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RESUMEN

La Fundacion la Nifiez Primero (FUNIPRI), es una institucién sin fines de lucro cuya actividad principal es
operar Ludotecas NAVES, que son espacios ldicos recreativos donde los nifios y nifias de 3 a 12 afios
aprenden jugando. Gracias al valioso aporte de algunas empresas, el Programa de Ludotecas NAVES
brinda sus servicios a través de sus diferentes zonas de recreacion a los nifios y nifias de muchos
municipios en nuestro pais beneficiando de forma directa a los nifios y nifias.

Hoy en dia las empresas se estan dando cuenta de la importancia de la calidad, esta filosofia es aplicable
tanto como a la empresa privada, como a instituciones no gubernamentales como FUNIPRI, en las cuales

ya reconocen su importancia y buscan la forma de hacerla parte de su cultura organizacional.

El objetivo principal de la investigacion es identificar las deficiencias que presentan actualmente los
servicios que brinda la Ludoteca NAVES de Antiguo Cuscatlan para determinar la necesidad de la
aplicacién de un Modelo de Calidad en dicha Ludoteca, esto se lograra a través de conocer la opinion de
los padres de familia y el personal que labora en la Ludoteca, determinar el grado de satisfacciéon en
relacidn a la atencion y los servicios ofrecidos a sus hijos, identificar qué servicios demandan los padres
de familia y cuya implementacion contribuira a fortalecer la atencidn brindada por el centro de recreacion a
la nifiez del municipio de Antiguo Cuscatlan.

En la investigacion se utilizd el método cientifico, porque este garantiza la objetividad de la investigacién a
través de pasos ordenados, procedimientos sistematicos y técnicas cientificas que en conjunto estructuran
la forma metodoldgica. En la aplicacion del método cientifico se utilizo el anélisis y la sintesis, entendida la
primera como la descomposicién de un todo en sus partes que estudia cada uno de sus elementos por
separado, el cual permitird localizar y desagregar todos los elementos relacionados con el problema,
facilitando la interpretacion para posteriormente formular el diagndstico.

El tipo de investigacidn que se utilizo fue exploratoria debido a que actualmente existe poca informacién
con relacion al tema de investigacidon. Ademas, se carece de estudios orientados al disefio de un Modelo
de Calidad para el Programa de Ludotecas NAVES del municipio de Antiguo Cuscatlan, por lo que la
investigacion exploratoria, permitio descubrir fundamentalmente las deficiencias relacionadas con la
prestacion de los servicios ofrecidos por la Ludoteca, con la finalidad de disefiar un Modelo de Calidad que

ayude a mejorar el servicio que esta brinda en dicho municipio.



Los principales hallazgos fueron que el personal de la Ludoteca es insuficiente para atender a la cantidad
de nifios que visitan la institucién, por esta razén es dificil tener un control que garantice la seguridad de
los nifios y nifias. Las instalaciones no poseen la capacidad para ofrecer un buen servicio, esto a su vez
se reflejo en las respuestas de los padres 0 encargados.

A través del diagnostico se determind que la Ludoteca no cuenta con herramientas administrativas tales

como: Manual de Organizacion y Manual de Descripcion de Puestos.

Se concluye que entre los aspectos que impiden que la Ludoteca brinde un servicio de calidad a los
nifios tenemos: el espacio fisico de la Ludoteca, poco personal para la cantidad de nifios que asisten a
esta, asignacioén inadecuada de horarios y dias a los nifios y nifias.

El personal no esta consiente de los lineamientos que tiene definidos la Ludoteca, lo cual puede llegar a
repercutir en el desempefio de las actividades.

La Ludoteca no cuenta con las herramientas administrativas necesarias para llevar a cabo sus actividades.

Algunas de las zonas de recreacion con las que cuenta la Ludoteca no estan siendo optimizadas.

En vista de las deficiencias detectadas en el diagnostico, la Ludoteca NAVES de Antiguo Cuscatlan debe
disefar un Modelo de Calidad, donde se detallen las actividades a desarrollar para mejorar la calidad en la
prestacion de los servicios que ofrece, beneficiando a los nifios y nifias de ese municipio.

Se recomienda a la Ludoteca NAVES de Antiguo Cuscatlan la implementacién de un Manual de
Organizacion y Descripcion de Puestos, ya que estos servirdn como lineamientos para el personal que
permitira orientar su trabajo a un servicio eficiente y de calidad.

El personal de la Ludoteca es insuficiente para prestar un eficiente servicio, por lo tanto se recomienda
buscar los medios tales como convenios con universidades para que estudiantes de carreras pedagogicas
puedan realizar su servicio social dentro del Programa de Ludoteca NAVES.

El personal necesita lineamientos que lo lleven a ofrecer un servicio eficiente y de calidad, tomando en
cuenta las diferentes opiniones de los padres de familia y las necesidades de los nifios y nifias.

Es recomendable que el personal de la Ludoteca, incentive a los nifios para que jueguen en las otras
zonas y de esta manera lograr el desarrollo de los nifios en todos los aspectos ya sea musical, en lectura,

en arte, efc., por medio del aprovechamiento de los demas recursos con los que cuenta la Ludoteca.



INTRODUCCION

La calidad es hacer bien las cosas desde la primera vez y es perceptible al adquirir un bien o un servicio;
es por ello que las empresas e instituciones cada dia se estan preocupando mas por la calidad de los
bienes y servicios que producen. Debido a ello diversos autores han disefiado diferentes sistemas y
modelos de calidad adaptable a las organizaciones, para que estas sean mas competitivas en un mundo
de cambios tan acelerados.

Es por ello que se desarrollara el siguiente modelo de calidad para la Fundacion La Nifiez Primero
(FUNIPRI), para ser aplicado en su programa de Ludotecas NAVES en el municipio de Antiguo Cuscatlan,
con el fin de mejorar la calidad en los servicios brindados a la nifiez salvadorefa.

En el presente capitulo se abordaran las generalidades sobre FUNIPRI y de como esta dié origen al
programa de Ludotecas NAVES en nuestro pais, convirtiéndose en una obra con un enorme beneficio
social.

Se abordaran los aspectos teoricos sobre la calidad, calidad en el servicio y servicio al cliente, siendo esta
la base tedrica que para la creacion del modelo de calidad.

Se detallaran ademas, diferentes modelos de calidad tales como: Primero estoy yo, Direccién de los
servicios de calidad al cliente, La calidad del servicio y La revolucion del servicio; los cuales pueden ser
aplicables a instituciones que brindan servicios, tomando como base el modelo “Primero estoy Yo” para la
realizacion del presente trabajo de investigacién y la posterior realizacién de la propuesta.

En las organizaciones es muy importante contar con una estructura que le permita realizar sus diferentes
actividades con el fin de alcanzar la calidad de las mismas, es por €so que en las empresas el concepto
de calidad ya no es extrafio y en las organizaciones sin fines de lucro estan reconociendo la importancia

que la calidad adquiere a la hora de prestar sus servicios.

En la Fundacién la Nifiez Primero, a través de su programa de Ludotecas NAVES, brindan servicios
orientados a beneficiar a la nifiez, con la realizacién de actividades ludico recreativas que tienen como

finalidad inculcar valores en los nifios y nifias del municipio de Antiguo Cuscatlan.



A continuacidn se presentan las herramientas utilizadas para la recoleccién de datos, las cuales fueron la
entrevista dirigida a los empleados, y la encuesta orientada a los padres de familia, estas permitieron la

identificacion de las deficiencias y fallas dentro de la Ludoteca.

El presente estudio tuvo como objeto identificar las posibles deficiencias de la Ludoteca en la prestacion
de sus servicios para la posterior realizacién de un diagnostico de la situacion actual de este centro infantil

con la finalidad de corregir dichas deficiencias.

El presente capitulo contiene el modelo de calidad propuesto para la Ludoteca NAVES de Antiguo
Cuscatlan, el cual fue disefiado tomando como base la problematica encontrada en dicha ludoteca, este
tiene como proposito mejorar la atencion a los nifios y nifias que visitan dicha Ludoteca y con ello lograr

brindar un servicio eficiente y con calidad.

La estructura del modelo de calidad corresponde a las necesidades detectadas en la investigacion de
campo. Esta propuesta comprende: misién, vision, objetivos, estructura organizativa propuesta, politicas y
estrategias para la calidad.

Para garantizar la eficacia del modelo propuesto, se propone también la creacion del comité de calidad
definiendo a su vez las funciones que tendran los miembros del comité; se incluyen también el manual de

puestos para el personal ludotecario y por Ultimo el plan de implementacién.



CAPITULO |

GENERALIDADES DE LA FUNDACION LA NINEZ PRIMERO (FUNIPRI), EL
PROGRAMA DE LUDOTECAS NAVES Y FUNDAMENTOS TEORICOS SOBRE
ADMINISTRACION, MODELOS DE CALIDAD Y EFICIENCIA EN EL SERVICIO AL
CLIENTE.

A. GENERALIDADES DE LA FUNDACION LA NINEZ PRIMERO.
1. Antecedentes.

La Fundacion la Nifiez Primero, es una institucion sin fines de lucro cuya actividad principal es operar
Ludotecas NAVES, que son espacios ludicos recreativos donde los nifios y nifias de 3 a 12 afios aprenden
jugando.

FUNIPRI nace como una iniciativa de la Licda. Lourdes Rodriguez de Flores, Ex-Primera Dama de la
Republica en el periodo presidencial comprendido entre 1999-2004, identificada con las necesidades mas
apremiantes de la nifiez en El Salvador.

En octubre del afio 2001, la Licda. de Flores, conoce el proyecto presentado por dofia Nohra de Pastrana,
entonces Primera Dama de Colombia quién a su vez invita a las demas Primeras Damas a dar continuidad
al proyecto.

En enero del 2002, dofia Lourdes de Flores visita y conoce las Ludotecas NAVES en Colombia, recibiendo
posteriormente el acompafiamiento de la Corporacion Dia del Nifio en Colombia, impulsadora del proyecto
en dicho pais. A partir de ello empieza todo un trabajo en la elaboracion del documento que daria forma al
proyecto. Compartié su idea con personas cercanas a ella y empresarios comprometidos socialmente con
su pais. De esta forma encontré eco y apoyo en ellos y fue asi como el 10 de septiembre de ese afio,
firman el Acta de Constitucionalidad de la Fundacion.

La Fundacion nace con el respaldo de empresas privadas entre ellas: TACA, MacCann Ericsson, El Diario
de Hoy, Telecorporacién Salvadorefia y AFP Confia.

Para apoyar este proceso FUNIPRI impulsa el Programa Ludoteca NAVES, con el cual gestiona
inicialmente alianzas estratégicas para que la empresa privada, personas naturales y ONG que financian
este tipo de actividades, canalicen parte de sus recursos directamente a la nifiez desfavorecida, aportando

para que a través de la Fundacion, se realice una verdadera labor social. Con los fondos recibidos, la



Fundacion coordina el montaje de Ludotecas NAVES en los lugares mas desprovistos de recreacion y
areas de extrema pobreza.

En nuestro pais las Ludotecas NAVES cumplen un papel importante para la poblacion, ya que las
actividades que realizan son indispensables para el desarrollo social de la infancia de cada municipio al
cual estas pertenecen.

FUNIPRI opera actualmente quince Ludotecas ubicadas en:

= San Rafael, Chalatenango.

= Comacaran, San Miguel.

= Turin, Ahuchapan.

= San Isidro, Cabanas.

= Santo Domingo, San Vicente.

= LaPalma, Chalatenango.

= Sonsonate, Sonsonate.

= San José Guayabal, Cuscatlan.
= San Luis Talpa, La Paz.

= San Julian, Sonsonate.

= Comayagua, La Libertad.

= Antiguo Cuscatlan, La Libertad.
= San Francisco Javier, Usulutan.
= Rosario de la Paz, La Paz.

= Hospital Nacional de Nifios Benjamin Bloom, San Salvador."

2. Ubicacion geografica.

La Fundacion la Nifiez Primero, se encuentra ubicada en Calle José Marti y 72 Calle Pte. Bis # 276,
Colonia Escalén. San Salvador. (VER ANEXO 1)

1 Fundacion la Nifiez Primero.



3. Mision.

“Crear y facilitar espacios para programas ludicos a nivel nacional para los nifios y nifias de El Salvador, a

través de realizar alianzas estratégicas con socios locales y empresarios visionarios.” 2
4. \Vision.

“La Unica ONG lider con cobertura nacional, con programas ludicos, que ha formado integralmente a gran
numero de la nifiez, que ha mejorado su calidad de vida, promovido sus derechos; posicionada como
agente de cambio social, centrada en la convivencia comunitaria y familiar; autosostenible con alianzas

estratégicas sélidas con socios con gran responsabilidad empresarial social. ” 3
5. Objetivos.4

a. General.
Propiciar espacios de Ludotecas para contribuir a la solucién de la problematica especifica de la nifiez en
cada municipio que ayude a mejorar la calidad de vida de las nifias y nifios a nivel nacional, su familia y su
entorno comunitario local.

b.  Especificos.

= |mplementar actividades y programas lidicos a fin de dinamizar procesos de desarrollo social para los

nifios y nifias entre 3 y 12 afios.

= Convocar la participacién de nifios y nifias entre 3 y 12 afios socialmente menos favorecidos, para

involucrarlos en procesos de desarrollo humano.

= Realizar la gestion necesaria para garantizar la sostenibilidad del programa y el compromiso activo de

la comunidad en relacion con la calidad de vida de los nifios y nifias.

2 www.ludotecaselsalvador.org.
3 |bid.
4 |bid.



Promover los derechos de la nifiez y adolescencia para lograr cambios a futuro en la calidad de vida

de los municipios en donde se trabaje.

Lograr que el juego sea un medio para que la nifiez alcance su desarrollo integral.

Ampliar la gama de programas orientados a la nifiez salvadorefia, basados en la Ludotecas.

Lograr la autosostenibilidad financiera de los programas, aumentando los patrocinadores, socios

estratégicos y la membresia.

Fortalecer la institucién, en cuanto a su estructura organizativa, equipamiento y recursos humanos.



6. Estructura organizativa de la Fundacién la Nifiez Primero.

Figura N° 1.
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FUENTE: Organigrama proporcionado por la Fundacion la Nifiez Primero.




7. Recursos.

Se formo la Junta Directiva de la Fundacion la Nifiez Primero, integrada por personas independientes y
representantes de empresas privadas que brindan apoyo incondicional, ya que son empresarios
comprometidos socialmente con su pais. Todos ellos deciden apoyar en invertir en este gran proyecto en

pro de la nifiez salvadorefia.

8. Servicios que ofrece la Fundacion la Nifiez Primero.

La Fundacion la Nifiez Primero esta enfocada a velar porque se practiquen los derechos de la nifiez,
principalmente su derecho a recrearse.

Inicialmente gestiona alianzas estratégicas para que la empresa privada, canalice parte de sus ganancias
directamente a la nifiez mas desfavorecida, aportando para que a través de la Fundacion, realice una
verdadera labor social.

Con los fondos recibidos de la empresa privada, la Fundacion coordina el montaje de Ludotecas NAVES

en los lugares méas desprovistos de recreacion y areas de extrema pobreza.

B. GENERALIDADES DEL PROGRAMA DE LUDOTECAS NAVES.

1. Ludotecas NAVES.

a. Definiciones.
i. Ludotecas.

La palabra Ludoteca deriva del latin LUDUS que quiere decir juego, juguete; y del griego THEKE que
significa cofre y caja.

En la actualidad las Ludotecas son espacios de caracter publico, que se disefian para que los infantes
realicen actividades orientadas a aprender jugando.

Una Ludoteca se puede definir como: "instituciones recreativo - culturales especialmente pensadas para

desarrollar la personalidad del nifio principalmente a través del juego y del juguete. Con este objetivo,



posibilitan el juego infantil con la oferta tanto de los materiales necesarios (juguetes, espacios de juego

abiertos y cerrados) como de las orientaciones, ayudas y compafiia que necesiten para jugar."

ii. NAVES.

La sigla NAVES tiene un significado especial:
N: Nifios y Nifias.

Aprendiendo.

Viviendo.

Experimentando.

n m < >»

Socializando.

iii. Ludotecas NAVES.

Las Ludotecas NAVES son espacios que permiten el desarrollo integral de los nifios y nifias a través del

juegoy por medio de ellas se busca lograr cambios de calidad de vida del municipio.

b. Antecedentes.

La Ludoteca es un centro infantil de tiempo libre que pone a disposicion de los nifios una coleccién de
juguetes para ser utilizados en el mismo local o para ser tomados en préstamo. Podemos decir que "la

Ludoteca es al juguete lo que la biblioteca al libro".

Fué en Estados Unidos, en 1934, donde se abri6 la primera Ludoteca. En la actualidad estan
recomendadas por la UNESCO y en algunos paises como Inglaterra, Canada, Francia, Suiza, Bélgica y
los paises nérdicos hay un acelerado desarrollo de creacién de nuevas; en ellos se organizan alrededor de
asociaciones nacionales o federaciones. En Londres, en 1978, se celebro el Primer Congreso Mundial de

Ludotecas. El segundo se realiz6 en Estocolmo y el tercero en Bruselas, en mayo de 2001.

En la mayoria de los casos, las Ludotecas estan vinculadas a los municipios 0 delegaciones provinciales
de los ministerios de cultura; a estructuras ya existentes como las casas del nifio y las bibliotecas
infantiles, aunque algunas funcionan en forma independiente de estructuras publicas y/o asociativas,

constituidas como una entidad por si mismas.



Hoy en dia, la mayoria de las Ludotecas poseen una estructura administrativa y métodos de trabajo
precisos. Los especialistas y responsables de ellas estiman que el juguete no es un objeto para la simple
diversién, sino que lo reconocen como un Util instrumento de adecuacién, que puede rivalizar con el disco

y el libro en la tarea educativa y en el uso constructivo del tiempo libre.

c. Clasificacion de las Ludotecas NAVES.

Las Ludotecas NAVES presentan diferentes modalidades, las cuales se definen a continuacion:

i.  Municipales.
Son las que funcionan en los municipios y tienen un espacio fisico como sede principal del programa,
donde pueden acceder a sus servicios todos los miembros de la comunidad que lo deseen, por ser de
caracter publico.?

ii. Hospitalarias.
Funcionan en instituciones hospitalarias, y prestan sus servicios a los nifios y nifias que se encuentran en
estancia temporal por enfermedad; adicionalmente, extienden sus servicios a los padres de los nifios y
nifias usuales del programa.b

iii. Viajeras.
Ofrece sus servicios a comunidades que por razones de distancia y dificultad de acceso no pueden

disfrutar los servicios ofrecidos por la Ludoteca del municipio, recorriendo una zona determinada con el fin

de lograr los objetivos del programa.’

5 www.corporaciondiadelnifio.com.
6 |bid.
7 Ibid




d. Caracteristicas de las Ludotecas NAVES.

Las Ludotecas NAVES tienen las siguientes caracteristicas:

= Apadrinamiento de una entidad para garantizar su adecuado funcionamiento.

= Vinculacion y compromiso efectivo de las administraciones municipales y de las entidades locales
en procesos de viabilidad, puesta en marcha y sostenibilidad.

= Planeacion participativa en proyectos y actividades como vinculacién activa de los nifios, con
padres de familia y con el entorno cercano a la Ludoteca.

= Monitoreo y evaluacién constante de la gestion e impacto.

] Priorizacion en las poblaciones de riesgo social 0 mas vulnerabilidad en municipios.

C. EL PROGRAMA DE LUDOTECAS NAVES DE FUNIPRI EN EL MUNICIPIO DE
ANTIGUO CUSCATLAN.

1. Antecedentes.

La Ludoteca NAVES de Antiguo Cuscatlan nace el 31 de marzo de 2004, gracias al esfuerzo conjunto de
la Ex-Primera Dama de la Republica, Licda. Lourdes de Flores, y de la familia Paiz Andrade.

Antes que se inaugurara la Ludoteca NAVES en Antiguo Cuscatlan, funcionaba la Escuela Municipal,
ubicada en la alcaldia de dicho municipio, ofreciendo a los nifios pequefios cursos de apoyo y ayuda

psicologica a nifios maltratados por la violencia intrafamiliar.
2. Ubicacion geogréfica.
La Ludoteca que servira como base para la creacion del Modelo de Calidad en el servicio, se encuentra

ubicada en: Avenida Rio Amazonas, Urbanizacién la Sultana 3, frente al complejo deportivo, en el
municipio de Antiguo Cuscatlan, departamento de la Libertad. (VER ANEXO 2)



3. Vision

"Propiciar espacios ludicos que permitan un cambio permanente en el desarrollo integral de nifios y nifias

del municipio de Antiguo Cuscatlan."

4. Mision

"Promover programas ludicos que fortalezcan la calidad de vida de los nifios y las nifias y la adolescencia

de la comunidad."

5. Objetivos de la Ludoteca NAVES de Antiguo Cuscatlan.!

Objetivo general:

= Ofrecer a los nifios y nifias del municipio espacios y programas ludicos para estimular el desarrollo

integral.

Objetivos especificos:

= Brindar espacios de recreacién para nifios y nifias del municipio de Antiguo Cuscatlan.
= Fomentar valores.
= Que toda la ciudadania participe en el trabajo de la Ludoteca NAVES.

= Ayudar a descubrir destrezas y habilidades en la nifiez.

6. Principios que posee la Ludoteca:

Flexibilidad: que los programas de trabajo incluyan a toda clase de nifios y nifias y que se adapten a las

necesidades e intereses de cada uno.

Integridad: que los programas que se lleven a cabo incluyan todas las areas necesarias para el desarrollo

del nifio y nifia.

8 Informacion proporcionada por la Direccién de la Ludoteca de Antiguo Cuscatlan.
9 Ibid.
10 ]bid.



7. Areas de recreacion y caracteristicas fisicas.

De acuerdo a la informacién proporcionada en la Ludoteca NAVES de Antiguo Cuscatlan, esta cuenta con

ocho zonas de recreacion, las cuales se detallan a continuacion:

Zona de ejercicios: esta area ayuda a desarrollar la motricidad gruesa y mayor coordinacién de los
nifios y nifas. Este desarrollo permite que los musculos grandes envien al cerebro impulsos
directamente relacionados con los musculos pequefios, y con ello su motricidad fina tiene mayor

coordinacion.

Zona de armar: en esta zona se encuentran rompecabezas, juegos de memoria, loterias, dominos y
mas. Estos juegos permiten que los nifios y nifias desarrollen habilidades de andlisis, sintesis,

concentracion, desarrollo de la memoria a corto y largo plazo, coordinacién y asociacién.

Zona de reglas: los juguetes que estan ubicados en esta area, como “no te enojes’, ajedrez, damas
chinas, entre otros juegos de mesa, permiten que los nifios y nifias socialicen, no solamente con otros
nifios, sino también con adultos, padres de familia, maestros, etc. Son una herramienta indispensable

para desarrollar el orden, la disciplina, el respeto y la honestidad.

Zona de tecnologia: a través de la tecnologia se busca desarrollar la coordinacion viso - motriz. Los
nifos y nifias aprenden jugando de manera interactiva e interesante para ellos. Aqui, hay

computadoras con Software educativos actualizados y videos, entre otros recursos.

Zona de lectura: La lectura recreativa es una de las mejores formas de combinar el aprendizaje y la

diversion, ademas que le presenta a los nifios y nifias y una forma atractiva de leer.

Zona de arte: La oportunidad que tienen nifios y nifias de expresarse a través del arte, permite
fomentar en ellos seguridad en si mismos, mejorar su nivel de autoestima y transmitir sus

sentimientos mas profundos.



= Zona simbdlica: a través del juego se descubren los ideales, los suefios y los anhelos de los nifios y
nifias asi como sus experiencias personales. Un nifio juega lo que vive y vive lo que juega. Aqui los

nifios jugaran a “Ser...”.

= Zona musical: a través de los instrumentos los nifios y nifias desarrollan habilidades acusticas

realmente maravillosas.

8. Recursos.

a. Humanos.

= Ludotecario: es la persona encargada de planificar, organizar, dirigir y controlar las actividades a
realizar y los recursos con los que cuenta la Ludoteca NAVES y de llevar el control de la asistencia de
los nifios que visitan la Ludoteca. Asimismo realiza tareas que buscan acercar la Ludoteca a la

comunidad.

