, datos encuesta TAC.

Gréfico 38: Consideracion de las necesidades del funcionario en la programacion de las

capacitaciones

Las necesidades especificas en capacitacion o cursos de las
funcionarias son tomadas en cuenta para programar las
capacitaciones:

Y

® No

Fuente: Elaboracion propia, datos encuesta TAC.
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Gréfico 39: Solicitud de teméticas para capacitacion

éUsted ha en algiin momento ha expresado temas de interés para
un curso que le gustaria recibir?

3%

m Sl
® No
m NS/NR

Fuente: Elaboracion propia, datos encuesta TAC.

Grafico 40: Consideracion sobre acompafiamiento al funcionario

éConsidera usted que recibe el suficiente acompaiiamiento para
que su desempeiio sea el mejor posible?

m Sl

® No

Fuente: Elaboracidn propia, datos encuesta TAC.

Gréfico 41: Presencia de mecanismos RAC

éPoseen procedimientos especificos para la resolver conflictos a lo
interno del establecimiento?

2%

LN
B NO
= NS/NR

Fuente: Elaboracidn propia, datos encuesta TAC.
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Gréfico 42: Percepcion sobre canales de comunicacion entre funcionarios y beneficiaros

¢Como calificaria los canales de comunicacidn y la interaccién con
los beneficiarios?

4% 2% 5%

Muy satisfactoria Satisfactoria  Poco satisfactoria Insatisfactoria NS/NR

Fuente: Elaboracion propia, datos encuesta TAC.

Grafico 43: Incentivos laborales

éRecibe usted incentivos laborales por parte de la institucion?

m S|

® No

Fuente: Elaboracion propia, datos encuesta TAC.

Gréfico 44: Motivacién
éSe siente motivada a trabajar en CEN CINAI?

40% 42%

Bastante Mucho Poco Algo Nada

Fuente: Elaboracion propia, datos encuesta TAC.
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La evaluacion en graficos

Evaluacién de la gestion de los procesos del Servicio de Atencion y Proteccion Infantil
ejecutado bajo la modalidad intramuros de la Direccién Nacional de CEN CINAI

Graficos de los resultados obtenidos a partir de los cuestionarios administrados en
Talleres de consulta participativa (TP) a distintos profesionales de nivel regional y local
gue laboran en el Programa CEN CINAI

Periodo: Segundo Semestre 2015

Gréfico 45: Coincidencia objetivos y planificacion

1.1 ¢ Coinciden los objetivos del servicio API con lo planificado?

W Si
= NO
= NS/NR

Fuente: Elaboracidn propia, datos cuestionario TP.

Gréfico 46: Capacitacion al personal

2.éRecibe capacitacion y/o educacion continua que aporta al
mejoramiento de la calidad del Servicio API?

4%

mSi
B NO
= NS/NR

Fuente: Elaboracion propia, datos cuestionario TP.
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Gréfico 47: Valoracion dinamica organizativa interna

5.1¢Como valoraria usted los siguientes procesos que inciden el servicio
API? / Dinamica Organizativa Interna

o)
7% 3% 4%

Muy Satisfactoria Satisfactoria Poco Satisfactoria Insatisfactoria NS/NR

Fuente: Elaboracion propia, datos cuestionario TP.

Grafico 48: Valoracion asignacién de funciones

5.2¢Como valoraria usted los siguientes procesos que inciden el
servicio API? / Asignacion funciones

(o)
/% 6% 1%

Muy Satisfactoria Satisfactoria Poco Satisfactoria Insatisfactoria NS/NR

Fuente: Elaboracion propia, datos cuestionario TP.

Gréfico 49: Valoracion asignacion de responsabilidades

5.3¢Como valoraria usted los siguientes procesos que inciden el
servicio API? / Asignacidon de responsabilidades

6%

4% 2%

Muy Satisfactoria Satisfactoria Poco Satisfactoria Insatisfactoria NS/NR

Fuente: Elaboracidn propia, datos cuestionario TP.
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Gréfico 50: Valoracion coordinacion central-regional

5.4 ¢Como valoraria usted los siguientes procesos que inciden el
servicio API? / Coordinacion nivel central al regional

7%
1%

Muy Satisfactoria Satisfactoria Poco Satisfactoria Insatisfactoria NS/NR

Fuente: Elaboracidon propia, datos cuestionario TP.
Gréfico 51: Valoracion coordinacion central-local

5.5 ¢Como valoraria usted los siguientes procesos que inciden el
servicio API? / Coordinacion nivel central al local

-.-$

Satisfactoria Poco Satisfactoria Insatisfactoria NS/NR

Fuente: Elaboracion propia, datos cuestionario TP.
Grafico 52: Valoracion coordinacion regional-local

5.6 ¢COmo valoraria usted los siguientes procesos que inciden el servicio
API? / Coordinacion nivel regional al local

5% l - 6% 1%

Muy Satisfactoria  Satisfactoria  Poco Satisfactoria Insatisfactoria NS/NR

Fuente: Elaboracidn propia, datos cuestionario TP.