Para que una Ludoteca o un espacio de participacion infantil sea efectivamente un espacio publico seguro,
agradable, donde la imaginacién y la convivencia sean los ejes principales, es indispensable que la
persona que acompafia a los nifios y las nifias en su proceso de desarrollo psicosocial, intelectual y
afectivo sea capaz de divertirse con las nifias y los nifios, asi como crear un ambiente de tolerancia y
respeto donde todos y todas se sientan con la libertad de experimentar, ser creativos participar en las
actividades dirigidas. Esto es, la pieza clave de una Ludoteca no es ni el lugar ni los materiales, es la o él
Ludotecario.

Ser Ludotecario o Ludotecaria es un interesante reto, tienen que conocer los procesos desarrollo de la
nifiez, saber como auxiliarse de los materiales didacticos, ser ordenadalo, al tiempo que dar rienda suelta

a su sensibilidad y su gusto por convivir con las nifias y los nifios.
Aspectos fundamentales que debe tener presente la ludotecaria o el ludotecario son:
v El juego es la prioridad. Esto quiere decir que aunque se estén trabajando aspectos

formativos como la lectura, el razonamiento matematico o las habilidades manuales a través

de las distintas actividades, adquirir estos conocimientos no son lo prioritario: o es el juego.



v El ludotecario/a no es un profesor/a, ya que su objetivo es distinto, es un facilitador/a de las

actividades ludicas.

v’ Para facilitar el manejo y la comprension del paquete ludico, la o el ludotecario debera

conocer previamente el contenido.

v’ Es fundamental que se promueva un ambiente recreativo y divertido, que haga que las nifias

y los nifios realmente disfruten de la actividad.

v Hay que recordar que la disposicidén para compartir y guiar la actividad depende en gran

medida del entusiasmo de la o el ludotecario/a.

v’ Las personas que guiaran las actividades deben tener una actitud positiva, accesible, cordial

y respetuosa con las nifias y os nifios.

v Fomentar el respeto entre todas y todos debe ser un elemento presente en todo momento;
en caso que haya nifias 0 nifios que no deseen participar y sélo quieran jugar, se debe

respetar su decision.

Dos asistentes: son colaboradores de los ludotecarios, se encargan de supervisar las tareas que los
nifios realizan en las ocho zonas de recreacién que la Ludoteca posee; a fin de que los nifios y nifias
puedan aprovechar al maximo los recursos de la institucidén y también velan por la seguridad de los

menores.

Un jardinero: se encarga de mantener una imagen agradable de la Ludoteca.

Tres vigilantes: uno se encarga de la vigilancia en el transcurso del dia y dos cuidan de las

instalaciones por la noche.



b. Financieros.

La Ludoteca NAVES cuenta con el apadrinamiento de Juguetdn, ya que esta es una empresa privada con
un alto compromiso social, y con todo el apoyo de la Alcaldia de Antiguo Cuscatlan, ya que esta absorbe

el costo de los servicios béasicos tales como: salarios, limpieza, jardineria, vigilancia, etc.

c. Fisicos.

= Libros de lectura y dibujo.

= Cuatro computadoras, de las cuales una tiene servicio de internet.
= Juguetes adecuados a las diferentes zonas y edades.

= Mesasy sillas adecuadas a los nifios.

= Servicios sanitarios exclusivo para nifios.

= Servicios sanitarios para el personal de la Ludoteca.

= Zona verde.

= |nstalaciones con aire acondicionado.

= Un titiritero (teatro de titeres).

9. Servicios que ofrece al Municipio.

Dentro de los diferentes servicios que ofrece la Ludoteca al municipio se encuentra la Ludoteca Viajera,
esta promueve los servicios entre las diferentes comunidades y caserios donde viven los nifios y nifias
que no cuentan con los recursos para asistir a la Ludoteca.

Recreacion a través de actividades ludico recreativas en las instalaciones de la Ludoteca, en los horarios
de lunes aviernes de 8:00 a 10:00a.m., 10:00 a 11:45a.m., 1:00 a 3:00 p.m., 3:00 a 4:30 p.m.

Los nifios y nifias que asisten a la Ludoteca NAVES no tienen que pagar, para entrar Unicamente reservar

su espacio en el horario y la fecha en la que llegaran.



10. Marco legal de la Ludoteca NAVES

El marco legal que las rige es un convenio entre la Alcaldia de Antiguo Cuscatlan y la FUNIPRI, es un
convenio de cooperacion entre estas entidades en el cual se detallan las responsabilidades que cada una

de ellas debe de cumplir para el funcionamiento de la misma.

D. FUNDAMENTOS TEORICOS SOBRE ADMINISTRACION.

1. Administracion.

Una organizacion sin fines de lucro es aquella cuyo objetivo es distinto a la obtencion de beneficios para
sus propietarios. Especificamente su objetivo se centra en facilitar servicios. En entidades como estas, las
decisiones que toman los directivos van encaminadas a facilitar los mejores servicios posibles con los
recursos disponibles.

El éxito de este tipo de organizaciones es medido en primer lugar por la cantidad de servicios que provee
y por la calidad de los mismos, medido por la contribucién que se da al bienestar publico. Teniendo en
cuenta esto, los directivos deben asegurar de alguna forma que los recursos sean utilizados con eficiencia
y eficacia, es ahi donde juega un papel importante la administracion, ya que a través de ella se lograra que

los recursos disponibles sean utilizados de la mejor manera.

a. Definicion.

La administracion es la utilizacién optima de los recursos disponibles dentro de las organizaciones,
haciendo las cosas a través de otros y con un minimo de esfuerzo, contribuyendo de esta forma al logro

de los objetivos de una organizacion. Algunas definiciones de administracion son:

"La administracion es el proceso de disefiar y mantener un entorno en el que, trabajando en grupos, los

individuos cumplan eficientemente objetivos especificos."!

1 Koontz, Harold. Administracion. 6 edicion. Editorial Mc Graw Hill. México 1998. Pag. 6



"Es el proceso de planear, instrumentar y evaluar las actividades de un grupo de personas que trabajan

para la consecucién de una meta en comun."'2

"Proceso de planear, coordinar, ejecutar y controlar los recursos de una organizacién para lograr los

objetivos de la misma."3

b. Importancia.

Quienes asumen la responsabilidad de emprender acciones que permitan a los individuos llevar a cabo
sus mejores contribuciones al cumplimiento de los objetivos grupales son los administradores.
En consecuencia, la administracién es aplicada de igual manera a organizaciones grandes y pequenas,

empresas lucrativas y no lucrativas, industrias manufactureras y de servicios.

2. Proceso Administrativo.

a. Definiciones.

i. Proceso Administrativo.

Segun Harold Koontz el proceso administrativo es aquel que: reune conceptos, principios, técnicas y
conocimientos de otros campos y enfoques administrativos, su intencién es desarrollar recursos técnicos
de aplicacién practica. Desarrolla un sistema de clasificacion basado en las funciones administrativas de

planeacién, organizacién, direccion y control.™
ii. Planeacion.
La planeacion juega un papel muy importante en toda organizacion; ya que esta obliga a formular

objetivos, a determinar qué programa de accion o actividades van a ser necesarias poner en marcha y de

que forma.

12 Stanton, William y otros, Fundamentos de Marketing, 11° Edicion, México 1999, Mc Graw Hill
13 http:www.monografias.com
14 Koontz. Harold y Weihrich. Adminstracion Una Perspectiva Global, 11° Edicién, México 1999, Mc Graw Hill



Algunas definiciones de planeacion son:

"Es la actitud de fijar metas, determinar las tareas a llevar a cabo para cumplirlas, asignar las tareas a
otros, supervisar el progreso de acuerdo con el plan y revisar el plan para reflejar informacion nueva."
"La planeacion incluye la seleccion de mision, objetivos y las acciones para lograrlos; requiere tomar

decisiones, es decir, seleccionar cursos futuros de accion entre varias acciones".

iii. Organizacion.

La organizacion es la fase del proceso administrativo donde se detalla todo el trabajo a ejecutarse para
alcanzar las metas de la organizacion.

Algunas definiciones de organizacion son:

Segun James Stoner "la organizacién es el proceso de disponer y destinar el trabajo, la autoridad y los
recursos entre los miembros de una organizacion en una forma tal que pueda lograr los objetivos de la
organizacion de manera eficiente"”.

"Organizar es agrupar actividades necesarias para alcanzar ciertos objetivos, asignar a cada grupo un
administrador con la autoridad necesaria para supervisar y para coordinar tanto en sentido horizontal

como vertical de toda la estructura de la empresa."'®

iv. Direccion.
La direccidn es el proceso que consiste en influir en las personas para que contribuyan al cumplimiento de
las metas organizacionales y grupales, a través de adecuados canales de comunicacion, un estilo de
liderazgo definido, acorde a las caracteristicas que presenta el grupo bajo su mando para que motive a los
subordinados a trabajar en armonia y se obtengan los resultados esperados.

v. Control.

Segun James Stoner: El control es el esfuerzo sistematico para fijar niveles de desempefio con objetivos

de planeacién, para disefiar los sistemas de retroalimentacién de la informacién, para comparar el

15 Hellriegel Don, Slocuw John, Woodman Richard. "Comportamiento Organizacional”. México: Editorial ~Internacional
Thompson. Octava edicién, 1999.Pag.22

16 koontz Harold y Weihrich. "Administracion: una Perspectiva global". Pag. 122

17 Stoner, James A. "Administracion " México: Prentice Hall Hispanoamericana, S.A. Tercera edicion, 1989, Pag. 277.
18 Koontz y Odonell. "Administracion”. México: Editorial Mc Graw Hill, octava Edicion, Pag. 252.



desempefio real con esos niveles determinados de antemano para determinar si hay desviaciones y medir
su importancia, y para tomar las medidas correspondientes a garantizar que todos los recursos de la
empresa se utilicen en la forma mas eficaz y eficiente posible en la obtencion de los objetivos

organizacionales.'

b. Importancia del Proceso Administrativo.

La administracion de la calidad es la integracién de todas las funciones basicas (planeacién, organizacion,
direccion y control) y procesos de una organizacion, con el fin de lograr un mejoramiento continto de la
calidad de los bienes y servicios que en ella se producen.

Es de gran importancia para las organizaciones la planificacion e implementacion del proceso
administrativo ya que, en la funcién de planeacién se determinan los objetivos de una organizacion y se
establecen las estrategias adecuadas para su consecucion.

La calidad es un objetivo de alta prioridad en la planeacion. Una vez elaborados los objetivos y las
estrategias se deben disefar y desarrollar una organizacion apta para el cumplimiento de los objetivos. La
direcciéon centra su atencién en los empleados de la organizaciéon ya que, su propdsito principal es
canalizar la conducta humana hacia los objetivos de la organizacion; y finalmente la funcién de control

cuya finalidad es la de asegurar que la organizacion permanezca en los objetivos establecidos.

19 Stoner James A.F. y Wankel Harles. "Administracion". Tercera edicion.



E. FUNDAMENTOS TEORICOS SOBRE MODELOS DE CALIDAD Y EFICIENCIA EN
EL SERVICIO AL CLIENTE.

1. Calidad.

a. Antecedentes.

El punto critico de la historia de la calidad se present6 en Japon, después de la segunda guerra mundial.
La industria Japonesa estaba totalmente destruida y habia que reconstruirla desde el principio.

El termino calidad representa un concepto muy complejo que se ha convertido universalmente, en uno de
los méas atractivos para la teoria de la administracién. La preocupacion por la calidad es muy antigua, y
hoy por hoy toda empresa quiere tener productos y servicios de calidad.

Muchos autores han escrito recientemente, sobre la calidad y han llegado a la conclusién que no hay una
definicién exacta de lo que es la calidad. La calidad es una apreciacién de que una cosa es mejor que
otra. Va cambiando a lo largo de la vida y cambia de una generacidn a otra. Ademas varia de acuerdo a
las diferentes facetas de la actividad humana. Significa hacer las cosas bien en la organizacion desde la
primera vez, en lugar de cometer errores y corregirlos.

Una de las definiciones que tratan de captar la esencia de la filosofia de la calidad es a través de W.
Edwards Deming: la administracién de la calidad total significa que la cultura de la organizacion se define y
fundamenta en conseguir constantemente la satisfaccion de los clientes, por medio de un sistema integral
de instrumentos, técnicas y capacitacion. Esto implica la superacién constante de los procesos de la
organizacion, la cual deriva de los productos y servicios de la calidad.

El proceso basico del pensamiento de la gerencia occidental cambiara la préxima década més de lo que
ha cambiado en los Ultimos cincuenta afios.

La revolucion es inminente y no se detendra. Llamese revolucion del cliente, revolucion de la calidad,
revolucion del servicio o como se quiera. Las diversas energias y lineas de accion que las empresas
lanzan estan empezando a converger en un foco Unico: ganar y conservar al cliente, haciendo lo correcto
de un modo sobresaliente. Es facil decirlo, pero hacerlo exige realmente que aprendamos a administrar de
una manera aplicando lo que nos han ensefiado.

En su forma mas sencilla, el enfoque del servicio al cliente se ha convertido en una busqueda
indisciplinada de técnicas para lograr que los empleados sean "amables" y los clientes queden

"satisfechos".



b. Definiciones de la Calidad.

La definicidén de calidad es un termino subjetivo, es decir que no existe escala numérica para medir el
grado de calidad de los bienes y/o servicios que se consumen.

Cuando se dice que algo es de calidad, se habla de un juicio positivo respecto a las caracteristicas de ese
objeto o servicio; es decir que este término subjetivo es el equivalente a eficiencia y perfeccion.

El concepto de calidad difiere generalmente de un autor a otro, ya que depende el juicio de valor sobre el
cual se basan para definirlo, sin embargo en las ultimas cinco décadas muchos expertos en el tema como
el doctor Juran, Deming, Ishikawa, Crosby y otros, han definido la calidad casi del mismo punto de vista, el
cual es orientado directamente a satisfacer al cliente, tal y como lo plantea Juran quien define la calidad
como " la aptitud para el uso, segun lo juzga el usuario"2.

Deming sostiene que la "calidad es un grado predecible de uniformidad y confiabilidad, a bajo costo y

adecuado al mercado"?’

Otras definiciones de calidad son las siguientes:

“Es el grado en que un producto corresponde a las expectativas del consumidor.”22

“Totalidad de rasgos y caracteristicas de un producto o servicio que se relaciona con su capacidad para

satisfacer determinadas necesidades.”?

c. Importancia.

La calidad es importante, ya que son los clientes quienes la definen a través de la percepcion, de los
detalles en el servicio recibido. Se debe pensar superar las expectativas del cliente creando un valor
agregado en el servicio brindado, de esta forma no solo satisfacemos las necesidades, sino también

logramos la fidelidad del cliente.

20 Alvarenga Escobar, Moisés. 'Disefio de un modelo de calidad total para la Industria de helados del &rea Metropolitana de San
Salvador". Universidad de El Salvador, Diciembre 1999, pag. 27.

2 Alvarenga Escobar, Moisés. Idem. pag. 27.

22 Stanton J., William y otros. Fundamentos de Marketing. 102 Edicién. México. Editorial Mc Graw Hill. Pag.12

23 \/ela Pérez, Guadalupe del Carmen. Op. Cit. Glosario



d. Objetivos de la calidad.

Un objetivo, es un propésito que se pretende alcanzar y al que se dirigen los esfuerzos y recursos, por lo
que toda organizacion que ofrezca productos y/o servicios de calidad debe tener en cuenta los siguientes

objetivos:

= “Conocer las necesidades y expectativas de los clientes para que de esta forma sean atendidos
satisfactoriamente.

= Hacer las cosas bien desde la primera vez, cometiendo cero errores en la elaboracion de un producto
0 en la prestacion de un servicio.

= Incorporar en la organizacion el mejoramiento continuo mediante la flexibilidad de los procesos
productivos y administrativos.

= Evitar reclamos, cambios, desperdicios o mala referencia de los productos o servicios por parte del

cliente” 24

e. Elementos de la calidad.

Las organizaciones deben contar con una guia de elementos que faciliten la aplicacién de la calidad en los
servicios que ofrecen al usuario.

Los elementos que se deben considerar son:

= Satisfaccion en el trabajo.

= Atencidn con amabilidad y cortesia.

= Generacion de confianza en el usuario.

= Crecimiento y aprendizaje en el trabajo.

= Demostracion de interés en la satisfaccion del usuario.

=  Proyeccion de una imagen de servicio.

= Laatencion al usuario es prioridad.

2 Vela Pérez, Guadalupe del Carmen. Disefio de un programa de calidad en el servicio al cliente para la
Alcaldia de Nueva San Salvador. Departamento de la Libertad. Mayo 2003. P4g. 32



f. Principios de la administracion de la Calidad.

Las organizaciones que se enfocan en la calidad cuentan con los mismos principios basicos de
administracion para tener éxito, independientemente del tipo de producto o servicio que provean estos

principios son:

= Fortalecimiento de los sistemas y procesos. Al ver a una organizacion como una coleccion de
sistemas y procesos interdependientes, los administradores pueden entender cdmo ocurren los

problemas y pueden fortalecer toda la organizacion.

= Motivacion a la participacion del personal y al trabajo en equipo. Todo empleado puede ayudar a
garantizar la buena calidad si los administradores permiten al personal la resolucidén de problemas y

recomendacion de mejorias.

= Las decisiones deben basarse en informacion fidedigna. Al compilar y analizar datos exactos,
oportunos y objetivos, los administradores pueden diagnosticar y resolver los problemas de la

organizacion y medir el progreso.

= Mejoramiento de la coordinacion y la comunicacion. El personal en los diversos niveles de
administracion, unidades e instalaciones puede trabajar en conjunto para mejorar la calidad si

comparte la informacién libremente y coordina sus actividades.

= Compromiso por parte del liderazgo. Cuando los lideres de una organizacién se comprometen a
prestar servicios de buena calidad, los empleados lo aceptan como un principio fundamental para su

propio trabajo.

2. Modelos de Calidad.

a. Definicion de Modelo.

Un modelo sirve de guia dentro de las organizaciones tanto para el nivel directivo como para los niveles
operativos; este proporciona tareas funcionales y responsabilidades claras y sencillas sin que esto pueda

causar un aumento en los costos de la institucién, al momento de brindar sus servicios a los usuarios.



Algunas definiciones de modelo son las siguientes:

"Un sistema teorico de relaciones que trata de captar los elementos esenciales en una situacion del
mundo real. En general, cualquier problema del mundo real constara de gran nimero de variables y de un
gran numero de relaciones, a menudo bastante complejas, entre ellas".®

Concluyendo, un modelo es una herramienta que sirve para encaminar a la organizacién hacia una cultura
de calidad, proporciona los grandes lineamientos necesarios para conseguir la mejora continua

involucrando a toda la organizacion para el logro de los objetivos de la calidad.

b. Definicion de Modelo de Calidad.

No existe una definicién especifica de lo que es un Modelo de Calidad, pero conforme a la lectura en
diferentes textos que hablan sobre la calidad, se puede definir de la siguiente forma: como una
herramienta que involucra a todas las personas dentro de una organizacion, mejorando los procesos que
las mismas desarrollan para obtener mejores resultados, beneficiando a la organizacion en el corto y
mediano plazo, a la vez retroalimenta mediante la innovacién y el aprendizaje en busca de la mejora
continua.

Para una organizacién sin fines de lucro un Modelo de Calidad consiste en reunir todas las actividades y
funciones que se realizan en la institucion, de forma que ninguna de ellas este subordinada a la otra, en la
cual todas se planeen, organicen, dirijan, controlen y ejecuten de modo formal y ordenadamente, con el
fin de ofrecer un bien o servicio que cubra las necesidades y deseos del cliente o usuario, en este caso
por tratarse de un servicio publico tiene el objetivo de cubrir los estandares minimos para una atencién

adecuada hacia los nifios o alcanzar altos estandares de excelencia.

2 Brand, Salvador Oswaldo, Diccionario de Ciencias Econémicas y administrativas, pag. 203.



c. Elementos de un Modelo de Calidad simple2:

Figura N°2

PERSONAS —_— PROCESOS —_— RESULTADOS

INNOVACION APRENDIZAJE

CONSEGUIR MEJORES RESULTADOS MEDIANTE LA
IMPLICACION DE TODOS EN LA MEJORA DE LOS
PROCESOS

3. Tipos de Modelos de Calidad

a. Modelo de Calidad de Edward Deming.

Este modelo busca la implementacion general de todos los niveles de la organizacion, desde la direccion
general hasta los puestos mas inferiores; aun cuando se basa en el control estadistico de la calidad,
concede mas relevancia a los procesos que a los resultados.

Edwards Deming ensefio la calidad a los japoneses y establecid una secuencia de acciones en torno a
catorce principios. Sintetizando un modelo operativo de gestion de calidad que proporciona una base
tedrica de planificacion de la calidad. (Ver figura 3)

La base es el firme propésito de mejora como filosofia. Para Deming es importante depender de la
autoevaluacion en lugar de la inspeccién, la implicacién y el compromiso de todos en la mejora de la
institucion. Como premisas basicas destacan la previsidn de los fallos o de los errores, la revisién del

trabajo y la estandarizacion o generacion de los buenos resultados obtenidos.

2% Folleto de apoyo de la Cétedra de Administracion Superior, Escuela de Administracién de Empresas, 2005



Modelo Deming de la Calidad.?’

Figura N° 3
Gestion Estandarizacién
10% 10%
4
Servicio Control
10% 10%
Politica
General Resultados
10% i . 10%
Recogida de Garantia de 0
Informacioén Calidad
10% 10%
A
Andlisis Planificacion
10% 10%

Cabe destacar que en este modelo todos los criterios tienen el mismo peso, mientras que en los demas, el

peso esta ponderado por criterios en funcidn de procesos y resultados.

Principios de Deming.

Estos corresponden a los 14 puntos expresados por Deming como base para la transformacion hacia la
calidad. Se deben adoptar y actuar sobre estos catorce puntos como una demostracién de interés de los
directivos para encaminar a la institucion hacia la calidad. Se trata de lograr los siguientes propdsitos:

permanecer en el negocio, proteger la inversion asi como los puestos de trabajo.

2" Folleto de apoyo de la Catedra de Administracion Superior, Escuela de Administracion de Empresas, 2005



Estos principios son los siguientes:
1. Ser constante en el propésito de mejorar el servicio.

Hay que ser constantes para enfrentar los problemas del presente y del futuro. Ahora hay que mantener la
calidad del servicio. Para el futuro, hay que ser igualmente constantes en el propésito y la dedicacion. Hay

que innovar para el futuro, investigar y mejorar los procesos.
2. Adoptar la filosofia de la calidad.

Aqui Deming se refiere al cambio de la filosofia dentro de la organizacién, con este principio se pretende
comprometer a todas las personas que laboran dentro de la institucion, para que conozcan las politicas y
estrategias enfocadas a la calidad y de esta manera eliminar el temor al cambio al introducir un nuevo

modelo.
3. Dejar de depender de la inspeccion en masa.

La inspeccion no cambia la calidad. La calidad cambia al mejorar los procesos, es mejor anticiparse a

posibles errores o fallas, antes que corregirlas ya que esto conlleva a mayores costos.
4. Acabar con la practica de hacer negocios sobre la base de sélo el precio.

Comprar s6lo basandose en el precio termina en una baja calidad e incremento de los costos. Al evaluar a
los proveedores, sera un error hacer sélo en funcion del precio. No se puede desligar el precio con la

calidad. De esta manera la relacién con el proveedor sera de largo plazo, pidiéndole la mejora continua.
5. Mejorar constante y continuamente el sistema de servicios.

El servicio debe ser trabajado y tratado como si fuese Unico. La calidad comienza con la idea y se
mantendra en todas y cada una de las actividades de los procesos y de ahi hasta el usuario, buscando
entender el propésito, la forma y el uso del servicio. Las capacitaciones ayudaran a la mejora continua del

servicio.
6. Implantar la formacién de operarios y gerentes.

Los directivos deben aprender todo lo relacionado con la institucion. Desde los insumos hasta la forma
como el usuario acepta el servicio. Se debe entrenar trabajando en todos los procesos. Igualmente el
personal debe tener oportunidades constantes de formacion, buscando aprovechar sus habilidades en la

forma méas adecuada en cada caso.



7. Adoptar e implantar el liderazgo.

Deming hace una distincion clara entre supervisor y lider. La direccion no consiste en supervisar, sino en
liderar. El lider debe conocer el trabajo a su cargo. Eliminar las barreras para que el personal esté

orgulloso de su trabajo.
8. Desechar el miedo.

Para brindar lo mejor de si no hay que tener miedo. Hay que sentirse seguro. Ello permite introducir
conocimientos nuevos. Preguntar por lo que no se sabe. Perder el miedo a equivocarse. A proponer ideas

de mejora.
9. Derribar las barreras entre las areas de la empresa.

Hay que optimizar el trabajo total, por encima del trabajo de las areas individuales. Ello incluye el

conocimiento del interés de los usuarios.
10. Eliminar los esléganes, exhortaciones y metas para el trabajo.

Con éstos lo que se consigue es que el personal piense que las mejoras sélo dependen de cada uno y no

del conjunto. Pueden generar frustraciones y resentimientos.
11. Eliminar las metas numéricas para el personal.

Se trata de los cupos de rendimientos por hora. Generalmente se establecen a partir de los promedios.

Puede evitar la mejora de la calidad en el servicio. Ahoga la satisfaccion por el trabajo bien hecho.
12. Eliminar las barreras que limitan al personal de su derecho a estar orgulloso de su trabajo.

Esto es valido tanto para los directivos como para el personal. EI empleado debe conocer que su trabajo

esta bien hecho, y sentirse orgulloso del mismo.
13. Estimular la educacién y la auto mejora de todos.

Cada dia debemos preguntarnos sobre lo que hemos aprendido. Deben estar abiertas las oportunidades

de educacién y aprender por si mismo.
14. Actuar para lograr la transformacién.

Los directivos deben conocer el significado y alcances de los trece puntos anteriores, y actuar en

consecuencia para conseguir el cambio.

La secuencia de estos principios, el llamado Reloj de Deming, muestra los pasos y la forma de llevar a

cabo en la practica el modelo. Lo importante es su caracter recurrente que unido al llamado Ciclo de



Deming (planificar, hacer, verificar y actuar) determina una espiral interminable y unida de ciclos

continuados de mejora, a la vez que es un aseguramiento de la calidad conseguida.

El llamado Ciclo de Deming constituye una herramienta valiosa para llevar adelante la mejora de los

procesos en las organizaciones. Constituye al mismo tiempo, un simbolo de la mejora continda.

El ciclo Deming desarrollado por Shewhart es un modelo del proceso administrativo dividido en cuatro

fases:28

Figura N° 4

Actuar Planificar

¢ Cémo mejorar la ¢ Qué hacer?
préxima vez? ¢,Cémo hacerlo?

Verificar & Hacer

¢Las cosas pasaron

sequn se planearon? Hacer lo
planificado

-

Sus fases 0 acciones se pueden definir de la siguiente manera:

Planear es proyectar un servicio con base a la necesidad del usuario, sefialando especificaciones y los

Procesos a seguir.
Hacer o llevar adelante lo planeado.

Verificar es controlar el servicio conforme a indicadores de calidad durante las fases del proceso en la

prestacion de los mismos.

28 Folleto proporcionado en la catedra de Administracion Superior, Universidad de El Salvador, afio 2004.



Actuar es Interpretar reportes, registros para actuar a través de cambios en el disefio de los nuevos

procesos del servicio para lograr la mejora continua.

b. Modelo de Calidad de Malcolm Baldrige.

Este modelo presenta una mayor complejidad que el Modelo de Deming, ya que establece diferentes
ponderaciones porcentuales para distintas categorias estimativas. Ademas fija como metas a conseguir,
no tanto los resultados mismos cuanto a la satisfaccion del cliente. Otra novedad la constituye la aparicion

de una nueva categoria, la cual es la del liderazgo de los directivos.

La valoracién de la calidad segln este modelo se realiza en torno a cuatro elementos principales, que se

concretan en seis categorias a cada una de las cuales se otorga una valoracion.

Modelo Baldrige de Calidad?.

Figura N° 5.
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c. Modelo Europeo EFQM.

La estructura del modelo europeo EFQM (Fundacion Europea para la Gestion de la Calidad) es dual, en
un primer momento, con agentes facilitadores y resultados. Luego, cada uno de los nueve criterios se
subdivide en varios subcriterios, varian en cada caso, y estos en areas que también son variables pero
mientras que los subcriterios son inamovibles para el evaluador las &reas se pueden seleccionar y afiadir

en funcién de una mejor descripcion de las realidades del centro, pero que corresponden a los aspectos

definidos en el subcriterio.

Modelo Europeo EFQM de calidad.

Figura N°6.
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El liderazgo: se refiere al comportamiento y la actuacién del equipo directivo y del resto de los

responsables para guiar a la organizacion hacia la calidad.
Personas: se refiere a como utilizar al maximo el potencial del personal para mejorar continuamente.

Las politicas: definen las orientaciones mas importantes, los grandes objetivos y las estrategias, es la
forma mediante el cual dichas orientaciones se adoptan en las actuaciones de las organizaciones en

cualquier nivel.

La colaboracién y recurso: se orienta a la capacidad de la organizacién para conseguir, gestionar, utilizar y
conservar sus recursos. Los recursos y colaboraciones son las aportaciones materiales y humanos que

puedan llegar a la organizacién para cumplir mejor sus funciones.

Los procesos: se refieren a cualquier actividad que se puede descomponer en prevision, realizacion y
resultado. También es el conjunto de actividades de procesos relacionadas y sirven para brindar una

mejor prestacion de los servicios.

Resultados en las personas: esta es una de las modificaciones que ha sufrido el modelo, antiguamente se
referia a la satisfaccion del usuario. En la organizacién se debe asegurar la satisfaccion de los usuarios

tanto internos como externos.
Resultados en los usuarios: medidos a través de la satisfaccion que estos muestran en la organizacion.

Resultados en la sociedad, se trata de saber el grado de impacto en la organizacién y en la sociedad en

general.

El Gltimo de los criterios son los resultados claves, se refiere a lo que consigue la organizacién en relacién

con la planificacion y estrategia, con respecto a la satisfaccion y resultados de sus usuarios.

d. Modelo Iberoamericano.

Este modelo es considerado como un Modelo de Excelencia en la Gestion, consta de nueve criterios;

cinco facilitan la gestion y se agrupan en "Procesos Facilitadores", y los otros cuatro son de " Resultados".

Los "Procesos Facilitadores" cubren todo aquello que una organizacion hace y la forma en que lo hace.

Los criterios " Resultados" cubren aquello que una organizacion consigue. Los " Resultados" son

causados por la gestién realizada.



Modelo Iberoamericano de Calidad?°.

Figura N° 7.

Liderazgo y
estilo de
gestion
140 pts.

Politicas y
estrategias
100 pts.

Desarrollo de
las personas
140 pts.

Clientes
120 pts.

Recursos y
asociados
100 pts.

Resultados de
clientes
110 pts.

Resultados del
desarrollo de

las personas
90 nts

Resultados de
sociedad
90 pts.

Resultados
globales
110 pts.

Liderazgo y estilo de gestion: analizan como se desarrollan y se ponen en practica la cultura y los valores
necesarios para el éxito a largo plazo, mediante adecuados comportamientos y acciones de todos los

lideres. Estudia como se desarrolla y se pone en practica la estructura de la organizacién, el marco de los

Innovacion y Mejora continta.

procesos y su sistema de gestion, necesarios para la eficaz ejecucion de la politica y la estrategia.

Politicas y estrategias: Analiza cdmo la organizacion desarrolla su Mision y su Vision y las pone en

practica a través de una clara estrategia orientada hacia las personas con quien interactian, y esta

apoyada con programas adecuados.

% Ibid.



Desarrollo de las personas: analiza como la organizacién desarrolla y conduce las personas, de forma
individual, en equipo o de la organizacién en su conjunto, con el fin de contribuir a su eficaz y eficiente

gestion.

Recursos y asociados: Analiza como la organizaciéon gestiona sus recursos internos, tales como:
financieros, de informacion, de conocimientos, tecnologicos, alianzas y 6rganos reguladores, con el fin de

apoyar la eficiente y eficaz gestion de la misma.

Clientes: Analiza como la organizacién disefia, desarrolla, produce y sirve productos y servicios, y como
gestiona las relaciones, con el fin de satisfacer las necesidades y expectativas de los usuarios actuales y

futuros.

Resultados de clientes: se refiere a lo que esta consiguiendo la organizacion en relacién con sus clientes
externos.
= Medidas de la percepcion.

= Medidas de desempefio.

Resultados del desarrollo de las personas: es lo que la organizacién esta consiguiendo con el desarrollo
de las personas.
= Medidas de la percepcion.

= Medidas de desempefio.

Resultados de sociedad: lo que la organizacion esta consiguiendo en cuanto a satisfacer las necesidades
y expectativas de la sociedad en general.
= Medidas de la percepcion.

= Medidas de desempefio.

Resultados globales: se refiere a lo que consigue la organizacion en relacion con su proyectado
desempefio, y en la satisfaccién de las necesidades y expectativas de cuantos tienen un interés financiero
0 de otra indole.

= Medidas de la percepcion.

= Medidas de desempefio.



4. Servicio al cliente.

a. Servicio.

i. Definiciones.

“Conjunto de prestaciones que el cliente espera ademas del producto o servicio basico, como

consecuencia del precio, la imagen y la reputacion del mismo”.3!

“Cualquier actividad o beneficio que una parte puede ofrecer a otra y que es basicamente intangible y no

tiene como resultado la propiedad de algo”.2

“Es una relacién personal y laboral que tiene un impacto sobre el usuario y responde a la funcién del
trabajador que lo proporciona con respeto, profesionalismo y calidad”.%
En esencia se puede decir que servicio es un acto, una realizacion, un esfuerzo, el cual tiene un caracter

mas intangible, personalizado y especial que los bienes.

ii. Importancia.

‘Actualmente los servicios constituyen el sector de mayor crecimiento del comercio mundial debido a
profundos cambios de entorno, y la tecnologia que permite comercializar una gran variedad de servicios a
nivel mundial, por ejemplo: Las ventas de bienes y servicios en Internet. Los servicios pueden transferirse
de un pais a otro u originarse en otro pais y el proveedor del servicio puede trasladarse al consumidor o el

consumidor puede desplazarse hacia el territorio del servicio”.34

También es importante, ya que éste es el medio por el cual se satisface una necesidad existente a través
de su utilizacion, unicamente durante el tiempo o periodo en que se haga uso de éste, lo que indica que

en la medida en que se utilice un servicio se estara simultdneamente satisfaciendo una necesidad.

31 http:www.servicioalcliente.com

32 Kotler, Philip.Marketing.82 Edicién. México. Editorial Prentice Hall.2001 P&g. 6.

33 Consultores Administrativos, CONSADE, S.A. de C.V. Curso de Capacitacion hacia la Calidad Total y el Mejoramiento
Continuo. San Salvador, Abril de 1996.P4g. 81.

34 Czinkota. R. Michael y otros. Marketing Internacional. 62 Edicion. Mexico. Editorial Prentice Hall. 2002. Pag. 461.



iii. Caracteristicas.

Los servicios se diferencian de los bienes particularmente por las siguientes caracteristicas:

= Intangible:
Los servicios son intangibles, no se pueden ver, probarse, sentirse, oirse u olerse antes de ser adquiridos.

La intangibilidad es la caracteristica definitiva que distingue los productos de los servicios.

= |nseparables:
Los servicios primero se venden, después se producen y al mismo tiempo se consumen, es decir que, el

proceso de servicio es simultaneo.

= Heterogéneos:
Con frecuencia es dificil lograr la estandarizacion de produccion en los servicios, debido a que la

prestacion de un servicio puede ser diferente de otras unidades.

= Perecederos:
Los servicios son susceptibles de perecer y no se pueden almacenar. Esta caracteristica marca una fuerte

diferencia entre los bienes y servicios.

= Propiedad:
La falta de propiedad es una diferencia basica entre una industria de servicios y una de productos, porque
un cliente solamente puede tener acceso a utilizar un servicio determinado.

En un servicio el pago se hace por el uso, acceso o arriendo de determinados elementos.



b. Clientes.

i. Definiciones.

“Son los organismos o personas a las que servimos 0 a las que se presta un servicio 0 se vende un
producto”.®

"Es la persona que utiliza los servicios de otra; pueden ser los consumidores finales, empresas, y los
trabajadores".%

"Es la persona, institucidn o empresa con los cuales se establece una relacion comercial."s

Los clientes son importantes para las instituciones, ellos no dependen de la institucién, sino la institucién
depende de ellos, no son la interrupcion del trabajo de la entidad, sino el proposito de la misma.

Tomando en cuenta las definiciones antes citadas, se entiende que el cliente de una institucion sin fines
de lucro son los usuarios de los servicios que facilita la institucion y el beneficio que esta obtiene es la
contribucidn al bienestar publico, por lo tanto los usuarios son la razén de ser para las instituciones no,

lucrativas.

ii. Clasificacion de los clientes.

Los clientes pueden ser internos o externos. El interno esté constituido por las personas y procesos que
pertenecen a la misma institucion en la cual laboran; el cliente externo es aquel que no pertenece a la
institucion. Una persona que solicita algun tipo de informacion aunque no demande en estricto rigor de

nuestros servicios, debe ser considerado cliente externo.

3% Serraf, Guy. "Diccionario Metodoldgico de Mercadotecnia". 22 Edicion. Editorial Trillas. México. 1992
36 Mejia Jurado, Maria. Disefio de un modelo de calidad. Tesis de licenciatura. Universidad de El Salvador. 2000
37 Serraf, Guy, "Diccionario Metodoldgico de Mercadotecnia." 22. Edicion. Editorial Trillas. Mexico.1992.



c. Servicio al cliente.

i. Definiciones.

“Es una filosofia que va mas alla de la capacidad de respuesta a las necesidades y el enfoque al cliente.”?
"El servicio al cliente como tal es una actividad eminentemente humana, cuyo objetivo descansa en la

capacidad que tenga el ser de prestar el servicio. %

De las definiciones anteriores se puede decir, que el servicio al cliente esta dado por el personal que
prestan sus servicios a los nifios que visitan la Ludoteca.
En este caso por tratarse de una entidad no lucrativa el servicio al cliente se mide a través de la

contribucidn al bienestar publico, la cantidad de servicios que presta y la calidad de los mismos.

ii. Importancia.

Consciente o inconscientemente el cliente siempre esta evaluando la forma de cémo la institucion le
presta los servicios que demanda, como trata a los demas clientes y como esperarian le traten a él.
Actualmente los clientes exigen calidad, buen servicio y mas por el mismo precio y si fuera posible por
menos mejor, por esa razon; el servicio al cliente ha tomado gran importancia debido a que los clientes
son los principales generadores de ingresos para las organizaciones y a su vez es la razén de ser de
estos. Por ello toda organizacion en esencia debe enfocarse a definir una cultura de satisfaccion al cliente

y una verdadera filosofia que lo catalogue como su prioridad.

iii. Objetivos.

= Satisfacer las necesidades que el cliente tiene del servicio.
= Hacer que el cliente se sienta comprometido con la empresa, esto significa que si el cliente es
bien atendido, éste quedara con deseos de regresar.

= Diferenciarse con la competencia, a través de la prestacion de un buen servicio.

38 http://www.servicioalcliente.com
39 Ministerio de Hacienda. D.G.1.I. OP. Cit. Pag. 44.




iv. Beneficios.

Las organizaciones se han dado cuenta que al proveer servicios excelentes a sus clientes redunda en
mayores beneficios tanto para el negocio en si como para los clientes. Al proveer un buen servicio al

cliente;

= Se genera una nueva demanda de productos y servicios. Los negocios que se apoyan en la
propaganda de persona a persona para atraer nuevos clientes, se benefician de la respuesta
positiva de los clientes satisfechos que comunican dicha satisfaccidn a sus amigos y familiares.

= Selogra que los clientes regresen.

= Elbuen trato y la excelencia en el servicio hace que los clientes sean fieles.

= Se puede reducir los costos por cada cliente.

Cuando los empleados se comunican bien con los clientes y proporcionan servicios de calidad a estos,
muy rara vez se da la necesidad de cambiar los procedimientos.

Los administradores de programas, ya sea que trabajen en el sector publico o privado, se daran cuenta
que pueden incrementar la demanda de los servicios y contribuir a la sostenibilidad de sus programas

aprendiendo de los éxitos logrados por los servicios que se basan en las necesidades del cliente.

v. Estrategias de servicio.

“Una estrategia de servicio es el conjunto de acciones enfocadas a atraer, mantener y retener a los

clientes permanentemente y sistematicamente satisfechos”.40

La estrategia es una forma caracteristica de realizar las operaciones de la empresa de manera que los
productos o servicios satisfagan las necesidades y expectativas del cliente y que permita obtener una
ventaja competitiva en el mercado y ocupar una posicién privilegiada. En esencia el darle valor agregado a

los productos y servicios para que el cliente sienta que éstos son diferentes a los de la competencia.

40 Leopoldo Barrionuevo & Asociados. Seminario de excelencia en el servicio al cliente. 1995.



“Una estrategia de servicio efectiva debe cumplir con los siguientes criterios™!:

= No es trivial, es decir tiene peso, es importante.

= Debe ofrecer un beneficio que tenga importancia para el cliente.

= Debe diferenciar a la organizacion de su competencia.

= Enlo posible debe ser simple, facil de expresar y de explicar al cliente.

= El objetivo de una buena estrategia de servicio debe consistir en mantener a los clientes actuales

y atraer a los clientes potenciales.

Entre los beneficios que se obtienen de una estrategia estan:

= Proporciona una direccion uniforme para la organizacion. Permite que los gerentes de todos los
niveles sepan verdaderamente cual es la razon de ser de la empresa.

= Define que es lo mas importante para la organizacién y que se espera de los empleados.
Cuando ha sido explicada a los empleados en todos sus detalles éstos la hacen parte de su

actuacion.

d. Calidad en el servicio.

i. Definicion.

‘La calidad en el servicio es la conformidad del servicio con las especificaciones y expectativas del
usuario".42

"Es brindar a los clientes la atencion necesaria para que estos se sientan satisfechos y con deseos de
volver, contando con excelentes procedimientos para que el producto o servicio sea ofrecido en forma
puntual, eficiente y uniforme, ademas de contar con un personal capaz de relacionarse con los clientes en

forma amistosa y con interés" .43

41 Fundacién Empresarial para el Desarrollo. “En busca de la excelencia en el servicio al cliente”. Octubre 2001. Pag.13

42 Koontz, Harold. Op Cit. Pag.6

43 William B. Martin. Calidad en el Servicio al Cliente Guia para la Excelencia en el servicio. Grupo Editorial Iberoamérica. 1992.
Pag. 53



Puede entenderse que calidad en el servicio aplicado a las instituciones no lucrativas, como el nivel de
excelencia que la entidad a escogido para brindar de la mejor manera sus servicios y de esta manera

contribuir al bienestar de la comunidad o en este caso de los nifios que visitan la Ludoteca.

ii. Importancia.

La calidad en el servicio que se presta es cada vez mas exigida por los clientes debido a la percepcidn de
la calidad varia de un cliente a otro. La importancia en el servicio radica en que todo debe contribuir a
reducir el riesgo percibido por el cliente, en cuanto a la imagen de la institucién la reputacién y
disponibilidad de ayuda por parte de ejecutivos de niveles altos.

Ademas es de recalcar que un cliente que recibe calidad en los servicios sera mas fiel a la organizacién

que aquel que no la recibe.

iii. Principios para brindar calidad en el servicio.

Actualmente se vive en tiempos donde el cambio es constante, enfrentandose diariamente a la necesidad
de elegir entre una y otra opcion. Es cuando la calidad en el servicio es de trascendencia para mantener y

aumentar a los clientes.

Entre los principios para dar calidad en el servicio estan; 4

= Genere la informacion de equipos “Primero el Usuario”

= Disefie productos y servicios que cubran las necesidades de los usuarios plenamente y que
supere sus expectativas.

= Proporcione facultades de decision para ofrecer oportunamente el servicio.

= Mantenga el soporte técnico y organizacional en condiciones adecuadas para asegurar servicios
de calidad.

= De continuamente al usuario un valor agregado en cada producto o servicio

= Quien da mas de lo que espera de él, tarde o temprano recibird mas de lo que espera recibir.

= Mantenga la empatia en el trato a los usuarios, preguntese: ;Le gustaria ser tratado igual?

44 Consultores Administrativos, CONSADE S.A. de C.V.Op.Cit. Pag. 95.



= Mantenga una imagen atractiva del personal, producto o instalaciones. Permanezca cerca de los
usuarios para responder a sus necesidades, prioridades y expectativas.

= Establezca sistemas y procedimientos agiles que garanticen la salud de la organizacion.

= Desarrolle la responsabilidad social del personal, ya que es el recurso mas valioso de la
institucion.

= Tenga siempre presentes los factores del éxito institucional.

iv. Pasos del servicio de calidad al usuario.

Los clientes buscan satisfacer necesidades demandando productos y servicios de calidad. Por ello
muchas empresas nacionales e internacionales se han dado cuenta de la importancia del servicio
centrado en el cliente, por lo que a continuacion se presentan “cuatro pasos que deben realizar las

empresas para ofrecer servicios de calidad al cliente.

PASO 1. Transmita una actitud positiva mediante:
= Apariencia: Cabello, limpieza, ropa y accesorios apropiados
= Lenguaje corporal: Sonrisa, mirada, ademanes, postura.

= Sonido de Voz: Tono célido y seguro.

PASO 2. Identifique las necesidades del usuario:
= Habilidades para escuchar: Escuchar, empatia.
= Averiguar cuando y como desea el usuario recibir el servicio.
= Anticiparse a las necesidades del usuario, observando su lenguaje verbal y la retroalimentacion.

PASO 3. Satisfaga las necesidades del usuario mediante:
= Cumpliendo lo prometido.
= Déndose a entender.
= Utilizacién de lenguaje apropiado en cada caso y para cada usuario.

= Proporcionando lo que necesita y le es Util.



PASO 4. Asegurar que el usuario regrese ;Cémo?
= Atendiendo con seriedad sus quejas.
= |rmas alla de lo que espera recibir el usuario.
= Atender detalles de poca importancia.

= Mantener una actitud de servicio amable y permanente” 4

e. Eficiencia en el servicio al usuario.

i. Eficiencia

Eficiencia se deriva del latin efficientia, que significa accidn, fuerza o virtud de producir. Esta se puede
definir, en la actualidad de la siguiente forma:

"Es el criterio econdmico que revela la capacidad administrativa de producir el maximo de resultados con
el minimo de recursos, energia y tiempo".46

"Esta indica la forma en que una empresa utiliza los insumos necesarios, resuelve sus problemas de

organizacion y emprende todas sus actividades a un costo minimo"+.

ii. Eficiencia en el servicio.

Para que las empresas presten un buen servicio a sus clientes cada miembro de la organizacion debe
tener claro que es un eslabdn en el cual, si uno se rompe pone en peligro a toda la empresa. Las
organizaciones de servicios han de determinar que beneficios esperan recibir los usuarios y han de
procurar la satisfaccion de estos proporcionandoles servicios eficientes.

Para brindar dicho servicio, las instituciones deben poner en practica los siguientes elementos:

= Cortesia:
Dejar que el cliente hable y exprese su necesidad y por ningiin motivo interrumpir al cliente cuando esté

hablando, aun cuando se queje del servicio.

45 Ministerio de Hacienda. Direccion de Recursos Humanos. Op. Cit. Pag. 13
46 www.monografias.com
47 Brand, Salvador Osvaldo. Diccionario de Economia, pag. 309



=  Amabilidad:
Textualmente "amable" significa "digno de ser amado”, conviene examinar no solo el vocabulario oral, sino
también el lenguaje no verbal.

= Respeto:
Recordar siempre que "el cliente tiene la razon" aun cuando esta equivocado; por ningun motivo ofender al

cliente en forma directa o indirecta porque sino este buscara en otro lugar el respeto que ahi no encontr.

= Anticiparse a las necesidades del cliente:
La manera de lograrlo es siendo empatico y otro requisito para adelantarse a las necesidades del cliente

es conocer lo que el cliente desea y espera del servicio.



CAPITULO Il

DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL SOBRE LA PRESTACION DE LOS
SERVICIOS, OFRECIDOS A LA NINEZ, POR EL PROGRAMA DE LUDOTECAS
NAVES EN EL MUNICIPIO DE ANTIGUO CUSCATLAN.

A. IMPORTANCIA DE LA INVESTIGACION.

Toda estructura organizativa sea esta privada, gubernamental o no gubernamental (ONG), con el fin de
ser cada dia mas competitivas, se ven en la necesidad de modernizarse para ser mas eficientes y ofrecer
servicios de mejor calidad; para lograrlo, se requiere de una serie de factores como recurso humano
debidamente capacitado, recursos financieros, materiales y herramientas técnico administrativas entre
otros, que permitan brindar un buen servicio.