Gréfico 53: Valoracion comunicacion nivel central al regional

5.7¢Como valoraria usted los siguientes procesos que inciden el
servicio API? / Comunicacion nivel central al regional

10% 9%

Satisfactoria Poco Satisfactoria Insatisfactoria NS/NR

Fuente: Elaboracidn propia, datos cuestionario TP.

Gréfico 54: Valoracion comunicacién central-local

5.8 éComo valoraria usted los siguientes procesos que inciden el
servicio API? / Comunicacidn nivel central al local

Satisfactoria Poco Satisfactoria Insatisfactoria NS/NR
Fuente: Elaboracion propia, datos cuestionario TP.

Gréfico 55: Valoracion mecanismos de planificacién y programacion

5.13 ¢{Como valoraria usted los siguientes procesos que inciden el
servicio API? / Mecanismos de planificacion o programacién

2% 2%

Muy Satisfactoria Satisfactoria Poco Satisfactoria Insatisfactoria NS/NR

Fuente: Elaboracion propia, datos cuestionario TP.
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Gréfico 56: Conocimiento metas y resultados API

6.¢Conoce usted las metas y resultados propuestos para el Servicio
API?

8% 1%
(o]

mSi
® No

= NS/NR

Fuente: Elaboracidn propia, datos cuestionario TP.

Grafico 57: Carga de trabajo TAC

9. 1 ¢Como considera qué es la carga de trabajo en los siguientes
niveles y pustos?/TAC

1%

M Excesiva
B Mucha
™ Adecuada

NS/NR

Fuente: Elaboracidn propia, datos cuestionario TP.

Gréfico 58: Carga de trabajo ASSC2

9. 2 ¢Como considera qué es la carga de trabajo en los siguientes
niveles y pustos?/ASSC2

2%

M Excesiva
M Mucha
M Adecuada

NS/NR

Fuente: Elaboracidn propia, datos cuestionario TP.
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Gréfico 59: Carga de trabajo ASSC3

9. 3 ¢Como considera qué es la carga de trabajo en los siguientes
niveles y pustos?/ASSC3

6%_ 2%

M Excesiva
B Mucha
1 Adecuada

NS/NR

Fuente: Elaboracion propia, datos cuestionario TP.

Gréfico 60: Carga de trabajo Direccién CINAI

9. 4 {Como considera qué es la carga de trabajo en los siguientes
niveles y pustos?/Directoras de CINAI

2% ® Excesiva

® Mucha

" Adecuada
Poca

B NS/NR

Fuente: Elaboracion propia, datos cuestionario TP.

Gréfico 61: Equipo itinerante

9. 5 ¢Como considera qué es la carga de trabajo en los siguientes
niveles y pustos?/Equipo itinerante

2% 3% ® Excesiva

—

B Mucha
M Adecuada
Poca

H NS/NR

Fuente: Elaboracién propia, datos cuestionario TP.
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Gréfico 62: Carga de trabajo Jefaturas

9. 6 ¢Como considera qué es la carga de trabajo en los siguientes
niveles y pustos?/Jefes

2% 2%

1

7% I Excesiva
B Mucha
= Adecuada

Poca

H NS/NR

Fuente: Elaboracidn propia, datos cuestionario TP.
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Gréfico 63: Carga de trabajo Directores Regionales

9. 7 ¢Como considera qué es la carga de trabajo en los siguientes
niveles y pustos?/Directores regionales

1% m Excesiva

B Mucha
I Adecuada
Poca

H NS/NR

Fuente: Elaboracion propia, datos cuestionario TP.

Gréfico 64. Carga de trabajo nivel central

9. 8 ¢{Como considera qué es la carga de trabajo en los siguientes
niveles y pustos?/Nivel Central

W Excesiva

B Mucha

M Adecuada
Poca

m NS/NR

Fuente: Elaboracidn propia, datos cuestionario TP.

Gréfico 65: Calificacion canales de comunicacion funcionarios-beneficiarios

10. ¢Como calificaria los canales de comunicacion y la interaccion
con los beneficiarios?

9%
2% 1%

Muy satisfactorio  Satisfactorio = Poco satisfactorio Insatisfactorio NS/NR

Fuente: Elaboracion propia, datos cuestionario TP.
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Gréfico 66: Medida de mejora en la gestion orientada en la satisfaccion del usuario del
servicio
11.2 ¢ En que medida se deben mejorar los siguientes aspectos de
los procesos administrativos y estratégicos?/ Gestion orientada a
la satisfaccion del usuario del servicio

3%

En gran medida Mucho Poco NS/NR

Fuente: Elaboracidn propia, datos cuestionario TP.

" Todas las interpretaciones de los graficos se encuentran en el Informe Final de Evaluacién de la gestién de
los procesos del Servicio de Atencién y Proteccién Infantil ejecutado bajo la modalidad intramuros de la
Direccion Nacional de CEN CINAI, por lo cual, no deben realizarse interpretaciones a la ligera de la informacion

presentada, ya que, el equipo evaluador ha aplicado técnicas de triangulacién para su debido andlisis y
respaldo.
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