Por lo anterior, la importancia de la presente investigacion estriba en que, a través, de la realizacién de un
diagnostico actual de los servicios ofrecidos por la Ludoteca NAVES de Antiguo Cuscatlan y de los
recursos con que cuenta, se pretende disefiar un Modelo de Calidad, el cual sera una herramienta basica
que contendrd los lineamientos que orientara a la Ludoteca hacia una cultura de calidad y de esta manera
lograr brindar una mejor atencion a los nifios y nifias que la visitan, logrando asi satisfacer la necesidad y
expectativas de los padres de familia.

La investigacién también es importante porque permitird conocer la opinién de los padres de familia en

relacidn a los beneficios que brinda el Programa de Ludotecas NAVES a la nifiez salvadorena.

B. ALCANCE DE LA INVESTIGACION.

La investigacion se enfocd principalmente a la identificacion de los factores que impiden a la Ludoteca
ofrecer un servicio de calidad mediante la opinién del personal de la misma y de la percepcién de los
padres de familia, en cuanto al grado de satisfaccion respecto a la atencion y los servicios que reciben sus

hijos en dicha Ludoteca.



Buscando de qué manera el Programa de Ludotecas NAVES beneficia a la comunidad, fomentando
valores en los nifios y nifias a través del juego y motivandolos a tener normas y reglas que acatar, para ser

personas de bien dentro de la sociedad.

C. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION.

General.
Identificar las deficiencias que presentan actualmente los servicios que brinda la Ludoteca NAVES de
Antiguo Cuscatlan para determinar la necesidad de la aplicacién de un Modelo de Calidad en dicha

Ludoteca.

Especificos.
= Conocer a través de la opinion de los padres de familia, el grado de satisfaccién en relacion a la

atencion y los servicios ofrecidos a sus hijos en la Ludoteca.

= |nvestigar qué servicios demandan los padres de familia cuya implementacién contribuira a
fortalecer la atencion brindada por el centro de recreacién a la nifiez del municipio de Antiguo

Cuscatlan.

= Redefinir los lineamientos de la Ludoteca, con el fin de orientarla hacia una cultura de calidad

que contribuya a mejorar la atencion a los nifios y nifias que la visitan.

D. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION.

1. Métodos y técnicas de investigacion.

a. Método de investigacion.
En la investigacion se utilizo el método cientifico, porque este garantiza la objetividad de la investigacion a
través de pasos ordenados, procedimientos sistematicos y técnicas cientificas que en conjunto estructuran

la forma metodoldgica.



En la aplicacion del método cientifico se utilizd el andlisis y la sintesis, entendida la primera como la
descomposicién de un todo en sus partes que estudia cada uno de sus elementos por separado, el cual
permitira localizar y desagregar todos los elementos relacionados con el problema, su incidencia u otros
aspectos importantes.

La sintesis como operacion inversa y complementaria al anélisis, permitid reunir las partes de un todo y
observar integralmente los diferentes elementos como una unidad, por lo que a través de ella se logré
incorporar todos los elementos, caracteristicas y fenémenos relativos a la problematica estudiada,

facilitando la interpretacion para posteriormente formular el diagnéstico.

b. Tipo de investigacion.
El tipo de investigacidn que se utilizo fue exploratoria debido a que actualmente existe poca informacion
con relacién al tema de investigacion.
Ademas, se carece de estudios orientados al disefio de un Modelo de Calidad para el Programa de
Ludotecas NAVES del municipio de Antiguo Cuscatlan, por lo que la investigacion exploratoria, permitio
descubrir fundamentalmente las deficiencias relacionadas con la prestacion de los servicios ofrecidos por
la Ludoteca, con la finalidad de disefiar un Modelo de Calidad que ayude a mejorar el servicio que esta

brinda a los nifios y nifias de dicho municipio.

c. Fuentes de informacion.
En la investigacién fue necesario la busqueda de informacién general de lo que son las Ludotecas, la
indagacioén de los servicios ofrecidos especificamente por la Ludoteca NAVES de Antiguo Cuscatlan ; asi
como el estudio de aspectos tedricos de servicio al cliente y calidad en el servicio, lo que permitié como
base indispensable de conocimiento para la realizacion del diagndstico, aplicado al personal de la
Ludoteca como a los padres de familia 0 encargados de los nifios y nifias que son usuarios de la misma,

por lo que se utilizaron las siguientes fuentes de informacion:

i. Primaria
Esta la constituyd la informacion proporcionada por la Fundacion la Nifiez Primero, el personal de la
Ludoteca NAVES de Antiguo Cuscatlan y los padres de familia de los nifios y nifias que hacen uso de los
servicios que brinda la misma.
Esta informacién se obtuvo a través de la realizacion de encuestas y entrevistas dirigidas al personal que

labora dentro de la Ludoteca, a los padres de familia y a los nifios que la visitan.



ii. Secundaria
Esta fuente la constituy6 la informacion de tipo bibliografico, revistas, boletines, periodicos, folletos vy sitios

web con informacién relacionada al tema de investigacién.

d. Técnicas de investigacion.
Considerando que el disefio de un Modelo de Calidad para incrementar la eficiencia en la prestacion de
los servicios, requiere de un estudio que permita identificar los aspectos que limitan brindar un servicio de
calidad a los nifios y nifias que visitan la Ludoteca de Antiguo Cuscatlan, se utilizaron las siguientes

técnicas para la recoleccion de informacion:

i. Entrevista
Esta técnica se aplico al personal de la Ludoteca de Antiguo Cuscatlan, constituida por la Directora, el

Supervisor y dos Asistentes.

ii. Encuesta
Esta técnica se aplicd a los 198 padres de familia o encargados de los nifios y nifias que hacen uso de la
Ludoteca, con el fin de obtener informacién que permitiera determinar el grado de satisfaccién de éstos en

relacidn a la atencién y a los servicios que brinda dicha entidad a sus hijos.

iii. Observacion Directa
Este método se realizd por medio de visitas periodicas a las instalaciones de la institucién, donde se
conocid como el personal lleva a cabo sus labores diarias, los procedimientos realizados en estas, el
proceso de atencién a los nifios; ademas de las condiciones fisicas y ambientales en las que se

encuentran.

e. Instrumentos para la recoleccion de informacion.
De acuerdo a las técnicas que se consideraron para llevar a cabo la recoleccién de la informacién, los

instrumentos utilizados fueron:



i. Guia de entrevista dirigida o estructurada.
Este instrumento se desarrollo a través de la formulacion de preguntas dirigidas al personal de la
Ludoteca, orientadas a obtener repuestas concretas, que permitieron identificar los aspectos que les

impiden ofrecer un servicio de calidad a los nifios y nifias de la misma. (Ver anexo No. 3)

ii. Cuestionario.
La estructura de este instrumento se realizd mediante la redacciéon de preguntas abiertas, cerradas y
combinacién de éstas, con el objetivo de conocer la percepcidn de los padres de familia en relacién a la
atencién que reciben sus hijos y el grado de satisfaccién de los servicios que brinda la Ludoteca de

Antiguo Cuscatlan. (Ver Anexo No. 4).

2. Determinacion del universo y tamano de la muestra.

a. Universo y muestra.
Para la realizacion de la investigacion se determinaron dos universos. El primer universo, lo conform6 el
personal de la Ludoteca NAVES de Antiguo Cuscatlan, integrado por el Supervisor, la Directora
ludotecaria, y las Asistentes.
Para la recopilacién de la informacion del primer universo se realizé un censo, ya que la poblacion es de
cuatro personas, con el fin de obtener datos fidedignos y veraces sobre las condiciones o aspectos que
limitan a la Ludoteca brindar un servicio de calidad.
El segundo universo, lo constituyeron los 770 padres de familia de los nifios y nifias que hacen uso de los
servicios que ofrece la Ludoteca NAVES; datos proporcionado por la Directora ludotecaria de la misma
con base a los libros de registro de inscripcion de nifios y nifias del afio 2006, que dicho centro de
recreacion lleva para tal efecto.
No se encuesto a los nifios para efectos de recoleccion de informacién, debido a que la mayoria de ellos
tienen entre los tres y cinco afios de edad, y se considerd que sus respuestas no serian objetivas para

efectos de la investigacién.



b. Tamaiio de la muestra.
Por considerar que la poblacion estudiada es finita y para efectos de obtener un resultado mas confiable y

concreto, se calculd con base a la formula para poblaciones finitas detallada a continuacién:

Z2.P.Q.N

(N-1)e2 +22.P.Q

Donde:

n = Tamario de la muestra.

Z = Nivel de confianza.

P = Probabilidad de éxito.

Q = Probabilidad de rechazo(1 - P = Q).

N = Tamafio de la poblacién o universo de investigacidn.

e = Error muestral.

Considerando los siguientes datos se tiene:

N=770

Z=95% =1.96 (el valor de Z se trabaja con 1.96 equivalente al 95% de nivel de confianza al localizarlo en

las tablas estadisticas de la curva normal)

P =050
Q = (1-P)= (1-0.50)= 0.50
e =6% = 0.06
n= 22 P. Q. N
(N-1)e2 + 22. P. Q
n= (1.96)2 (0.50) (0.50) (770)

(770-1) (0.06)2 + (1.96)2 (0.50) (0.50)

n= (1.96)2 (0.50) (0.50) (770)
(769) (0.06)2 + (1.96)2 (0.50) (0.50)




n= (1.96)2 (0.50) (0.50) (770)
2.768+ 0.960

n= 739.51
3.728

n= 198.36 Aproximadamente n = 198 padres de familia.

El nimero de padres de familia que se encuestaron fue de 198.

c. Prueba piloto.
Con la finalidad de depurar posibles fallas de redaccion, contenido y de verificar si las preguntas del
cuestionario se encontraban debidamente estructuradas y elaboradas de forma comprensible tanto para
los usuarios como para los empleados, se realizd una prueba piloto con los dos instrumentos. Para
realizar las correcciones pertinentes esta prueba se pasé al 10% de la muestra conformada por los padres
de familia y para el caso del personal de la Ludoteca la prueba se llevé a cabo considerando a todo el

personal de la misma.

d. Tabulacién y analisis de la investigacion.
La informacién obtenida a través de los diferentes instrumentos, se procesé sistematicamente por medio
de cuadros estadisticos, elaborados en el programa de Microsoft Excel, con el fin de obtener los
porcentajes y graficos necesarios para facilitar el analisis e interpretacion de los resultados. (Ver Anexo 5,
tabulacion de la entrevista dirigida al personal de la Ludoteca de Antiguo Cuscatlan; y Anexo 6, tabulacion
de la encuesta dirigida a los responsables de llevar al nifio o nifia a la Ludoteca NAVES de Antiguo

Cuscatlan).



E. DESCRIPCION DEL DIAGNOSTICO.

A continuacién se presentan los resultados de la percepcion del personal de la Ludoteca y de los padres
de familia o encargados de llevar al nifio(a) a la Ludoteca, con relacion a la atencion que reciben los
nifios(as) y el grado de satisfaccion de los servicios que en esta organizacién se brinda, a través de los

instrumentos de la entrevista y encuesta, se logré llegar al siguiente diagnostico:

1. Descripcion del Diagnéstico de los servicios ofrecidos por el personal de la Ludoteca
NAVES de Antiguo Cuscatlan.

a. Informacion general.

Segun datos obtenidos de la entrevista realizada al personal de la Ludoteca, se determind que mas de la
mitad del personal pertenece al genero femenino (Ver pregunta No. 1), Anexo 5). Con respecto a las
edades del personal que brinda el servicio en la Ludoteca la mitad oscilan entre 26 a 35 afios, y el resto
esta representado por personas con edades entre 36 a 35 afios y 46 a mas afios (Ver pregunta No. 2,
Anexo 5). Referente al nivel de estudio se concluyé que la mitad cuenta con estudios universitarios, y el
personal restante posee estudios de bachillerato y educacion primaria, se observa que esto es un aspecto
positivo para la Ludoteca, ya que la mayor parte del personal con el que cuenta esta preparado
académicamente para llevar a cabo la conduccion de la misma. (Ver pregunta No.3, Anexo 5).

Con relacion a los puestos que conforman la Ludoteca, se determind que la mitad esta conformado por las
dos Asistentes, y el resto es representado por la Directora ludotecaria y por el Supervisor de Ludotecas, lo
anterior refleja que existe poco personal para atender a los nifios y nifias que asisten a la Ludoteca. (Ver
pregunta No.4, Anexo 5). En cuanto al tiempo que tiene el personal de trabajar en la Ludoteca, se
determin6 que mas de la mitad del personal tiene tres afios de laborar en la Ludoteca, mientras que solo
una persona tiene dos afios de laborar en la misma. Se concluye que casi la totalidad de las personas
labora en la Ludoteca desde que empez6 a funcionar, lo que es un beneficio ya que el personal se ha
formado dentro de la misma, por lo tanto conoce perfectamente la problematica que aqueja al municipio
(desercion escolar, drogas, maras, violencia intrafamiliar, vagancia, etc.) debido a su experiencia pueden

encaminar sus esfuerzos a corregir a largo plazo dicha problematica. (Ver pregunta No.5, Anexo 5).



b. Organizacion y calidad en el servicio de la Ludoteca.

Al preguntar al personal si en la Ludoteca elaboran planes de trabajo, programas y presupuestos de las
actividades que realizan se obtuvo que la totalidad de los entrevistados expresaron que si poseen dichas
herramientas administrativas, esto refleja que en la Ludoteca se lleva a cabo la planeacion mediante la
elaboracion de documentos en los cuales se sefialan las actividades, la fecha en la que se llevaran a
cabo, el personal responsable de efectuarlas, los recursos que se requeriran y el tiempo en el cual se
realizaran, asi como también llevan un control financiero de la organizacion, ya que elaboran
presupuestos que les permite comparar los resultados presupuestados para verificar los logros (Ver
pregunta No.6, Anexo 5).

Con respecto a los lineamientos que tiene definidos la Ludoteca se determina que la Misién y Vision son
los elementos que tiene mas definida la Ludoteca, y esto es un aspecto muy importante ya que refleja
que la Ludoteca tiene bases firmes sobre las cuales se desarrolla la administracion; con respecto a los
valores, los objetivos y las estrategias el personal expresé que no estan claramente definidos y este es un
aspecto que puede influir negativamente, ya que puede que no se genere un compromiso compartido
dentro de la cultura organizacional, por ultimo se tiene las metas y politicas con menor porcentaje (50%),
por lo tanto deben de ser redefinidas de modo que el personal tenga conocimiento de estas. Se concluye

que no existe total conocimiento de los lineamientos por parte del personal. (Ver pregunta No.7, Anexo 5).

Al indagar sobre las herramientas administrativas con las cuales cuenta la Ludoteca, se pudo constatar
que todo el personal expreso6 que si tienen Manual de Organizaciéon y Reglamento Interno, mientras que
tres personas manifestaron que cuentan Manual de Puestos y Manual de Procedimiento y la mitad del
personal expreso6 tener Manual de Politicas. Por lo anterior se deduce que la Ludoteca no cuenta con las
herramientas necesarias para facilitar el desarrollo de sus funciones administrativas y operativas, el
personal tiene muy poco conocimiento de estas. (Ver pregunta No.8, Anexo 5).

En cuanto a las limitantes que tiene el personal de la Ludoteca para brindar un buen servicio a los nifios,
se determind que la mas relevante con mayor porcentaje es el espacio fisico que la Ludoteca posee, ya
que la asistencia de nifios y nifias supera la capacidad de las instalaciones, entre otras limitantes tenemos
|la falta de personal ya que no pueden atender a todos los nifios y también la dificultad de distribuir a ellos
por edades. Se concluye que deberia de contratarse mas personal que este preparado académicamente
que logre cumplir con el perfil de un Ludotecario, ademas debe hacerse una mejor distribucion del espacio

fisico de la Ludoteca. (Ver pregunta No.9, Anexo 5).



Conforme a la opinion de las personas que laboran en la Ludoteca uno de los aspectos méas importantes
para mejorar la calidad en el servicio, es contar con instalaciones adecuadas; debido a que las
instalaciones existentes no pueden alojar a la cantidad de nifios que los visitan diariamente, ya que esta
no cuenta con espacios fisicos para poder desarrollar actividades motoras gruesas como futbol, voleibol,
natacion, etc. Ellos consideran menos importantes la motivacién del personal, brindar capacitaciones y la
disponibilidad de recursos. (Ver pregunta No.10, Anexo 5).

Respecto al apoyo brindado por los organismos municipales, se determind que tres personas lo calificaron
como muy bueno y una como excelente. Lo que demuestra que la municipalidad esta apoyando el
programa de Ludotecas NAVES en Antiguo Cuscatlan, sin embargo hay necesidades que no son cubiertas

por la alcaldia. (Ver pregunta No.11, Anexo 5).

C. Preparacion y satisfaccion del personal.

El preguntar al personal de la Ludoteca si reciben capacitaciones para mejorar el desempefio en sus
puestos, se obtuvo que la totalidad expresd que si reciben capacitaciones, lo que refleja que existe
preparacion continua del personal para que desempefie eficientemente sus funciones asignadas, lo cual
se refleja también en la pregunta 11, anexo 5, ya que no le dan la importancia al hecho de recibir
capacitaciones para mejor calidad en el servicio por que es algo que se les esta dando constantemente y
sienten que no lo necesitan. (Ver pregunta No.12, Anexo 5).

En cuanto al tipo de capacitaciones que han recibido, tenemos que todo el personal ha recibido
capacitacion sobre atencion al usuario y de induccién; y la mitad ha recibido de primeros auxilios y de
prevencion de accidentes. Ademas han recibido capacitaciones sobre juegos dirigidos, realizacion de
diagnésticos, creatividad, etc. Es importante decir que las capacitaciones que recibe el personal son las
idoneas para desempefiar el cargo frente a los nifios y nifias. (Ver pregunta No.13, Anexo 5).

En cuanto a la satisfaccion e insatisfaccion del personal, se obtuvo que todas las personas que laboran en
la Ludoteca se sienten satisfechas con el trabajo que realizan, lo cual determina que tienen un nivel alto
de motivacion en cuanto a las actividades que desempefian, es decir les gusta su trabajo. (Ver pregunta
No.14, Anexo 5).



d. Recomendaciones del personal ludotecario.

En relacion a las sugerencias proporcionadas por el personal que labora en la Ludoteca, se puede concluir
que la mas representativa es la incorporacion de méas personal a la Ludoteca, ya que se cuenta con dos
asistentes ludotecarias y una Directora ludotecaria para atender a una gran cantidad de nifios y nifias. De
esta manera se pretende mejorar la eficiencia en la prestacion de servicios. Como segunda sugerencia
estan la realizacion de actividades al aire libre e impartir talleres de manualidades, donde los nifios y nifias
se sientan con libertad y puedan disfrutar mas y de esta manera no crear monotonia de actividades en las
actividades que realizan diariamente. También sugirieron que se prolongaran los horarios de atencién y

que se fomenten mas juegos. (Ver pregunta No.15, Anexo 5).

2. Descripcion del Diagndstico de los padres de familia con relacién a la calidad de la atencion y
satisfaccion de los servicios que brinda la Ludoteca NAVES a los nifios y nifias de Antiguo

Cuscatlan.

a. Informacion general.

Con el fin de conocer aspectos generales de los nifios y nifias que hacen uso de los servicios que brinda
la Ludoteca, se obtuvo como resultado que la mayoria de los pequefios son llevados por sus madres a la
Ludoteca, y un 22% corresponde a los nifios que son llevados por sus abuelas. Esto refleja que las
madres son las que tienen mayor participacion en el fomento de valores de sus hijos e hijas, (Ver pregunta
No. 1, Anexo 6).

Con relacion al nivel de estudio que poseen los encargados de llevar al nifio o nifia a la Ludoteca se
constaté que un 34% son bachilleres, mientras que un 28% de los encuestados tiene educacién basica, un
19% tienen educacion primaria; y solamente el 11% son universitarios. El 8% restante no dijo no tener
ningun estudio. Se considera que el nivel de estudio de los padres de familia es relativamente bajo, esto
puede influir negativamente en la educacion y en la formacién de los nifios y nifias que asisten a la
Ludoteca, ya que en algunos casos los padres de familia les estarian dando un ejemplo de conformismo a
los nifios, aunque también hay padres que buscan la superacién académica de sus hijos. (Ver pregunta
No. 2, Anexo 6)

Respecto al lugar donde reside el nifio, se obtuvo que mas de la mitad viven en comunidades aledafas a



la Ludoteca, por lo que se pudo observar que la mayoria de nifios provienen de familias de escasos
recursos, pero también provienen nifios que viven en colonias y residenciales que son consideradas
retiradas de donde se encuentra la Ludoteca. Para los nifios que provienen de comunidades de escasos
recursos les es mucho mas dificil poner en practica los valores y habitos higiénicos que la Ludoteca

promueve debido al entorno que les rodea. (Ver, pregunta No. 3, Anexo 6)

b. Usuarios de la Ludoteca.

Al preguntar la edad del nifio que asiste a la Ludoteca, se obtuvo que los nifios que mas hacen uso (56%),
de los servicios que brinda la Ludoteca oscilan entre las edades de 3 a 5 afios, seguido por los nifios de 8
a 9 afios con un porcentaje de 16%, la mayoria de nifios que asisten a la Ludoteca estan en edades de
maternal, pre kinder y kinder, debido a que ellos no pueden leer aun, no se les puede sacar provecho a las
zonas de reglas y de lectura, ya que estas son las menos visitadas por los nifios y nifias. (Ver pregunta
No. 4, Anexo 6)

Con relacion al tiempo que tienen los nifios de asistir a la Ludoteca, se pudo comprobar que 34% tiene
menos del afio de asistir y en segundo lugar con un 28% se encuentran los que tienen dos afios de
visitarla, los nifios que hacen uso de la Ludoteca desde que esta se inaugurd son solamente el 20%. Asi
mismo se puede determinar que hay una desercion de aquellos nifios y nifias que tienen mas tiempo de
asistir. (Ver pregunta No. 5, Anexo 6)

En cuanto a los dias de mayor afluencia, se determiné que el dia viernes (77%) y lunes (76%) es donde
hay mayor asistencia de nifios; el dia miércoles (72%) y que el martes es el dia con menos visitas (con
28%), con base a lo anterior se concluye, que es necesario realizar una mejor distribucién de las visitas
para aprovechar los dias con menos asistencias, o bien aprovechar esos dias para capacitar al personal o
para dar mantenimiento al equipo y de esta manera lograr brindar un servicio de calidad a los nifios. (Ver
pregunta No. 6, Anexo 6)

Respecto al horario de atencion a los nifios, se obtuvo que el turno mayormente asignado en la Ludoteca
es el de 3:00 p.m. a 4:30 p.m., y el turno menos asignado es el de 8:00 a.m. a 10:00 a.m. que representa
tan solo 10% de nifios, por lo tanto es de gran importancia una nueva organizacién de los horarios de
asistencia, asi como también de los dias, para distribuirlos mejor y no tener el problema que la cantidad
de nifios en los turnos excedan el espacio fisico de la Ludoteca. (Ver pregunta No. 7, Anexo 6)

Al preguntar a los encargados de llevar al nifio a la Ludoteca, sobre la conveniencia e inconveniencia de

los horarios asignados, se determind que la mayoria de los encuestados consideran que son convenientes



los horarios; pero un porcentaje del 12% consideran que no son convenientes ya que les han asignado
horarios donde no les es posible asistir, ya sea por el horario de estudio del nifio o nifia por otros
inconvenientes, también manifestaron tener inconformidad porque los horarios son muy cortos y desean
que fueran mas prolongados, también expresaron que no hay turnos en la tarde para nifios pequefios, por
lo que sugirieron que se realice una mejor asignacion de horarios y de dias de asistencia a la Ludoteca.

(Ver pregunta No. 8, Anexo 6)

C. Servicios que brinda la Ludoteca.

Al indagar si los responsables de llevar al nifio o nifia a la Ludoteca conocen las areas de recreacion que
ofrece la Ludoteca, se obtuvo que un 56% de los encuestados tienen conocimiento de estas zonas,
mientras que una cantidad representativa de 44% manifestaron no conocer las areas en las que juegan los
nifios. (Ver pregunta No. 9, Anexo 6). Por lo que solo un 56% de los padres de familia y encargados de los
nifios que si conocen las zonas pudo responder cuales de estas disfruta mas el nifio o la nifia, y se
determind con un 56%, que la zona de tecnologia es la que prefieren mas los nifios, seguida con un 33%
la zona de armar. Con un 31% la zona de ejercicios, mientras que las zonas menos aprovechadas son la
musical y la de lectura con 11% y 5% respectivamente. (Ver pregunta No. 10, Anexo 6). Es recomendable
que el personal de la Ludoteca, incentive a los nifios para que jueguen en las otras zonas y de esta
manera lograr el desarrollo de los nifios en todos los aspectos ya sea musical, en lectura, en arte, etc., por
medio del aprovechamiento de los demas recursos con los que cuenta la Ludoteca.

Al preguntar a las personas responsables de llevar al nifio o la nifia a la Ludoteca, sobre cuales servicios
conocian que esta brinda, se obtuvo que un 70% de los encuestados tiene conocimiento del servicio de
Ludoteca viajera, seguido con un 51% las actividades recreativas, también manifestaron conocer otros
servicios o actividades que brinda la Ludoteca, entre estos se encuentra la celebracién del dia del nifio,
dia de playa, realizan rifas, todas con 1%. Mientras que un 16% lo representan las personas que
manifestaron desconocer todos los servicios que brinda la Ludoteca. De lo anterior se concluye que la
mayoria tiene conocimiento sobre los servicios que brinda la Ludoteca, pero es recomendable que se
promuevan dichos servicios, para que mas nifios y nifias gocen de estas actividades recreativas. (Ver,

pregunta No. 11, Anexo 6).



d. Percepcion del servicio y recomendaciones de las personas encargadas de llevar

al nifio(a) a la Ludoteca.

Al preguntar a los encargados que aspectos les gustarian que mejoraran en la Ludoteca, un 54% de los
encuestados respondio que deberia de mejorarse la distribucion de espacios, ya que el espacio fisico no
es suficiente para la cantidad de nifios que asisten, un 25% manifestd que es necesario renovar los
juguetes, un 17%. Se concluye que es necesario que se tenga una mejor asignacion de dias y de horarios
de visita, lo que contribuiria a una mejor distribucién de espacios, ya que no se tendria gran cantidad de
nifios en un dia y a una sola hora. (Ver pregunta No. 12, Anexo 6).

Con respecto a los servicios que se puede implementar en la Ludoteca, se determiné que los mayormente
demandados son el de una clinica pediatrica y de asistencia psicoldgica para los nifios y nifias, ya que por
el rango de edades en que se encuentran los pequefios tienden a ser hiperactivos y esto ayudaria en gran
parte a mejorar el comportamiento y salud tanto fisica como mental de los nifios. (Ver pregunta No. 13,
Anexo 6).

El 73% de los encuestados califico el servicio como excelente, mientras que 17% de las personas lo
catalogaron como muy bueno, un 9% considera que es buen y tan solo 1% de las personas exteriorizaron
que necesita mejorar sus servicios. Se puede concluir, que aunque la mayoria de las personas consideran
como excelente el servicio brindado por la Ludoteca, hay un porcentaje no tan representativo que esta
inconforme y es por ello que es necesario mejorar los aspectos ya anteriormente mencionados, y de esta
manera ganar la satisfaccién de los padres de familia y encargados que lo califican como bueno y los que
consideran que necesita mejorar el servicio la Ludoteca. (Ver pregunta No. 14, Anexo 6).

De los 198 encargados encuestados, el 98% manifestaron que el personal de la Ludoteca esta
debidamente capacitado para brindar el servicio a los nifios y nifias, solo un 1% expreso no estarlo, y el
1% restante no respondio, lo cual refleja que la mayoria de los encargados estan conformes con respecto
a la capacitacion del personal de la Ludoteca. (Ver pregunta No. 15, Anexo 6).

En cuanto a los beneficios mas importantes que brinda el programa de Ludoteca NAVES, se puede
concluir que los mas significativos para el desarrollo de la nifiez del municipio es el de mejorar la
autoestima (60%) y con un 58% se encuentran el de fomentar valores, seguido de un 57% el desarrollo
social y la recreacion con 49%, mientras que la promocion de los derechos de los nifios esté representado
con un 47% de opinion. (Ver pregunta No. 16, Anexo 6). De acuerdo a las respuestas obtenidas de los
padres de familia y encargados se puede comprobar que el programa de Ludoteca NAVES esta

cumpliendo con sus objetivos.



En cuanto a las recomendaciones proporcionadas por los encargados de los nifios y nifias se puede decir
que las mas representativas son: que la Ludoteca cuente con mas espacio fisico para los nifios, mas
personal para atenderlos, seguido con un porcentaje menor que se les brinde mas capacitacién al
personal, recomendaron también que se les ayude a los nifios en las tareas escolares, que la Ludoteca
viajera la pasaran para el fin de semana para que la Ludoteca este abierta todos los dias de la semana,
con respecto a las actividades que realizan los nifios, algunos padres manifestaron que tienden a ser
muy mondtonas y rutinarias, por tanto deberia de existir mas variedad de actividades recreativas, asi
como expresaron que se deberian de ampliar los horarios de atencién para los nifios. Un 14%
manifestaron que todo esté bien en la Ludoteca y un 29% no hicieron ninguna sugerencia, y por ultimo

tenemos un 7% que se abstuvo a responder. (Ver pregunta No. 17, Anexo 6).

e. Situacion general de la Ludoteca.

Se logré determinar a través de la observacion directa que en efecto las preferencias de los nifios con
algunas zonas es evidente, tal como se refleja en las respuestas de los padres de familia o encargados,
ademas se pudo observar que el personal de la Ludoteca es insuficiente para atender a la cantidad de
nifios que visitan la institucion, por esta razon es dificil tener un control que garantice la seguridad de los
nifios y nifas.

Las instalaciones de la institucién no poseen la capacidad para ofrecer un buen servicio, esto a su vez se
reflejo en las respuestas de los padres o encargados.

La Ludoteca no cuenta con la seguridad de un portdn que evite la entrada a personas ajenas a las

instalaciones.



F. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES.

Conclusiones.

1. Debido a las deficiencias detectadas en el diagndstico se concluye que la Ludoteca NAVES no cuenta
con un Modelo de Calidad que le permita mejorar los servicios que ofrece a la nifiez del municipio de

Antiguo Cuscatlan.

2. A través del diagnostico se determind que la Ludoteca no cuenta con herramientas administrativas

tales como: Manual de Organizacion y Manual de Descripcién de Puestos.

3. Mediante él diagnéstico realizado se puede concluir que entre los aspectos que impiden que la
Ludoteca brinde un servicio de calidad a los nifios tenemos: el espacio fisico de la Ludoteca, poco
personal para la cantidad de nifios que asisten a esta, asignacion inadecuada de horarios y dias a los

nifios y nifas.

4. Se constatd que algunas zonas del area de recreacién que posee la Ludoteca no estan siendo

aprovechadas al maximo, lo cual genera concentracién de nifios y nifias en una misma zona.

5. A través de la informacién recabada y con base a la opinién del padre de familia se detecté que el
personal de la Ludoteca no esta tomando en cuenta diversos aspectos al asignar horarios y dias de
visitas a los nifios, lo cual genera inconformidad por parte de los padres de familia o encargados de

llevar a los pequefios a la Ludoteca, ya que a veces se les dificulta llevar a los nifios.

6. El personal no esta consiente de los lineamientos que tiene definidos la Ludoteca, lo cual puede

llegar a repercutir en el desempefio de las actividades.

7. La Ludoteca no cuenta con las herramientas administrativas necesarias para llevar a cabo sus

actividades.

8. Algunas de las zonas de recreacion con las que cuenta la Ludoteca no estan siendo optimizadas, los

nifios y nifias juegan en algunas areas especificas descuidando &reas tales como: la musical, de



9.

lectura 'y de arte.

No existe la vigilancia adecuada fuera de las instalaciones de la Ludoteca, debido a que carece de un

portdn de seguridad que resguarde a las instalaciones.

Recomendaciones.

1.

En vista de las deficiencias detectadas en el diagnéstico, la Ludoteca NAVES de Antiguo Cuscatlan
debe de disefiar un Modelo de Calidad, donde se detallen las actividades a desarrollar para mejorar la

calidad en la prestacion de los servicios que ofrece, beneficiando a los nifios y nifias de ese municipio.

se recomienda a la Ludoteca NAVES de Antiguo Cuscatlan la implementacién de un Manual de
Organizacion y Descripcion de Puestos, ya que estos serviran como lineamientos para el personal que

permitira orientar su trabajo a un servicio eficiente y de calidad.

Se recomienda a la Ludoteca ampliar sus instalaciones, mediante la gestion con la Alcaldia del
municipio de Antiguo Cuscatlan, ya que posee espacio fisico para poder hacerlo y asi brindar un

servicio mas eficiente a los nifios y nifias que la visitan.

Se debe mejorar la distribucién de los horarios, ya que en unos turnos hay poca afluencia de nifios y

nifias, y otros turnos funcionan al maximo de su capacidad.

El personal de la Ludoteca es insuficiente para prestar un eficiente servicio, por lo tanto se
recomienda buscar los medios tales como convenios con universidades para que estudiantes de

carreras pedagogicas puedan realizar su servicio social dentro del programa de Ludoteca NAVES.

Debe haber un mayor control por parte de los ludotecarios, sobre las diferentes zonas de recreacion,
para evitar la aglomeracion de nifios en una misma zona, implementando politicas y reglamentos que
hagan que los nifios jueguen en todas las zonas en cada visita que realicen; ya que esto permitira que
los nifios y nifias puedan disfrutar y sacarle provecho a todas las areas de recreacion que la Ludoteca

ofrece.



7. El personal necesita lineamientos que lo lleven a ofrecer un servicio eficiente y de calidad, tomando en

cuenta las diferentes opiniones de los padres de familia y las necesidades de los nifios y nifias.

8. Es recomendable que el personal de la Ludoteca, incentive a los nifios para que jueguen en las otras
zonas y de esta manera lograr el desarrollo de los nifios en todos los aspectos ya sea musical, en
lectura, en arte, etc., por medio del aprovechamiento de los demas recursos con los que cuenta la

Ludoteca.

9. Se recomienda que se mejore la vigilancia gestionando por medio de la municipalidad la colocacion
de un portén en la entrada principal que brindara mayor seguridad para los nifios y nifias, el personal

y los diferentes recursos con los que ahi se tienen.



CAPITULO I

“PROPUESTA DE UN MODELO DE CALIDAD PARA EL PROGRAMA DE
LUDOTECAS NAVES, EN EL MUNICIPIO DE ANTIGUO CUSCATLAN,
DEPARTAMENTO DE LA LIBERTAD".

A. CONDICIONES GENERALES.

1. Objetivos.
Objetivo General:

Disefiar un Modelo de Calidad que sirva como guia al personal ludotecario, para mejorar la

prestacion en los servicios brindados por la Ludoteca NAVES del municipio de Antiguo Cuscatlan.
Objetivos Especificos:

= Presentar en forma escrita los lineamientos que permitird el incremento de la eficiencia en los

servicios brindados a la nifiez en la Ludoteca NAVES de Antiguo Cuscatlan.

= Establecer las bases para la calidad en las actividades a realizar a través de la misidn, vision,

objetivos, politicas y estrategias.

= Dotar al personal ludotecario de recursos administrativos necesarios para que realicen el trabajo

eficientemente.

= Fomentar la participacion del personal de la Ludoteca en la implementaciéon del modelo a fin de

garantizar su éxito.



2. Politicas para la aplicacion del modelo.

o

El personal debe conocer los lineamientos de calidad aplicables en la prestacién de los

servicios de la Ludoteca.

b. La nueva cultura organizacional debe estar enfocada a la calidad y debera involucrar al
personal de FUNIPRI y de la Ludoteca NAVES de Antiguo Cuscatlén, padres de familia y
patrocinadores.

c. El personal debera cumplir fielmente los procesos y procedimientos de la calidad.

d. Las actividades se enfocaran al logro de la satisfaccion de los usuarios de la Ludoteca y

tendran como base las politicas de calidad.

e. EI Comité de Calidad sera el encargado de monitorear, medir el progreso y mejora en la

calidad de los servicios brindados a los nifios y nifias.
3. Ambito de aplicacion.
El Modelo de Calidad se disefidé tomando como referencia la Ludoteca NAVES del

municipio de Antiguo Cuscatlan, con la finalidad que este pueda ser aplicado a todo el

Programa de Ludotecas municipales que FUNIPRI impulsa a nivel nacional.



MODELO DE CALIDAD
PROPUESTO PARA
MEJORAR EL SERVICIO
EN LA LUDOTECA
NAVES DE ANTIGUO
CUSCATLAN.




B. MODELO DE CALIDAD PARA LA LUDOTECA NAVES DEL MUNICIPIO DE
ANTIGUO CUSCATLAN.

1. Introduccion.

Se presentan los elementos que contiene el Modelo de Calidad, que tendra como finalidad mejorar la
eficiencia de los servicios que presta la misma, para ello es necesario una reestructuraciéon de los
lineamientos que la Ludoteca posee tales como: mision, vision, objetivos, estrategias, politicas y estructura
de la organizacién; enfocandolos a la calidad; logrando de esta manera corregir las deficiencias en la
prestacion de servicios mediante la implementacion de un nuevo proceso que permita mejorar la atencion

a los nifios y nifias que asisten a la misma.

2. Justificacion.

Las instituciones dia a dia se estan dando cuenta de la importancia de la calidad en cada uno de sus
procesos, es por eso que un modelo de calidad es una valiosa herramienta para cualquier organizacién,
ya que permite mejorar los procesos y obtener asi un servicio de calidad.

En vista de que la Ludoteca no posee un modelo de calidad; se ha disefiado uno para el programa de
Ludotecas NAVES con la finalidad de orientar a la gerencia y al personal en el desempefio de sus

funciones fortaleciendo de esta manera la calidad en el servicio.

3. Beneficios.

Los beneficios que tendrd la Ludoteca al implementar el modelo de calidad en el servicio son los
siguientes:

= Padres de familia y encargados satisfechos con el servicio brindado a los nifios.

= Los nifios aprovecharian mejor los recursos con los que cuenta la Ludoteca.

= Personal mas motivado.

= Fomento del trabajo en equipo.

= Mayor conocimiento de los objetivos de la institucion.

= Compromiso del personal por la calidad.

= Mejora del clima organizacional.



= Enfoque al usuario.

= Mejora la imagen de la institucion.

4. Objetivos del Modelo de Calidad propuesto.

Objetivo General.

Promover la innovacion y la calidad de la atencidn a los nifios y nifias, que contribuya a incrementar
la eficiencia en la prestacion de los servicios ofrecidos por la Ludoteca, generando una cultura de

calidad que se traduzca en una nueva forma de vida de los nifios y nifias que asisten a la misma.

Objetivos Especificos.

= Establecer politicas y estrategias de calidad para mejorar el servicio a los nifios y nifias, de esta

manera conseguir una mejor calidad de vida para ellos.

= Comprometer al personal de la Ludoteca hacia una cultura de calidad para contribuir al logro de los

objetivos establecidos.

= Crear un comité de calidad para garantizar la implementacion del modelo.

= Establecer un nuevo proceso de atencién a los nifios y nifias que visitan la Ludoteca NAVES para

mejorar la calidad de los servicios ofrecidos.



5. APLICACION DEL MODELO DE CALIDAD.

Los Modelos de Calidad mas conocidos a nivel mundial son: el de Deming en Japon, el
Iberoamericano en Espafia, el de Malcolm Baldrige en Estados Unidos y el EFQM en Europa. De
estos modelos se tomara como base el Modelo de Deming, también conocido como el Ciclo de
Deming, el cual consiste en planear lo que se va hacer, hacer lo que se ha planeado, verificar el
resultado de las acciones y actuar para corregir lo que se ha hecho con el fin de garantizar la calidad
en el servicio (P H V A) dicho modelo provee un enfoque sistematico que garantiza el aseguramiento
de la calidad.

Cuando se han revisado los resultados de lo que se planeé el ciclo vuelve a empezar, por eso se
dice que es de caracter continuo. A continuacion se detallan los pasos del Ciclo de Deming aplicados
a la Ludoteca NAVES de Antiguo Cuscatlan.

a. Planear.

Esta primera etapa corresponde a la formulacion y declaracion de la misién, la vision, los objetivos,
principios y la politica de la calidad, ya definidos estos elementos la institucién concentra sus
recursos para resolver problemas de la calidad del servicio que brindan, con el objeto de satisfacer
las necesidades del usuario.

Esta etapa la constituyen siete pasos los cuales son:

i. Definir la vision, la misién, los objetivos, principios y la politica de la calidad de la
Ludoteca.

Para la Ludoteca se definen todos estos elementos, los cuales deben estar enfocados a mejorar la

calidad de los servicios que brindan a los usuarios. A continuacion se presenta la nueva formulacion

propuesta enfocada hacia la calidad:

Vision

Brindar servicios de alta calidad a través de espacios ludicos y recreativos que permitan la ejecucién
de programas donde los nifios y nifias puedan construir aprendizajes, formar valores y desarrollar
habilidades, a través del juego; asi como promover los derechos de la nifiez, con la participacion de

los habitantes del municipio de Antiguo Cuscatlan.



Mision
“Somos una institucién no gubernamental orientada a brindar servicios de calidad a los nifios y
nifias, por medio de la creacion de espacios ludicos y recreativos que permitan fortalecer la calidad

de vida de los nifios, nifias y la adolescencia del municipio de Antiguo Cuscatlan."

Objetivos de la Ludoteca NAVES de Antiguo Cuscatlan.

Objetivo general:

= Ofrecer a los nifios y nifias espacios y programas ludicos, brindandoles servicios de calidad que

permitan estimular el desarrollo integral de la nifiez del municipio.

Objetivos especificos:

= Brindar espacios de recreacion para nifios y nifias del municipio de Antiguo Cuscatlan.

= Fomentar la practica de valores, interactuando con los nifios y nifias a través de platicas,

dindmicas que conlleven a una mejor asimilacion de estos.

= |nvolucrar a la ciudadania para que participe en la realizacién de actividades lidicas recreativas
de la Ludoteca NAVES.

= Ayudar a descubrir destrezas y habilidades en la nifiez a través del adecuado uso de las

diferentes zonas con que cuenta la Ludoteca.

Politica de calidad.

La politica de calidad propuesta para la Ludoteca es:

La Ludoteca NAVES de Antiguo Cuscatlan es una institucion de caracter no lucrativo comprometida

a prestar servicios de calidad a la nifiez del municipio, por medio de la creacién de espacios ludicos

que permitan el fortalecimiento del desarrollo integral del los nifios y nifias.



Principios de la Ludoteca:

Flexibilidad: los programas de trabajo deben incluir a toda clase de nifios y nifias y adaptarse a las

necesidades e intereses de cada uno.

Integridad: los programas que se lleven a cabo deben incluir todas las areas necesarias para el

desarrollo integral del nifio y nifia.

Trabajo en equipo: los programas deben promover la participacion de los nifios y nifias en
actividades grupales, asi como el personal de la Ludoteca debe compartir conocimientos, habilidades

y cualidades personales para el logro de un objetivo comun.

Responsabilidad: fomentar la responsabilidad en los nifios y nifias haciendo uso adecuado de los

recursos con los que cuenta la Ludoteca, asi como de los horarios asignados.

Respeto: garantizar que los nifios y nifias se respeten entre si, también el personal debe de
escuchar y tomar en consideracion las ideas, opiniones y percepciones de los padres de familia o

encargados de los pequefios.

Profesionalismo: realizar con entusiasmo, interés y eficiencia las actividades que lleve a cabo la

Ludoteca, enriqueciéndolas con el conocimiento y la experiencia del personal.

Servicio al usuario: lograr y mantener la satisfaccion de los padres de familia o encargado con

respecto a la atencién que desea que reciba el nifio y nifa.

Estrategias para la calidad
Para que el modelo de calidad se desarrolle con eficiencia, se debera emplear ciertas herramientas

que facilitaran su implementacion:

= Entregar una copia del modelo al personal de la Ludoteca, para que lo conozcan y lo practiquen.



= Realizar encuestas periodicas al personal de la Ludoteca para determinar el grado de

aceptacion del modelo.

= Realizar encuestas periodicas a los usuarios para determinar los beneficios que perciben del

trato brindado a los nifios y nifias

= Motivar al personal para que se comprometan con la aplicacién del modelo que permitira mejorar

la calidad de los servicios que presta la Ludoteca.

= Entregar por escrito las politicas de calidad a todo el personal de la Ludoteca para que se

identifiquen con ella y la pongan en préctica.

ii. Identificar los resultados de la Ludoteca.
El personal de la Ludoteca debe hacer un listado de todas actividades asignadas, verificar cuales de
ellas deben recibir mayor atencion e identificar cuales de estas son prioritarias para lograr que la
Misidn se cumpla.
Por ultimo se debe evaluar si la forma en que estas actividades se estan llevando a cabo contribuyen
a que la Misién se cumpla.
Los resultados de esta evaluacién van a servir para reflejar las actividades que necesitan ser

mejoradas.

iii. Identificar los usuarios y servicios de mayor importancia para la Ludoteca.
El personal debe establecer las prioridades con respecto a los usuarios y los servicios que brindan,
para verificar que dichas prioridades estan relacionadas con la mision de la Ludoteca. De acuerdo a
los resultados obtenidos de la encuesta dirigida a los padres de familia o encargados de los nifios y
nifias que asisten a la Ludoteca, se determind que los usuarios que mas visitan la Ludoteca estan
comprendidos entre las edades de tres a cinco afios y las zonas del area de recreacién que tienen

mayor demanda son la de tecnologia, de armar y de ejercicio.

iv. Identificar las necesidades de los usuarios.
La determinacién de otros servicios que necesitan los nifios y nifias de la Ludoteca es un paso

importante para lograr mejorar la calidad, el método mas adecuado son las encuestas, pues con ellas



se puede investigar lo que los padres o encargados quieren para los nifios y que es lo que piensan
de la institucion, ya que satisfacer a los usuarios es la prioridad de la Ludoteca.

Conforme al estudio realizado los servicios que los padres de familia consideran que pueden
contribuir al desarrollo social y humano de los nifios y nifias es la creacion de una clinica pediatrica y
atencion psicologica.

Con base a esta informacién se propone que la Ludoteca cuente con visitas semanales de un medico
pediatra y un psicélogo para asistir a los nifios y nifias con problemas de salud y de conducta.
Ademas, los padres de familia consideraron que uno de los aspectos a mejorar es la distribucion del
espacio fisico, ya que consideran que la infraestructura actual no tiene la capacidad para la cantidad
de nifios que asisten a la Ludoteca, por lo cual se propone ampliar las instalaciones aprovechando el

espacio ubicado en la entrada de las instalaciones.

v. Traducir las necesidades de los usuarios al lenguaje de la Ludoteca.
Una vez detectadas las necesidades de los usuarios, la Ludoteca debe trabajar con base a la
investigacion de lo que opinan los usuarios, el personal debe ser capaz de interpretar o traducir estas
necesidades a un lenguaje compresible y que sirva de base para el mejoramiento de la calidad del
servicio. Cuando la Ludoteca haya reunido la informacién sobre las necesidades de los usuarios
deben reunirse, y preguntarse si nuestros usuarios necesitan estos servicios, §Qué podemos hacer
para brindar esos servicios?. Las respuestas a esta pregunta empiezan a producir ideas para
establecer un plan de accién que la Ludoteca debe considerar para lograr la satisfaccion de las

necesidades de los nifios.

vi. Establecer indicadores de la calidad.
Ahora que el personal de la Ludoteca ha investigado las necesidades de los usuarios, es necesario
establecer una serie de medidas o indicadores de calidad. Un indicador de calidad es una
declaracién de lo que va a medirse, estos deben ser especificos y ayudara a la Ludoteca a

determinar si se estan satisfaciendo las necesidades de los usuarios.

Indicadores de calidad para la Ludoteca:
= Ausencias de nifios o nifias.
= Realizar anualmente un sondeo de la opinién del padre de familia 0 encargado sobre el servicio

brindado al nifio.



= Realizar anualmente una medicién del ambiente laboral.
= El numero de nifios asignados por turno de atencién.
= Aumento en la asistencia de los nifios y nifias.

vii.  Establecer un plan para satisfacer las necesidades de los usuarios.
Teniendo definida la mision, identificados los servicios prioritarios y usuarios, investigado y traducido
sus necesidades y habiendo establecidos los indicadores; debe establecerse un plan de calidad
para la Ludoteca.
El plan debe ser breve, centrado al usuario y orientado a la accion; también puede ser orientado al

apoyo de los principales objetivos de la Ludoteca.

b. Hacer.

Una vez que la Ludoteca ha definido todo lo que se va a realizar para mejorar el servicio al usuario,
ha llegado el momento de llevarlo a la practica, desde la mision hasta el establecimiento del plan.
Esta fase requiere de centrar la atencion en los principales servicios y en las necesidades
expresadas por los padres de familia.

Como una estrategia para mejorar el servicio a los nifios, se ha definido el proceso de atencion,
mostrando el proceso de atencidn actual que presenta deficiencias en la forma de realizar sus
actividades., para lo cual es necesario realizar un diagrama de flujo que es un instrumento
relativamente simple que ilustra el proceso que esta siendo examinado, en este caso el de atencion
al usuario de la Ludoteca. Este diagrama muestra la secuencia de eventos, Util para comprender la
situacion actual de la atencién que se brinda.

A su vez, en esta parte del modelo se crea el Comité de Calidad para garantizar el cumplimiento del
Modelo de Calidad y los Manuales de Organizacién y de Descripciéon de Puestos para que todo el

personal tenga claras las funciones que les competen.



i. Proceso de Atencion actual ofrecido por la Ludoteca NAVES.

A continuacién se presenta la simbologia empleada en el diagrama de flujo de proceso de atencién al

nifio y nifia que visita la Ludoteca.

Simbologia del diagrama de proceso (ACME):

SIMBOLO DESCRIPCION

Un circulo indica operacion, cuando una
actividad comenzard a llevarse a cabo.

Una flecha indica transporte o traslado de
un lugar a otro.

Un cuadro indica inspeccion, revision de
las actividades que se realizan.

Indica demora, es toda pausa nho
programada entre dos puntos de operacion
del proceso de atencion.

Indica almacenamiento.

UL 0O




“LUDOTECA NAVES DE ANTIGUO CUSCATLAN.”
PROCESO DE ATENCION
SITUACION ACTUAL

PASO DESCRIPCION
No.

1 El padre o encargado del nifio(a) llega y toca la puerta.

o | El'padre o encargado del nifio(a) espera ser atendido.

3 El ludotecario abre la puerta.

4 | Elpadre de familia deja al nifio(a) en las instalaciones.

5 | Elnifio(a) entra a las diferentes areas de recreacion que posee la Ludoteca.

g |Una vez adentro, el nifio(a) puede jugar en el area de su preferencia.

7 | El'ludotecario reune a todos los nifios(as) para leerles las reglas de la Ludoteca (reglamento
interno), los incentiva a tener buenos habitos higiénicos, realizan dinamicas con ellos para
retroalimentar las reglas que les ensefiaron.

g | Los nifios continlian jugando en las areas de su preferencia.

g |Los padres o encargados se presentan a recoger al nifio(a).

10 |Elludotecario entrega el nifio(a) a la persona responsable.

11 | E! padre o encargado se retira de las instalaciones de la Ludoteca con el nifio(a).




PROGRAMA DE LUDOTECAS NAVES.
FUNDACION LA NINEZ PRIMERO.
DIAGRAMA DEL PROCESO DE ATENCION ACTUAL.

Nombre del Procedimiento: Proceso de atencion a los nifios.

Institucién: Ludotecas NAVES de Antiguo

Cuscatlan. Simbolos Resumen de pasos
o 8
1
Fecha: 15/05/2007
= 1
D 1
Hecho por: Ana Romero, Cesar Trujillo y
Yesenia Guevara. \ 4 0
Total 1
PASO | ACTIVIDADES Tempo |© |=> |0 D |V
NO
El padre o encargado del nifio(a) llega y toca la
1 puerta. 1/2 min. .\
2 El padre o encargado del nifio(a) espera ser atendido. 1 min. :.
3 El ludotecario abre la puerta. 1/2 min. /

4 El padre de familia deja al nifio(a) en las instalaciones. | 1/2 min.

@

5 El nifio(a) entra a las diferentes areas de recreacion|  1/2 min.
que posee la Ludoteca.

Una vez adentro, el nifio(a) puede jugar en el area de
6 su preferencia. 1 hora.

El ludotecario retne a todos los nifios(as) para leerles
7 las reglas de la Ludoteca ( reglamento interno), los
incentiva a tener buenos habitos higiénicos, realizan| 20 min. ‘
dindmicas con ellos para retroalimentar las reglas que
les ensefiaron.




Los nifios contindan jugando en las é&reas de su

8 preferencia. 35 min. '
Los padres o encargados se presentan a recoger al

9 nifio(a). 1 min. ‘
El ludotecario entrega el nifio(a) a la persona

10 | responsable. 1 min. .
El padre o encargado se retira de las instalaciones de

11 |la Ludoteca con el nifio(a). 1/2 min. .




ii. Proceso de Atencion Propuesto para la Ludoteca NAVES.

“LUDOTECA NAVES DE ANTIGUO CUSCATLAN.”

PROCESO DE ATENCION.
SITUACION PROPUESTA.
PASO DESCRIPCION.
No.
1 n|
El padre o encargado del nifio(a) llega y toca la puerta de la Ludoteca.
2 | El padre o encargado del nifio o nifia espera a ser atendido.
3 El ludotecario abre la puerta.
4 | Elpadre se presenta a registrar al nifio y firma su ingreso a las instalaciones.
5 |Se le explica al padre o encargado que el nifio(a) solo se le entregara a la persona
responsable.
6
Se verifica que el nifio no ingrese alimentos dentro de la Ludoteca.
7 | El'nifo(a) entra a las diferentes areas de recreacion que posee la Ludoteca.
g | Unavez adentro el nifio(a) juega en el area de su preferencia.
g | Elludotecario retine a todos los nifios(as).
10 | El Ludotecario les lee las reglas de la Ludoteca a los nifios ( reglamento interno), los incentiva

a tener buenos habitos higiénicos, realizan dinamicas con ellos para retroalimentar las reglas

que les ensefaron.




“LUDOTECA NAVES DE ANTIGUO CUSCATLAN.”

PROCESO DE ATENCION.
SITUACION PROPUESTA.
PASO DESCRIPCION.
No.
11 |Elnifio(a) juega en la zona de lectura.
12 | El'nifio se traslada a la zona de reglas.
13 | El'nifio juega en la zona de reglas.
14 | Los nifios contintan jugando en las areas de su preferencia.
15 ; n-
El ludotecario entrega el nifio(a) a la persona responsable.
16 | El padre o encargado firma la salida al momento de retirar al nifio(a) de las instalaciones.
17

El padre 0 encargado se retira de las instalaciones de la Ludoteca con el nifio(a).




PROGRAMA DE LUDOTECAS NAVES.
FUNDACION LA NINEZ PRIMERO.
DIAGRAMA DEL PROCESO DE ATENCION PROPUESTO.

Nombre del Procedimiento: Proceso de atencion a los nifios.

Institucién: Ludotecas NAVES de Antiguo
Cuscatlan. Simbolos Resumen de pasos
o 12
2
Fecha: 15/05/2007
= 2
D 1
Hecho por: Ana Romero, Cesar Trujillo y
Yesenia Guevara. \ 4 0
Total 17
PASO | ACTIVIDADES TEmPo  |© O
NO

El padre o encargado del nifio(a) llega y toca la puerta

1 de la Ludoteca. 1/2 min. \
El padre o encargado del nifio 0 nifia espera a ser
2 atendido. 1 min. /
El ludotecario abre la puerta.
3 1/2 min. ./
El padre se presenta a registrar al nifio y firma su
4 ingreso a las instalaciones. 2 min. .
Se le explica al padre o encargado que el nifio(a) solo
se le entregara a la persona responsable. 1 min. .\
5
6 Se verifica que el nifio no ingrese alimentos dentro de 1 min. \.
la Ludoteca.
El nifio(a) entra a las diferentes areas de recreacién
7 que posee la Ludoteca. 1/2 min.




Una vez adentro el nifio(a) juega en el area de su

8 preferencia. 15 min. ’
9 El ludotecario retne a todos los nifios(as).
2 min.
El Ludotecario les lee las reglas de la Ludoteca a los
nifios ( reglamento interno), los incentiva a tener| 25 min.
10 | buenos habitos higiénicos, realizan dindmicas con
ellos para retroalimentar las reglas que les ensefiaron.
1" El nifio(a) juega en la zona de lectura. 15 min. (
El nifio se traslada a la zona de reglas.
12 1/2 min.
13 | El nifio juega en la zona de reglas. 15 min. ‘
Los nifios contindan jugando en las areas de su
14 | preferencia. 30 min. .
El ludotecario entrega el nifio(a) a la persona
15 | responsable. 1 min. ’
El padre o encargado firma la salida al momento de
16 | retirar al nifio(a) de las instalaciones. 2 min.
El padre o encargado se retira de las instalaciones de
17 |la Ludoteca con el nifio(a) 1/2 min.




ii. Organizacién para la calidad.

Organizarse es crucial al momento de implementar un Modelo de Calidad, en esta etapa se crea el
Comité de Calidad, el cual se vuelve necesario para el aseguramiento de la calidad misma y para

darle seguimiento al modelo propuesto.

= Organigrama propuesto para la Fundacion la Nifiez Primero.
Se presenta el organigrama que se propone para FUNIPRI, para reflejar la dependencia
organizacional de la Ludoteca NAVES de Antiguo Cuscatlan, ya que de este organigrama depende

todo el programa de Ludotecas. (Ver figura 8)

= Organigrama propuesto para la Ludoteca NAVES de Antiguo Cuscatlan.
Ya que la Ludoteca no posee un organigrama, se propone la siguiente estructura organizativa, la cual

es sencilla debido a que la institucion esta conformada por pocas unidades. (Ver figura 9)

= Creacion del Comité para la Calidad.

Ya que la calidad es responsabilidad de todo el personal que labora dentro de la Ludoteca NAVES y
de FUNIPRI, dicho comité estara integrado por personas que laboran dentro de estas entidades,
buscando asegurar la calidad en la prestacion de los servicios, mejorando los procesos y

monitoreando constantemente dicha mejora.

1. Objetivo del Comité de Calidad.
Asegurar, mantener y mejorar la calidad de los servicios ofrecidos por la Ludoteca NAVES, mediante

el involucramiento de una persona de cada area, quienes conformaran el comité.

2. Ubicacién del comité de calidad dentro de la estructura organizativa de FUNIPRI.

Este estara ubicado debajo de la Direccidon de Ludoteca NAVES para darle mayor soporte y
autoridad, ademas es la ubicacion dptima para verificar los cambios en los procesos y recolectar
informacién de los padres de familia o encargados de los nifios y nifias que visitan la Ludoteca. (Ver

figura 9)



ORGANIGRAMA PROPUESTO PARA LA FUNDACION LA NINEZ PRIMERO.
Figura N° 8
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Fecha de elaboracion:17/03/2007. Fecha de autorizacion:
Elaborado por: Ana Romero, Cesar Trujillo y Yesenia Guevara. Autorizado por:
Vigencia: un afio.




Estructura organizativa de la Ludoteca NAVES de Antiguo Cuscatlan.

FiguraN°9
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Fecha de elaboracion:17/03/2007.

Elaborado por: Ana Romero, Cesar Trujillo y Yesenia Guevara.

Fecha de autorizacion:
Autorizado por:
Vigencia: un afio.




iv. Herramientas de organizacion.
En este apartado se presentan los Manuales de Organizacién y Descripcion de Puestos, propuestos
a la Ludoteca como solucién a una de las deficiencias de la institucién. Con la elaboracion de los
manuales se pretende lograr que el personal de la Ludoteca tenga mas clara sus funciones

laborales.

1. Manual de Organizacion.

Introduccion.

El Manual de Organizacién que se presenta, ha sido disefiado para describir claramente objetivos,
funciones y responsabilidades del nivel de direccion de la Ludoteca NAVES de Antiguo Cuscatlan; con la
finalidad de proporcionar una herramienta administrativa actualizada que contribuya a mejorar el
funcionamiento, a través de la delimitacion de responsabilidades y corregir la ausencia de dicho

documento administrativo.

Asimismo, con la elaboracion de dicho manual se pretende que este sirva de orientacion y consulta al
recurso humano, con el objeto de ordenar y mejorar las actividades que le competen a la Gerencia del

programa en dicho municipio.

Previo a la presentacién del Manual de Organizacion, se presentan los objetivos del manual, ambito de
aplicacion, normas para el mantenimiento e instrucciones para su uso, con el proposito de que el personal

que lo necesite tenga la orientacion necesaria para que lo utilice eficientemente.



Aspectos generales del Manual de Organizacion.

Objetivo General:

Definir las funciones de las diferentes unidades que componen la Ludoteca NAVES de Antiguo

Cuscatlan para mejorar las relaciones de autoridad y responsabilidad.

Objetivos Especificos:

= Proporcionar a la Direccion una herramienta de seleccién y contratacion de nuevo personal.

= Definir las tareas de cada una de las unidades, proporcionando la segregacion de funciones y la
ejecucion eficiente de los puestos de trabajo.

= Proporcionar un instrumento de direccion, que sirva para un proceso adecuado de delegacion y

supervisién de funciones.

Ambito de aplicacion.

El Manual de Organizacién se ha disefiado para aplicarlo en la Ludoteca NAVES del municipio de Antiguo
Cuscatlan, ya que con él se dan a conocer las funciones especificas que le competen a las unidades que

conforman la misma.

Normas para su mantenimiento.

Tomando en cuenta que las empresas de caracter publico o privado deben poseer herramientas
administrativas de organizacion y funcionamiento, éstas deben ser flexibles para que puedan realizarse
cambios sustanciales, parciales o totales, con la finalidad de mantenerlos en constante revisién y
actualizacion, para que no se vuelvan obsoletas en el transcurso de las operaciones y actividades de la

organizacion, para lo cual se establecen las siguientes normas que serviran para su mantenimiento:

= Larevision y actualizacion del Manual de Organizacion deberé realizarse una vez cada afio.
= El presente Manual de Organizacién queda a disposicién de la Direccién de la Ludoteca, para

que realicen los cambios que consideren oportunos y pertinentes.



= Tomar en cuenta las opiniones del personal de la Ludoteca para retroalimentar las funciones

descritas en el manual.

Instrucciones para su uso.

= Esta herramienta administrativa, ha sido elaborada en forma clara y sencilla, de tal forma que el
personal que lo utilice lo comprenda sin ninguna dificultad y pueda aplicar el contenido del
Manual de Organizacién en sus funciones.

= Para facilitar su interpretacién, el Manual de Organizacién comprende la terminologia basica que
se encuentra agregado al final del Manual de Descripcidn de Puestos.

= El manual contiene los objetivos, funciones, la unidad organizativa a la que pertenece su
dependencia, las unidades subordinadas, relaciones de coordinacion y los puestos de trabajo que

integran la unidad.
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UNIDAD ADMINISTRATIVA: Direccion de Ludoteca NAVES.
DEPENDE DE: Gerencia de programa.
UNIDADES SUBORDINADAS: Asistencia ludotecaria, Servicios Generales.

OBJETIVO:
Promover espacios ludicos recreativos en los cuales se fomenten las aptitudes fisicas, sociales,
psicologicas y afectivas de los nifios y nifias a través de procesos orientados al desarrollo social y

humano.

FUNCIONES:

= Planeary desarrollar actividades encaminadas a la recreacidn de los nifios y nifias que visitan
la Ludoteca.

= Realizar gestiones con la institucién patrocinadora de la Ludoteca.

= Realizar las gestiones necesarias con la Alcaldia del municipio para garantizar la

sostenibilidad del programa.
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RELACIONES DE COORDINACION:
INTERNAS:
= Gerencia de programa.
= Comité de calidad.
EXTERNAS:
= Con los padres de familia 0 encargados de los nifios.
= Con los nifios y nifias que asisten a la Ludoteca.
= Con la empresa patrocinadora.
= Con la alcaldia municipal.
VIGENCIA REFORMA REVISADO APROBADO
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UNIDAD ADMINISTRATIVA: Comité de calidad.
DEPENDE DE: Direccién de Ludotecas NAVES.
UNIDADES SUBORDINADAS: Ninguna.

OBJETIVO:

Asegurar, mantener y mejorar la calidad de los servicios ofrecidos por la Ludoteca NAVES, mediante el

involucramiento de una persona de cada area, quienes conformaran el comité.

FUNCIONES:

= Coordinar las actividades a desarrollarse para implementar y dar continuidad al Modelo de Calidad.

= Implementar el Modelo de Calidad en la Ludoteca NAVES, involucrando a todo el personal de la

misma.

= Fomentar el trabajo en equipo para lograr los objetivos del Modelo de calidad.

= El comité sera el encargado de definir y revisar las politicas y estrategias de la calidad.

= Velar por el cumplimiento de los objetivos, politicas y estrategias de la calidad.

= Recabar informacién a través de encuestas y entrevistas a los padres o encargados de los nifios y

nifias que reciben los servicios, para identificar inquietudes, sugerencias y/o reclamos.

= |dentificar las deficiencias del personal que afectan la calidad en los servicios brindados, asi como

proponer soluciones para corregir dichas deficiencias.
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= Establecer reuniones periédicas del Comité de Calidad para evaluar los servicios brindados.
= Reunirse con la gerencia del programa para informarles los avances que han tenido en la aplicacion del

modelo.

RELACIONES DE COORDINACION:

INTERNAS:
e Gerencia de programa.

e Supervisién de Ludotecas.
*  Direccion de Ludotecas.
*  Asistencia Ludotecaria.

*  Servicios Generales.

EXTERNAS:
»  Conlos padres de familia 0 encargados de los nifios.

»  Conlos nifios y nifias que asisten a la Ludoteca.

VIGENCIA REFORMA REVISADO APROBADO
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UNIDAD ADMINISTRATIVA: Asistencia Ludotecaria.
DEPENDE DE: Direccion de Ludoteca NAVES.
UNIDADES SUBORDINADAS: Ninguna.

OBJETIVO:
Cooperar con las actividades que desempefia la direccion de Ludoteca, con la finalidad de cumplir el
proposito para la cual fue creada la Ludoteca, brindando un servicio de calidad a los nifios y nifias que

visitan la institucion.

FUNCIONES:

= Desarrollar las actividades recreativas con los nifios y nifias que visitan la Ludoteca.

= Promover y fomentar entre la nifiez y adolescencia principios y valores que formaran honrados
ciudadanos.

= Retroalimentar la practica de habitos higiénicos, a fin de cambiar dichos habitos en los nifios y
nifias que visitan la Ludoteca.

= Monitorear y supervisar a los nifios y nifias que visitan la Ludoteca, velando por su seguridad.

= Encargarse del ornato y decoracion de la institucion, a fin de que sea agradable tanto para los

nifios y nifias como para las personas que visitan la Ludoteca.
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RELACIONES DE COORDINACION:

INTERNAS:

= Direccion de Ludoteca NAVES.
= Comité de Calidad.

= Servicios Generales.

EXTERNAS:

= Con los padres de familia 0 encargados de los nifios.

= Con los nifios y nifias que asisten a la Ludoteca.

VIGENCIA REFORMA REVISADO

APROBADO
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UNIDAD ADMINISTRATIVA: Servicios Generales.
DEPENDE DE: Direccion de Ludoteca NAVES.
UNIDADES SUBORDINADAS: Ninguna.

OBJETIVO:
Brindar vigilancia, limpieza y manteniendo a las instalaciones de la Ludoteca NAVES con el fin de

proporcionar un ambiente adecuado a los que visitan dicha Ludoteca.

FUNCIONES:

= Vigilar las instalaciones de la Ludoteca.
= Brindar mantenimiento a los jardines y las instalaciones de la Ludoteca.

=  Proporcionar servicios de limpieza al interior de las instalaciones.
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RELACIONES DE COORDINACION:

INTERNAS:

= Direccion de Ludoteca NAVES.
= Asistencia Ludotecaria.
= Comité de Calidad.

EXTERNAS:

= Con los padres de familia 0 encargados de los nifios.

= Con los nifios y nifias que asisten a la Ludoteca.

= Autoridades municipales.

VIGENCIA REFORMA REVISADO

APROBADO




2. Manual de Descripcion de Puestos.

Introduccion.

Con el presente Manual de Descripcion de Puestos se pretende establecer las diferentes actividades de
cada puesto de trabajo que conforman la Ludoteca NAVES del municipio de Antiguo Cuscatlan, con el

propdsito de mejorar el control interno y la segregacion de funciones.

Como antesala a la presentacién del Manual de Descripcion de Puestos, se presentan los objetivos del
manual, ambito de aplicacién, normas para el mantenimiento e instrucciones para su uso, con la finalidad

de que pueda ser utilizado eficientemente por el personal de la empresa.

El manual contiene en primera instancia, la identificacion de dichos puestos, la posicion del puesto dentro
de la organizacién, el objetivo, la descripcidn genérica del puesto, posteriormente se detallan las funciones
en forma diarias, periédicas y eventuales. Adicionalmente, en el manual se proporciona los parametros o
requerimientos minimos e indispensables para evaluaciéon y contratacion del nuevo personal que pretende

optar a un puesto dentro de la estructura organizativa de la institucion.

Aspectos generales del Manual de Descripcion de Puestos.

Este apartado esta integrado por los objetivos del Manual de Descripcién de Puestos, el ambito de
aplicacion, normas para su mantenimiento e instrucciones para el uso del mismo; siendo éstos aspectos
indispensables para que el personal que haga uso de él, tenga un conocimiento mas amplio de la finalidad

del mismo.



Objetivos.

En este apartado se describen los objetivos correspondientes al Manual de Descripcién de Puestos, los

cuales se detallan a continuacion:

Objetivo General:
Proporcionar una herramienta administrativa al personal que labora en la Ludoteca NAVES de
Antiguo Cuscatlan, con el proposito que sea utilizada como apoyo a cada uno de los puestos
tipos.

Objetivos Especificos:

= Dar a conocer para cada puesto tipo, el perfil que debe reunir la persona a ocupar determinado

cargo.

= Describir las actividades que deben realizarse en forma diaria, periddica y eventual, de acuerdo a

cada puesto de trabajo.

= Establecer las relaciones de autoridad y responsabilidad de los puestos.

= Convertirse en una herramienta administrativa de ayuda y consulta que facilite los procesos de

reclutamiento, seleccidn y contratacion del personal.

= Constituirse en un documento administrativo que suministre informacion veraz y oportuna que

pueda utilizarse de referencia para la elaboracién y ejecucion de programas de capacitacion.

= Emplearse como herramienta de control a cargo de la Gerencia, sobre las actividades que deben

realizar los colaboradores.



Ambito de aplicacion.

El Manual de Descripcion de Puestos, ha sido elaborado fundamentandose en las funciones,

competencias y las caracteristicas actitudinales que cada puesto de trabajo debe poseer, con la finalidad

de que tenga validez y aplicacion dentro del quehacer administrativo y operativo de la Ludoteca.

Normas para su mantenimiento.

Las normas generales que se presentan a continuacién, pretenden garantizar la eficiencia y el

mantenimiento del Manual de Descripcion de Puestos. Estas normas son flexibles, con la finalidad que

puedan ser modificadas de acuerdo a las necesidades y cambios que requiera la institucién un momento

determinado.

El Manual de Descripcion de Puestos de la Ludoteca NAVES de Antiguo Cuscatlan, debe contar

con el apoyo y aprobacién de la Gerencia de programas de Ludoteca NAVES.

Posterior a la aprobacion, el Manual de Descripcion de Puestos debera ser revisado y actualizado

una vez cada afio.

Deben realizarse cambios que se consideren pertinentes y oportunos conforme la institucién vaya

evolucionando, para evitar que esta herramienta administrativa se vuelva obsoleta.

Debera formarse un comité evaluador, a fin de discutir, ajustar y difundir el contenido del Manual

de Descripcion de Puestos.

Instrucciones para su uso.

El Manual de Descripcion de Puestos, al igual que el de organizacién, ha sido elaborado en forma
clara y sencilla, para que sea comprendido sin ninguna dificultad por el recurso humano de la
institucion, de forma tal, que facilite la aplicacion del contenido del mismo a las funciones que les

corresponde realizar en forma diaria, periédica y eventual.



El manual debera ser difundido a todo el personal de la Ludoteca, con la finalidad de que sea

conocido y aplicado.

Se debera distribuir un ejemplar al personal para que conozcan sus funciones y

responsabilidades.

Este documento administrativo tiene que ser archivado en un lugar adecuado con el objetivo que

al ser solicitado se sepa su ubicacion y la instancia que lo proporcionara.



“LUDOTECA NAVES DE ANTIGUO CUSCATLAN.” | Pagina: 1

DIRECTOR LUDOTECARIO

MANUAL DE DESCRIPCION DE PUESTOS De: &

NOMBRE DEL PUESTO: Directora de Ludoteca.

AREA: Direccion General.

PUESTO AL QUE REPORTA: Gerencia del Programa.
PERSONAL BAJO SU RESPONSABILIDAD: Asistente ludotecario.

OBJETIVO:
Dirigir, planificar y coordinar las actividades generales que se llevan a cabo en la Ludoteca NAVES
de antiguo Cuscatlan, implementando politicas y normas enfocadas a la correcta marcha de la

institucion, haciendo uso racional de los recursos disponibles.

DESCRIPCION GENERICA DEL PUESTO:
Supervisa y dirige el trabajo en general de la Ludoteca, realiza evaluaciones periddicas acerca del

cumplimiento y desarrollo de metas a corto y largo plazo propuestas.

FUNCIONES DEL PUESTO:

Diarias:

= Establecer, cumplir y hacer cumplir los objetivos, normas y politicas de la institucion.

= Representar a la Ludoteca frente a los padres de familia o encargados de los nifios, e
instituciones relacionadas con el quehacer de la Ludoteca.

= Asumir la responsabilidad total de su gestién y la gestion de la institucién frente a la Junta
Directiva de FUNIPRI.

= Supervisar el trabajo de sus colaboradores.
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DIRECTOR LUDOTECARIO

MANUAL DE DESCRIPCION DE PUESTOS De: 5

Informarse e interactuar con el medio a fin de anticipar situaciones favorables y desfavorables
para la institucion.

Proporcionar informes mensuales a FUNIPRI sobre la situacion de la institucion.
Crear y mantener buenas relaciones con las instituciones que apoyan el programa.
Mantener una actitud entusiasta para motivar a los empleados.

Planificar, controlar y dirigir las actividades para recaudacién de fondos para actividades de

recreacion.

Velar por el buen funcionamiento del programa.

Periodicas:

Supervisar el mantenimiento del equipo ludotecario donado por la institucién apadrinadora.
Planear y desarrollar metas a corto y largo plazo y objetivos anuales.
Evaluar las operaciones y los resultados obtenidos e informar a FUNIPRI.

Investigar el desarrollo de nuevas actividades ludicas-recreativas.
Promover mediante el disefio, implementacion y evaluacion de programas y actividades ludico

recreativas el desarrollo integral de los menores beneficiarios del programa.

Eventuales:

Solucionar cualquier reclamo o inconformidad del padre de familia o encargado de los nifios

con relacion al servicio brindado.

Realizar las gestiones necesarias para propiciar el desarrollo del programa.
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DIRECTOR LUDOTECARIO

MANUAL DE DESCRIPCION DE PUESTOS De: 5

= Cualquier otra actividad asignada por el Gerente del Programa.

PERFIL DEL PUESTO

Requisitos generales

Sexo: Femenino.

Edad: De 30 a 45 afios.

Estado Civil: Casada.

Educacion requerida: Profesional en carreras educativas, preescolares, psicoldgicas,
psicopedagogia, trabajo social u otras afines.

Experiencia Laboral: 5 afios en area de Direccién.

Competencias del puesto

Conocimiento:
= Conocimiento de programas bajo ambiente Windows.
= Solidos conocimientos de Word, Excel , Power point e Internet.
= Conocimientos de planificacién y organizacion.
= Conocimiento y comprension de las capacidades de los nifios.
= Conocimiento de primeros auxilios.

= Conocimientos de calidad en el servicio.




“LUDOTECA NAVES DE ANTIGUO CUSCATLAN.”
DIRECTOR LUDOTECARIO

MANUAL DE DESCRIPCION DE PUESTOS

Pagina: 4

De: 5

Habilidades:

Destrezas:

Destrezas organizativas.

Destrezas de negociacion.

Habilidad para organizar y reorganizar espacios I0dicos.
Liderazgo

Buenas relaciones interpersonales.

Pensamiento creativo.

Manejo de Recurso Humano y materiales.

Habilidad para resolver problemas.

Manejo de computadora.

Manejo de equipo electronico.

Caracteristicas actitudinales:

Altamente responsable.

Facilidad de comunicacion oral y escrita.
Proactivo y creativo.

Interés por la innovacion.

Trabajo en equipo.

Afinidad con los nifios.

Sensibilidad social.

Buenas relaciones interpersonales.
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INDUCCION REQUERIDA:

1 mes de capacitacion y 3 meses de prueba.

RESPONSABILIDAD EN MOBILIARIO Y EQUIPO:

»  Computadora.

*  Teléfono.

*  Equipo ludico-recreativo.

* Y de todo los accesorios que se encuentren en la Ludoteca.

VIGENCIA

REFORMAS REVISADO APROBADO
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NOMBRE DEL PUESTO: Asistente Ludotecario.
AREA: Asistencia ludotecaria.

PUESTO AL QUE REPORTA: Directora Ludotecaria.
PERSONAL BAJO SU RESPONSABILIDAD: Ninguno.

OBJETIVO:

Brindar apoyo a la Directora Ludotecaria en las distintas actividades que se realizan con los nifios y

nifias que asisten a la Ludoteca.

DESCRIPCION GENERICA DEL PUESTO:

Atiende y supervisa a los nifios y nifias en los diferentes horarios de atencién, desarrolla dinamicas y

charlas para incentivar a los nifios a la practica de los valores.

FUNCIONES DEL PUESTO:

Diarias:

Recibir al nifio 0 nifia que llega a la Ludoteca.
Desarrollar actividades recreativas.

Velar por el uso adecuado de los juguetes.
Ordenar y revisa los juguetes.

Cuidar las buenas relaciones entre los nifios.
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= Vigilar el cumplimiento del reglamento interno de la Ludoteca.

= Mantener cada zona en la que juegan los nifios ordenada y libre de basura.

Periodicas:

= |dentificar a los nifios y nifias en situaciones de riesgo e incentivarlos para que asistan a la

Ludoteca.
= Decora la Ludoteca para crear un ambiente agradable a los nifios.

= Participar en las actividades externas tales como: Ludoteca viajera, convivios con nifios, dia

de playa, etc.

Eventuales:

= Cualquier otra actividad asignada por la Directora ludotecaria.
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PERFIL DEL PUESTO

Requisitos generales

Sexo: Femenino.
Edad: De 25 a 40 afios.

Estado Civil: Indiferente.

Educacion requerida: Estudios Universitarios a nivel 3° afio en carreras educativas,

preescolares, psicoldgicas, psicopedagogia, trabajo social u otras afines.

Experiencia Laboral: 1 afio de experiencia en puestos similares.

Competencias del puesto

Conocimiento:

Conocimientos basicos de computacion.

Conocimientos de planificacion y organizacion.

Conocimiento y comprension de las capacidades de los nifios.
Conocimiento de primeros auxilios.

Conocimientos de calidad en el servicio.
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Habilidades:

Buenas relaciones interpersonales.

Destrezas de negociacion.

Destrezas organizativas.

Habilidad para organizar y reorganizar espacios 10dicos.
Liderazgo.

Pensamiento creativo.

Destrezas:

Manejo de computadora.

Manejo de equipo electronico.
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Caracteristicas actitudinales:

Altamente responsable.

Facilidad de comunicacion oral y escrita.
Proactivo y creativo.

Interés por la innovacion.

Amor y respeto por los nifios.

Liderazgo.

Buenas relaciones interpersonales.
Tolerancia al estrés.

Aptitud para el juego y la convivencia.

INDUCCION REQUERIDA:

15 dias de capacitacion y 1 meses de prueba.

RESPONSABILIDAD EN MOBILIARIO Y EQUIPO:

Computadora.
Teléfono.
Equipo ludico - recreativo.

Y de todo los accesorios que se encuentren en la Ludoteca.

VIGENCIA

REFORMAS REVISADO APROBADO
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NOMBRE DEL PUESTO: Encargado de mantenimiento y vigilancia.
AREA: Servicios Generales.

PUESTO AL QUE REPORTA: Directora Ludotecaria.

PERSONAL BAJO SU RESPONSABILIDAD: Ninguno.

OBJETIVO:

Vigilar y mantener limpias las diferentes zonas de recreacion que posee la Ludoteca.

DESCRIPCION GENERICA DEL PUESTO:

Realizar la limpieza en las instalaciones de la Ludoteca y vigilar por la seguridad tanto de las

instalaciones como de la de los empleados y los nifios y nifias.

FUNCIONES DEL PUESTO:

Diarias:
L}

Realizar el aseo en las instalaciones de la Ludoteca.
Limpiar y desocupar los recipientes de basura.

Asear y mantener limpios los servicios sanitarios.
Limpiar vidrios y ventanas de las instalaciones.
Cuidar y vigilar las instalaciones en horario nocturnos.

Conservar en perfecto estado de limpieza los sanitarios.
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Periodicas:

= Cambiar las botellas de agua potable de los oasis para el uso del personal y los nifios y
nifias.
= Dar mantenimiento a las plantas ornamentales de las instalaciones.

= Realizar compras varias.

Eventuales:

= Servir de apoyo a las asistentes ludotecarias en cualquier eventualidad.

= Cumplir tareas y/o actividades asignadas por Jefe inmediato.
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PERFIL DEL PUESTO

Requisitos generales

Sexo: Indiferente.

Edad: De 18 a 45 afios.

Estado Civil: Indiferente.

Educacion requerida; Minimo 9° grado.

Experiencia Laboral: 1 afio de experiencia en puestos similares.

Competencias del puesto

Conocimiento:
= Conocimiento de jardineria.

= Conocimiento de seguridad y proteccion personal.

Habilidades:
= Buenas relaciones interpersonales.
= Facilidad de expresion.
= Capacidad para ejecutar labores de limpieza.

= Rapidez y precision para realizar diligencias en periodos de corto tiempo.




SERVICIOS GENERALES
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Destrezas:
= Manejo de equipo de limpieza.
= Manejo de equipo de trabajo- herramientas.

= Manejo de equipo de seguridad.

Caracteristicas actitudinales:
= Alto espiritu de colaboracion.
= Excelente condicion y salud fisica.
= Honrado y responsable.

= Dinamico y con iniciativa.

INDUCCION REQUERIDA:

No aplica.

RESPONSABILIDAD EN MOBILIARIO Y EQUIPO:

= Equipo de seguridad y de proteccion.

VIGENCIA REFORMAS REVISADO

APROBADO




TERMINOLOGIA.

ACTIVIDAD:

Es el conjunto de actividades que por su similitud se agrupas con el propésito de alcanzar los objetivos

planteados.

ESTRUCTURA ORGANIZATIVA:
Es el arreglo de disposicion en forma ordenada de las diversas unidades organizativas que conforman una

institucion.

FUNCION:
Es el conjunto de actividades que por su similitud se agrupan con el propésito de alcanzar los objetivos

planteados. Mandato formal permanente e impersonal de una organizacién o de un puesto de trabajo.

GERENCIA:
Funcion mediante la cual las empresas y el Estado logran resultados para satisfacer sus respectivas

demandas.

MANUAL:
Es el documento que contiene en forma ordenada sistematizada, informacién. Documento que contiene
informacién vélida y clasificada sobre una determinada materia de la organizacion un compendio, una

coleccion de textos seleccionados y facilmente localizables.

MANUAL DE ORGANIZACION:
Documento que contiene informacién valida y clasificada sobre la estructura funciones y productos

departamentales de una organizacion. Su contenido son organigramas y descripcién departamental, de

funciones y de productos.



MANUAL DE FUNCIONES:

Documento similar al Manual de Organizacion. Contiene informacion vélida y clasificada sobre las
funciones y productos departamentales de una organizacion. Su contenido son y descripcion

departamental, de funciones y de productos.

NIVELES JERARQUICOS:

Son las relaciones de autoridad y responsabilidad que se dan en una organizacion.

OBJETIVO:

Es el conjunto de caracter cualitativo que pretende alcanzar una institucién o empresa en particular.

ORGANIGRAMA:
Es la representacion grafica de las relaciones de dependencia y jerarquia entre las diferentes unidades

organizativas.

POLITICAS:
Marco de referencia a través del cual, una institucién establece los lineamientos basicos dentro de los

cuales se ha de realizar las actividades, tendientes a la consecucion de los objetivos.

PUESTO:

Conjunto de deberes y responsabilidades a ejecutar por una persona que posee determinados requisitos y

a cambio de remuneracion.

RECURSOS:

Son los medios que se emplean para realizar las actividades. Por lo general son seis: humanos,

financieros, materiales, mobiliario y equipo, planta fisica y tiempo.

SUPERVISAR:

Acto de vigilar que los hechos de un trabajo sucedan conforme a las normas preestablecidas y en el

tiempo y lugar determinados.



TAREA / ACTIVIDAD:

Términos sinbnimos, aunque se acostumbra tratar a la tarea como una accién componente de la actividad.
En general son acciones humanas que consumen tiempo y recursos, y conducen a lograr un resultado

concreto en un plazo determinado. Son finitas aunque pueden ser repetitivas.

c. Verificar.

A medida que la Ludoteca se dedique a su trabajo diario, necesita verificar constantemente como esta
realizando sus actividades, si el plan que se creo esta dando resultado y si existen algunas deficiencias.
Para ello el personal debe reunirse para analizar los indicadores de la calidad, los cuales mostraran en
que no se esta satisfaciendo las necesidades de los usuarios y también es recomendable que hablen con
los padres de familia o encargados de los nifios y nifias para preguntarles si tienen alguna sugerencia en
cuanto a los servicios que brinda la Ludoteca u otro aspecto que no les parezca. Estos dos métodos de
verificacién revelaran que cosas no se estan haciendo de acuerdo al plan establecido. Ademas,
mantendra al personal de la Ludoteca en contacto con el padre de familia 0 encargado y de esta manera

se construira una relacion positiva con ellos y los nifios y podria sugerirmos modificaciones en el plan.

d. Actuar.

El monitoreo de los indicadores y hablar con los padres de familia y encargados de los nifios y nifas,
proporcionara retroalimentacion sobre la forma como se esta trabajando en la Ludoteca para lograr los
objetivos de calidad. Es necesario actuar con base a esta retroalimentacion para hacer correcciones y

ajustes al plan con el fin de satisfacer las necesidades de los usuarios.



6. COSTOS DE LA CALIDAD.
A los costos de calidad se le han asignado diferentes términos algunos igualaron los costos de
calidad con los costos de lograr la calidad, otros los definieron como los costos en que se incurren al
tener baja calidad. Sin embargo el concepto ha evolucionado ampliandose y ahora se entienden
como costos de calidad aquellos incurridos en el disefio, implementacion, operacion y mantenimiento
de los modelos de calidad.
Los costos de la calidad deben medirse en términos monetarios para poder cuantificarse, tomando
como estandares estas medidas en toda la institucion. EI control en forma monetaria permitira

conocer el costo total de dar un servicio de calidad.

7. VALIDACION Y APROBACION DEL MODELO.
Se le presentara el modelo a la gerencia del programa de la Fundacién la Nifiez Primero y al Director
de la Ludoteca NAVES de Antiguo Cuscatlan, quienes daran el visto bueno a dicho modelo y a
través de una carta de aprobacion se comprometeran a ponerlo en practica buscado la mejora de la

eficiencia en los servicios que brinda a la nifiez del municipio de Antiguo Cuscatlan.

8. PLAN DE IMPLEMENTACION DEL MODELO PROPUESTO.

Introduccion.

El presente plan de implementacién, tiene como finalidad orientar la puesta en marcha del modelo de
calidad propuesto, para la ejecucion de este es necesario realizar una serie de actividades que requieren
de recursos materiales, humanos y financieros y su aplicacion dependeréa de la decision de la Gerencia del
programa de Ludotecas NAVES.

A continuacion se detallan las actividades y recursos necesarios para la implementacién del Modelo de

Calidad propuesto a la Ludoteca NAVES de Antiguo Cuscatlan.



PLAN DE IMPLEMENTACION DEL MODELO DE CALIDAD.
LUDOTECA NAVES.

ETAPA PREPARATORIA Y PRELIMINAR.
OBJETIVO: Dar a conocer al personal de la Ludoteca las diferentes actividades que implica la puesta en marcha del modelo de calidad.

Duracién Recursos
No. Acciones (semanas) Responsable Materiales Humanos Financieros
Papeleria, documentacion,
Presentacién del modelo de Alquiler de cafién y laptop,
1 | calidad a la Gerencia del 1 Equipo de trabajo. diapositivas y accesorios | Equipo de trabajo. $35.00
Programa. para llevar a cabo la
presentacion del modelo.
2 Revisién y aprobacion del 3 Gerencia del Programa Gerencia del Programa de
modelo de calidad. de Ludotecas NAVES. Ludotecas NAVES
3| Formacion del comité de calidad 1 Gerencia del Programa | Papeleria y ety gl $10.00
' de Ludotecas NAVES | documentacion P ryp '
ludotecario.
Reproducir y distribuir al
personal de la Ludoteca el
modelo de calidad para dar a L . Papeleria'y s .
4 conocer misidn, vision, objetivos, 2 Comité de calidad. documentacion Comité de calidad $20.00
politicas y estrategias para la
calidad.
Papeleria, documentacion,
Concientizacién, motivacion, Alquiler de cafién y laptop,
5 | comunicacion y socializacion del 1 Comité de calidad. diapositivas y accesorios Comité de calidad $30.00
modelo de calidad con el para llevar a cabo la
personal de la Ludoteca. presentacion del modelo al
personal.
Evaluar necesidades de Papeleria
6 | capacitacion sobre calidad en el 2 Comité de calidad P y . Comité de calidad $10.00
o documentacion
servicio.
TOTALES 10 $105.00




ETAPA DE EJECUCION Y SEGUIMIENTO.
OBJETIVO: Proporcionar una guia de actividades que ayuden a mejorar el proceso de atencion al usuario, asegurando la calidad y la mejora continia en el servicio.

Duracién Recursos

No. Acciones (semanas) Responsable Materiales Humanos Financieros
Supervisar cada actividad del

1 proceso de atencidn al nifio y 3 Comité de calidad Papeleria Comité de calidad $10.00
nifia que visita la Ludoteca.
Encuestar a los padres de familia

2 | oencargados de los nifios y 2 Comité de calidad Papeleria Comité de calidad $15.00
nifias.

3 | Encuestaral personal de la 1 Comité de calidad | Papeleria Comité de calidad $5.00
Ludoteca.

4 Reun}on para evaluar y proponer 1 Comité de calidad Papeleria Gergn’ma del programa y $10.00
soluciones. comité de calidad
TOTALES 7 $30.00

TOTAL ETAPA PREPARATORIA Y DE EJECUCION

$135.00




CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

ACTIVIDADES

AGOSTO

SEPTIEMBRE

OCTUBRE

NOVIEMBRE

DICIEMBRE

Etapa Preparatoria y Preliminar.

1. Presentacion del modelo de calidad a la Gerencia.

2. Revisién y aprobacién del modelo de calidad.

3. Formacion del comité de calidad.

4. Reproducir y distribuir al personal de la Ludoteca el
modelo de calidad para dar a conocer mision, vision,

objetivos, politicas y estrategias para la calidad.

5. Concientizacion, motivacidn, comunicacién y
socializacién del modelo de calidad con el personal

de la Ludoteca.

6. Evaluar necesidades de capacitacion sobre calidad

en el servicio.

Etapa de Ejecucién y Seguimiento.

7. Supervisar cada actividad del proceso de atencion

al nifio y nifia que visita la Ludoteca.

8. Encuestar a los padres de familia o encargados

de los nifios y nifias.

9. Encuestar al personal de la Ludoteca.

10. Reuni6n para evaluar y proponer soluciones.




BIBLIOGRAFIA.

LIBROS.

101

Albrecht Karl, La Revolucion del Servicio, Fondo Editorial Legis, Colombia, 1990.

Brand, Salvador Oswaldo, Diccionario de Ciencias Econdmicas y administrativas.

Consultores Administrativos, CONSADE. S.A. de C.V. Curso de Capacitacion hacia la Calidad

Total y el Mejoramiento Continuo. San Salvador, 1996.

Czinkota. R. Michael y otros. Marketing Internacional. 62 Edicién. México. Editorial Prentice Hall,
2002.

Hellriegel Don, Slocuw John, Woodman Richard. "Comportamiento Organizacional". México:

Editorial Internacional Thompson. Octava edicién, 1999.

Horovitz, Jaques, La Calidad del Servicio, Mc Graw Hill, Bogota, 1994.

koontz Harold y Weihrich. "Administracion: una Perspectiva global".

Koontz y Odonell. "Administracién" .México: Editorial Mc Graw Hill, octava Edicion.

Koontz, Harold. Administracion. 62 edicién. Editorial Mc Graw Hill. México 1998.

Kotler, Philip. Marketing, 82 Edicidn. México. Editorial Prentice Hall, 2001.

Leopoldo Barrionuevo & Asociados. Seminario de excelencia en el servicio al cliente, 1995.



TESIS.

Martin, William B., Direccidén de los Servicios de Calidad al Cliente. Guia practica para

operaciones de servicio. Grupo Editorial Iberoamérica, México, 1992.

Stanton J., William y otros. Fundamentos de Marketing. 10? Edicién. México. Editorial Mc Graw
Hill.

Stanton, William y otros, Fundamentos de Marketing, 11° Edicion, México 1999, Mc Graw Hill

Stoner, James A. "Administracion " México: Prentice Hall Hispanoamericana, S.A. Tercera
edicion, 1989.

Serraf, Guy, "Diccionario Metodolégico de Mercadotecnia." 22. Edicién. Editorial Trillas. México,
1992.

William B. Martin. Calidad en el Servicio al Cliente Guia para la Excelencia en el servicio. Grupo

Editorial Iberoamérica, 1992.

Mejia Jurado, Maria. Disefio de un modelo de calidad. Tesis de licenciatura. Universidad de El
Salvador, 2000.

Vela Pérez, Guadalupe del Carmen. Disefio de un programa de calidad en el servicio al cliente

para la Alcaldia de Nueva San Salvador. Departamento de La Libertad. Mayo 2003.

Gomez Linares, Carlos Manuel. Disefio de un programa de administracién de calidad total como
estrategia para mejorar la prestacion de servicios en la alcaldia municipal de Coatepeque. Santa
Ana, agosto 2003.



= Marin Capacho, Claudia Mercedes, Disefio de un sistema de gestién administrativa para mejorar

la calidad en la prestacién de los servicios de la alcaldia municipal de la ciudad de mejicanos,

departamento de San Salvador. Febrero 2004.

OTROS DOCUMENTOS.

= Alcaldia de Nueva San Salvador. Departamento de la Libertad. Mayo 2003.

= Fundaciéon Empresarial para el Desarrollo. “En busca de la excelencia en el servicio al cliente”.
Octubre 2001.

= Ministerio de Hacienda. Direccion de Recursos Humanos. Departamento de Capacitacion.

“Calidad en el Servicio al Cliente”. Julio 2005.

SITIOS DE INTERNET.

= www.corporacidéndiadelniio.com

=  www.ludotecaselsalvador.org

= www.monografias.com

= www.servicioalcliente.com



ANEXOS.



ANEXO 1

»

Ta. CALLE PTE.
BIS

CALLE JOSE MARTI

O

FUNDACIONLA
NINEZ PRIMERO

COLONIA ESCALON

AVENIDA MASFERRER NORTE



ANEXO 2

AVENIDA RIO
AMAZONAS

LUDOTECA
NAVES

I e COMPLELO

CALLE DEL ———— DEFPORTIVO LA
CLAVEL |:'='| ﬁ SULTAMNA
I ] |E| .
COLONIA LA

SULTANA 2



ANEXO NO. 3

UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

El presente cuestionario esta dirigido al personal de la Ludoteca NAVES de Antiguo Cuscatlan con el
objetivo de detectar deficiencias en la atencion de los servicios brindado a los nifios y padres de familia
que visitan dicha Ludoteca.

Indicacion: Lea cuidadosamente y responda de la manera mas clara posible segun criterio.

1. Género
Masculino [1 Femenino [ 1
2. ¢Qué edad tiene?
De 15a25 afios [_] De 36 a 45 afios ]
De 26235 afios [ ] De 46 a mas ]
3. ¢Qué nivel de estudio posee?

Educacion Primaria

] Bachillerato ]
Educacion Basica [ Universitario L1
Otros
Especifique:

4. ;Qué puesto desempefia en la Ludoteca?




5. ¢ Cuanto tiempo tiene de trabajar en la Ludoteca?

Menos de afio
1 afio

2 afos

0 O

Mas de 2 afos

6. ¢;Elaboran en la Ludoteca planes de trabajo, programas y presupuestos de las actividades que

realizan?

Si [ ] No [ ]

7. ¢Cuales de los siguientes elementos; segun su criterio, tiene definida la Ludoteca ?

Mision 1 Metas 1
Vision C ] Estrategias C ]
Valores [ 1] Politicas ]
Objetivos 1] Ninguno 1

8. ;Sefiale cudles de las siguientes herramientas administrativas posee la Ludoteca?

Manual de politicas
Manual de organizacién
Manual de puestos

Manual de procedimientos

JUOUn

Reglamento interno

9. ¢Qué limitantes considera que tiene para brindar un buen servicio a los nifios?




10. De los siguientes aspectos ;Cuales considera de mayor importancia para brindar calidad en el
servicio?
Motivacion del personal
Brindar capacitaciones

Contar con instalaciones adecuadas

O

Disponibilidad de recursos

11. ¢ Como calificaria el apoyo brindado a la Ludoteca por los organismos municipales?

Excelente ] Bueno ] Necesita mejorar L]
Muy bueno [ 1  Regular ]

12. i Ha recibido capacitaciones para mejorar el desempefio en su puesto?

Si L] No L[]

13. Si su respuesta es si, ¢ Qué tipo de capacitacion recibid?

14. ; Como evaluaria su satisfaccion con el trabajo que realiza?

Satisfecho ] Insatisfecho ]

15. ¢ Qué sugerencias haria para que la Ludoteca pueda mejorar el servicio y atencion a la nifiez del

municipio?




ANEXO NO. 4
UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR

FACULTAD DE CIENCIAS ECON()MICAS
ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

El presente cuestionario esta dirigido a los padres de familia de los nifios que asisten a la Ludoteca
NAVES de Antiguo Cuscatlan, con el objetivo de recolectar informacion referente a la atencion de los
servicios brindados a los(as) nifios(as)al visitar dicha Ludoteca.

Indicacién: Lea cuidadosamente y responda de la manera mas clara posible segun su criterio.

¢ Quién es la persona responsable de llevar al nifio(a) a la Ludoteca?
Padre [] Madre Otros ]

Si su respuesta es otros, especifique:

¢ Qué nivel de estudio posee el responsable de llevar al nifio(a) a la Ludoteca?

Educacién Primaria ] Bachillerato ]
Educacion Basica ] Universitario [
Otros ]

Especifique:

¢, Dénde reside actualmente el nifio que visita la Ludoteca?

¢ Qué edad tiene el nifio(a) que asiste a la Ludoteca?

De 3 a5 afios ] De 8a9 afios ]

De 6 a 7 afios ] De 10 a 12 afios ]



¢, Cuanto tiempo tiene el nifio(a) de visitar la Ludoteca?

Menos de afio ] 2 afos ]

Un afio ] Mas de 2afios [

¢ Qué dias el nifio(a) asiste a la Ludoteca?

Lunes [ Martes L[] Miércoles [ Viernes [

¢ Qué horario le ha sido asignado al nifio(a) para visitar la Ludoteca?
8:00 a 10:00 a.m. ] 10:00 a 11:45 a.m. ]

1:00 a 3:00 p.m. ] 3:00 a 4:30 p.m. ]

¢, Considera conveniente el horario asignado al nifio(a) para asistir a la Ludoteca?
Si ] No ]

Si su respuesta es No, explique por favor por qué?

¢;,Conoce las zonas del area de recreacion que posee la Ludoteca?

Si ] No ]

Si su respuesta es no, favor pasar a la pregunta 12.

¢ Qué zona del area de recreacion disfruta mas el nifio(a )que lleva a la Ludoteca?
Zona de ejercicios ] Zona de lectura ]
Zona de armar Zona de arte

Zona de reglas Zona simbdlica

O 0o
O OO

Zona de Tecnologia Zona musical



1.

12.

13.

14.

De los siguientes servicios que brinda la Ludoteca ¢ Cuales conoce?

Ludoteca viajera ]
Recreacion con actividades ]
Otros L]
Especifique:

De los siguientes aspectos ¢,Cuales le gustaria que mejorara en la Ludoteca?

Limpieza de las instalaciones ] Ornato ]
Mejorar distribucién de ] Trato a los nifios ]
espacios

Mejores condiciones higiénicas ] Renovar juguetes ]
de servicios sanitarios

Otros ]

Especifique:

¢ Qué servicios considera necesarios que implemente la Ludoteca para contribuir al desarrollo

social y humano de los nifios(as) que la visitan?

Clinica pediatrica - Atencidn psicoldgica -
Apoyo con tareas escolares ] Curso de manualidades ]
Clases de computacion ] Clases de Ingles ]
Otros
Especifique:
¢,Coémo calificaria el servicio que brinda la Ludoteca?

Excelente ] Bueno ] Necesita mejorar ]

Muy Bueno ] Regular



15.

16.

17.

¢ Considera que el personal de la Ludoteca esta debidamente capacitado para brindar un buen
servicio?

Si [ No []

Si su respuesta es no, explique por favor ;porque?

¢ Cuales de los siguientes beneficios que brinda el programa Ludoteca NAVES considera de
mayor importancia para la nifiez de Antiguo Cuscatlan?

Recreacion [ Mejora autoestima [
Promueve los derechos ] Desarrollo social ]
de la nifiez
Fomenta valores [ Otros 1]
Especifique:

¢,Cémo padre de familia qué sugerencias haria para que la Ludoteca de Antiguo Cuscatlan pueda
mejorar el servicio y la atencién que brinda a la nifiez de ese municipio?




ANEXO 5.

TABULACION DE LA ENTREVISTA DIRIGIDA AL PERSONAL DE LA LUDOTECA NAVES DE
ANTIGUO CUSCATLAN.

Pregunta 1.

Género

Objetivo:

Conocer generalidades sobre el personal que labora en la Ludoteca NAVES.

Cuadro No. 1
Genero Frecuencia | Porcentaje
Masculino 1 25
Femenino 3 75
Figura No.1
Género
0,
80 75%
60
40 25%
0
Masculino Femenino

Comentario:
De las personas que laboran dentro de la Ludoteca, un 25% esta representado por el género masculino y

el 75% restante lo representa el género femenino.



Pregunta 2.

¢ Qué edad tiene?

Objetivo:

Saber el rango de edad en que oscila el personal de la Ludoteca.

60
50
40
30
20
10

Comentario:

Cuadro No. 2
Edad Frecuencia | Porcentaje

15 a 25 afios 0 0
26 a 35 afos 2 50
36 a 45 afos 1 25
46 a mas afos 1 25

Figura No. 2

¢ Qué edad tiene?
50%
25% 25%
15a25afios 26a35afios 36 a45afios 46 amasafos

Del personal entrevistado 50% de ellos tienen edades entre 26 a 35 afios, un 25% es representado por

personas que tienen edad entre 36 a 45 afios, mientras que otro 25% tienen edades entre 46 a mas afios.



Pregunta 3.

¢ Qué nivel de estudio posee?

Objetivo:

Conocer el nivel académico del personal que labora en la Ludoteca.

Cuadro No.3
Nivel de estudio Frecuencia | Porcentaje
Educacién Primaria 0 0
Educacion Basica 1 25
Bachillerato 1 25
Universitario 2 50
Ninguno 0 0
Figura No. 3
¢ Qué nivel de estudio posee?
60
50%
50
40
30 A 25% 25%
20 A
10
0% - 0%
0
Educacion Educacion Bachillerato Universitario Ninguno
Primaria Basica
Comentario:

Se determind que el 50% del personal entrevistado poseen estudios universitarios, mientras que un 25%

cuenta con estudios de bachillerato, y el 25% restante Unicamente posee estudios de educacidn primaria.



Pregunta 4.

¢ Qué puesto desempefia en la Ludoteca?

Objetivo:

Determinar los diferentes puestos que conforman la Ludoteca.

Cuadro No. 4
Puestos Frecuencia Porcentaje
Ludotecario/a 1 25
Asistente 2 50
Supervisor 1 25
Figura No. 4

¢ Qué puesto desempeia en la Ludoteca?

60 50%
50

40 A
30 - 25% 25%
20 -
10

Ludotecario/a Asistente Supervisor

Comentario:
Del totalidad de las personas entrevistadas, se determind que el 50% esta conformado por Asistentes, un
25% lo conforma la persona que tiene el puesto de Ludotecario y el 25% restante esta representado por el

Supervisor.



Pregunta 5.

¢,Cuanto tiempo tiene de trabajar en la Ludoteca?

Objetivo:

Conocer la antigliedad y el grado de experiencia de las personas que laboran en la Ludoteca.

Cuadro No. 5
Tiempo de trabajar | Frecuencia | Porcentaje
Menos de afio 0 0
1 afio 0 0
2 afos 1 25
Mas de 2 afios 3 75
Figura No. 5

¢ Cuanto tiempo tiene de trabajar en la Ludoteca?

60 -
401 25%
20
0% 0%
0 ‘
Menos de afio 1 afio 2 afos Mas de 2 afios

Comentario:

Del personal entrevistado el 75% tiene tres afios 0 mas de laborar en el programa de Ludoteca NAVES,

mientras que el 25% solo tiene dos afios de pertenecer a este.



Pregunta 6.

¢ Elaboran en la Ludoteca planes de trabajo, programas y presupuestos de las actividades que realizan?

Objetivo:

Determinar si en la Ludoteca organizan las actividades a realizar a través de los planes de trabajo,

programas y presupuestos.

120

Cuadro No. 6
Elaboracion de planes Frecuencia | Porcentaje
programas y
presupuestos.
Si 4 100
No 0 0
Figura No. 6

¢Elaboran en la Ludoteca planes de trabajo,
programas y presupuestos de las actividades que
realizan?

100

100%

80
60

40
20

0%

Comentario:

Si

No

El 100% de las personas entrevistadas opind que en la Ludoteca si poseen las herramientas

administrativas para organizar las actividades que realizan.



Pregunta 7.

¢, Cuales de los siguientes elementos; segun su criterio, tiene definida la Ludoteca ?

Objetivo:

Establecer los lineamientos que posee la Ludoteca y son conocidos por los ludotecarios.

Cuadro No. 7
Lineamientos Frecuencia | Porcentaje
Misién 4 100
Vision 4 100
Valores 3 75
Objetivos 3 75
Metas 2 50
Estrategias 3 75
Politicas 2 50
Figura No. 7

¢ Cuales de los siguientes elementos; segun su criterio, tiene
definida la Ludoteca?

120
100% 100%
100
80 75% 75% 75%
60 - 50% 50%
40 ~
20 | i
0 B T T T
Misién Visién Valores  Objetvos  Metas Estrategias Polficas




Comentario:

Se obtuvo que todas las personas entrevistadas consideran que la Misién es un elemento que esta bien
definido en la Ludoteca, de igual forma expresaron que si tienen conocimiento de la Vision, mientras que
un 75% del personal expresé que la Ludoteca tiene definido objetivos, valores y estrategias en igual

proporcién. Por otro lado, la mitad del personal manifiesta que los elementos menos conocidos son las

politicas y las metas de la Ludoteca.

Pregunta 8.

¢ Sefiale cuales de las siguientes herramientas administrativas posee la Ludoteca?

Objetivo:

Determinar con que herramientas administrativas cuenta la organizacion para el desarrollo de sus

actividades.

Cuadro No. 8
Herramientas administrativas Frecuencia | Porcentaje
Manual de politicas 2 50
Manual de organizacién 4 100
Manual de puestos 3 75
Manual de procedimientos 3 75
Reglamento interno 4 100




Figura No. 8

¢ Senale cuales de las siguientes herramientas administrativas posee la

Ludoteca?
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Comentario:

El total de los entrevistados respondié que la Ludoteca cuenta con un reglamento interno y con manual de
organizacion, mientras que un 75% manifestd que tienen manual de puesto y con un mismo porcentaje los
que respondieron que la Ludoteca posee un Manual de Procedimientos; y un 50% expreso tener Manual

de Politicas.

Pregunta 9.

¢ Qué limitantes considera que tiene para brindar un buen servicio a los nifios?

Objetivo:

Determinar los factores que impiden a los ludotecarios ofrecer un buen servicio a los nifios.



Cuadro No. 9

Limitantes Frecuencia | Porcentaje
Escasez de recursos 0 0
Falta de Mobiliario y equipo 0 0
Espacio fisico insuficientes 2 50
Poco personal 1 25
Edades de los nifios 1 25

Figura No. 9

¢ Qué limitantes considera que tiene para brindar un buen
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Comentario:

Entre las limitantes mas relevantes que tiene el personal de la Ludoteca para brindar servicio de calidad es
el espacio fisico de la Ludoteca; ya que la mitad de los entrevistados expresaron que la demanda
sobrepasa la capacidad de las instalaciones fisicas, mientras que un 25% expreso que hay muy poco
personal para atender a los nifios, en igual porcentaje creen que es un inconveniente distribuir a los nifios

por edades en los diferentes turnos que ofrecen



Pregunta 10.

De los siguientes aspectos ¢ Cuéles considera de mayor importancia para brindar calidad en el servicio?

Objetivo:
Determinar a través del personal de la Ludoteca los aspectos mas importantes para brindar servicio de
calidad.

Cuadro No. 10

Aspectos Frecuencia | Porcentaje
Motivacion del personal 1 25
Brindar capacitaciones 1 25
Contar con instalaciones adecuadas 3 75
Disponibilidad de recursos 1 25

Figura No. 10
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Comentario:
De acuerdo a la opinion del personal de la Ludoteca, el aspecto mas importante para brindar calidad en el
servicio es cortar con instalaciones adecuadas, un 25% opina que son: la motivaciéon del personal,

capacitaciones al personal y la disponibilidad de recursos.

Pregunta 11.

¢,Coémo calificaria el apoyo brindado a la Ludoteca por los organismos municipales?

Objetivo:

Conocer el grado de apoyo que recibe la Ludoteca de parte de los organismos municipales.

Cuadro No. 11

Calificacion Frecuencia | Porcentaje
Excelente 1 25
Muy bueno 3 75
Bueno 0
Regular 0
Necesita mejorar 0




Figura No. 11

¢ Como calificaria el apoyo brindado a la ludoteca por los
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80 75%
70
60
50
40 -
30 A
20

10 no/ no/ no/
U7o U7o U7o

25%

Excelente  Muy bueno Bueno Regular Necesita
mejorar

Comentario:

Al indagar sobre la calificacidn que el personal le daria al apoyo brindado por los organismos municipales,

un 75% lo califico como muy bueno, mientras que el 25% restante lo considera excelente.

Pregunta 12.

¢ Ha recibido capacitaciones para mejorar el desempefio en su puesto?

Objetivo:

Indagar si los empleados han recibido capacitaciones.

Cuadro No. 12

Alternativas Frecuencia | Porcentaje
Si 4 100
No 0 0




Figura No. 12

¢Harecibido capacitaciones para mejorar el
desempeiio en su puesto?
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Comentario:
El 100% del personal respondié que si se les han impartido capacitaciones para mejorar el desempefio en

Su puesto.

Pregunta 13.

Si su respuesta es si, ; Qué tipo de capacitacion recibié?

Objetivo:

Conocer que tipo de capacitaciones han recibido el personal de la Ludoteca.

Cuadro No. 13

Capacitaciones Frecuencia | Porcentaje
Atencidn al usuario 4 100
Primeros auxilios 2 50
Induccién 4 100
Prevencidn de accidentes 2 50




Figura No. 13
Si su respuesta es si, ¢ Qué tipo de capacitacion recibio?
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Comentario:

Conforme a los resultados obtenidos se determind que un todos los empleados han recibido
capacitaciones sobre atencién al usuario, de igual forma todos han sido capacitados por medio de la
induccion, mientras que un 50% han sido preparados en prevencion de accidentes, y un 50% ha recibido
cursos de primeros auxilios. También expresaron que han sido capacitados en diversas tematicas tales

como: juego dirigido, realizacién de diagndsticos, creatividad, etc.

Pregunta 14.

¢,Como evaluaria su satisfaccion con el trabajo que realiza?

Objetivo:

Conocer el grado de satisfaccién e insatisfaccion del personal de la Ludoteca en cuanto al trabajo que

realizan.



Cuadro No. 14

Alternativas Frecuencia | Porcentaje
Insatisfecho 0 0
Satisfecho 4 100
Figura No. 14
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Comentario:

Los resultados reflejaron que la totalidad del personal se siente satisfecho con el trabajo que realiza dentro
de la Ludoteca. Por lo que se considera que todo el personal esta identificado con su trabajo, y participa
activamente en él.

Pregunta 15.

¢ Qué sugerencias haria para que la Ludoteca pueda mejorar el servicio y atencién a la nifiez del

municipio?



Objetivo:
Determinar las recomendaciones pertinentes para que la Ludotecas NAVES de Antiguo Cuscatlan mejore

la calidad del servicio brindado a los nifios.

Cuadro No. 15

Sugerencias Frecuencia | Porcentaje

Mas personal para atender a los nifios 3 75

Turnos de atencion mas prolongados 1 25

Mas juegos que fomenten el desarrollo 1 25
motriz y psicosocial de los nifios

Més actividades al aire libre 2 50

Impartir talleres de manualidades 2 50

Figura No. 15

¢ Qué sugerencias haria para que la Ludoteca pueda mejorar el servicio y atencion a
la niflez del municipio?
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Comentario:
En la tabulacién, se puede observar que un 75% de la totalidad de los encuestados sugirié que la
Ludoteca necesita mas personal para poder mejorar el servicio y atencion a los nifios, mientras que un
50% del personal expresd que deberian de realizarse mas actividades al aire para que los pequefios
puedan disfrutar mas las visitas a la Ludoteca, un porcentaje igual recomienda que se les imparta a los
nifios talleres de manualidades; y el resto sugirié que los horarios de atencién fueran mas prolongados y

que se realizaran mas juegos que fomenten el desarrollo motriz y psicosocial de los nifios.



ANEXO 6

TABULACION DE LA ENCUESTA DIRIGIDA A LOS RESPONSABLES DE LLEVAR A LOS
NINOS(AS) A LA LUDOTECA NAVES DE ANTIGUO CUSCATLAN.

Pregunta 1.

¢ Quién es la persona responsable de llevar al nifio(a) a la Ludoteca?

Objetivo:

Determinar quien la persona responsable encargada de llevar al nifio(a), a las instalaciones de la

Ludoteca.

Cuadro No. 1
Responsable Frecuencia | Porcentaje
Padre 3 2
Madre 141 4
Abuelo 2 1
Abuela 45 22
Empleada doméstica 7 4




Figura No. 1

¢ Quién es la persona responsable de llevar al nifio(a) a
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Comentario:

Se determind que mas de la mitad de la poblacién encuestada (70%) corresponde a las madres de familia
que llevan a sus nifios a la Ludoteca, y un 23% de los nifios que visitan el centro infantil son llevados por
sus abuelas, seguido de un 4% que son llevados por una empleada domestica, y menos representativa es
la cantidad de los nifios que son acompafiados por sus padres (2%) y abuelos (1%).

Lo anterior refleja que los nifios(as) en su mayoria son llevados por sus madres y se puede deducir que
son ellas las que estan mas al pendiente de sus hijos para que asistan a la Ludoteca y de los servicios que

esta les brinda.



Pregunta 2.

¢ Qué nivel de estudio posee el responsable de llevar al nifio(a) a la Ludoteca?

Objetivo:

Conocer el nivel de escolaridad de la persona encargada de llevar al nifio(a) a la Ludoteca.

Cuadro No.2
Nivel de estudio Frecuencia Porcentaje
Educacion Primaria 37 19
Educacion Basica 55 28
Bachillerato 67 34
Universitario 23 11
Ninguno 16 8
Figura No.2

¢ Qué nivel de estudio posee el responsable de llevar
al nifio(a) a la Ludoteca?
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Comentario:

Una muestra representativa de las personas encuestadas revelaron que un 34% poseen estudios de
bachillerato, en menor cantidad con un 28% se encuentran las personas que poseen como maximo
educacion basica, mientras que un 19% corresponde a las personas que han cursado solamente
educacién primaria, en menor proporcidén se encuentran los que poseen estudios universitarios (12%) y
solo 8% no tienen ninguna clase de estudios. De lo anterior se deduce que la mayoria de los responsables

de llevar al nifio(a) a la Ludoteca, es decir las madres de familia poseen estudios no superiores.



Pregunta 3.

¢Donde reside actualmente el nifio que visita la Ludoteca?

Objetivo:
Conocer el lugar de procedencia del nifio(a) que asisten al centro de desarrollo infantil para determinar el

alcance geografico de los servicios que brinda la Ludoteca.

Cuadro No. 3
Lugar de residencia Frecuencia Porcentaje
Antiguo Cuscatlén 21 11
Comunidad Lupita 2 85 43
Colonia La Sultana 2 28 14
Comunidad El Tanque 4 2
Comunidad Las Colimas 24 12
Cumbres de Cuscatlan 4 2
El Milagro 2 1
Jardines de Guadalupe 8 4
Jardines de la Hacienda 2 1
Jardines de Cuscatlan 2 1
Lomas de San Francisco 1 1
Merliot 5 2
Reparto Los Héroes 2 1
Residencial Las Nubes 2 1
Residencial Santa Teresa 4 2
San Marcos 4 2
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Comentario:

De los 198 padres de familia encuestados se puede decir que un 42% de los nifios que asisten a la
Ludoteca pertenecen a la Comunidad Lupita 2, en segundo lugar con un 14% se encuentran los nifios
que viven en la Colonia la Sultana 2, en una proporcion menor con un 12% se encuentra los nifios que

provienen de la Comunidad Las Colimas, seguido de un 11% que corresponde a los nifios que viven en

Antiguo Cuscatlan.

Se puede concluir, que la mayoria de nifios provienen de comunidades aledafias a la ubicacién de la

Ludoteca; sin embargo se puede observar que hay asistencia de nifios que viven en lugares considerados

retirados de donde se encuentra ubicada la Ludoteca.
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Pregunta 4.
¢ Qué edad tiene el nifio(a) que asiste a la Ludoteca?

Objetivo:
Conocer el rango de edades de los nifios(as) que hacen mas uso de los servicios de la Ludoteca.

Cuadro No.4
Rango de edades Frecuencia Porcentaje
2 afos 4 2
3 a 5 afios 111 56
6 a 7 afios 24 12
8 a9 afios 31 16
10 a 12 afios 28 14




Figura No.4
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Comentario:

Se obtuvo que un 56% de los nifios(a) que asisten a la Ludoteca oscilan entre 3 a 5 afios de edad, en
segundo lugar con un 16%, se encuentran los nifios comprendidos entre las edades de 8 a 9 afios,
seguido de un 14% que sus edades son entre los 10 a12 afios, mientras que los nifios de 6 a 7 afios
representan solamente el 12% y solo un 2% son nifios de 2 afios de edad. Lo anterior refleja que los nifios
que mas hacen uso de los servicios que brinda la Ludoteca de Antiguo Cuscatlan son los que se

encuentran en edades de 3 a 5 afios.



Pregunta 5.

¢ Cuanto tiempo tiene el nifio(a) de visitar la Ludoteca?

Objetivo:

Determinar el tiempo que llevan los nifios y las nifias de visitar la Ludoteca NAVES de Antiguo Cuscatlan.

Cuadro No.5
Tiempo de visita Frecuencia Porcentaje
Menos de afio 67 34
Un afio 36 18
Dos afos 56 28
Tres afios 39 20
Figura No.5

¢ Cuanto tiempo tiene el nifio(a) de visitar la Ludoteca?
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Comentario:

De la totalidad de los encuestados un 34% manifestd que sus nifios tienen menos de un afio de visitar la
Ludoteca , en el 28% se encuentra se ubican los nifios que tiene dos afios , un 20% esta constituido por
los nifios que tienen mas de dos afios de asistir a la Ludoteca, seguido de los que tienen Unicamente un

ano.

Pregunta 6.

¢ Qué dias el nifio(a) asiste a la Ludoteca?

Objetivo:

Determinar que dias de la semana son los de mayor afluencia de los nifios(as) a la Ludoteca.

Cuadro No.6
Dia Frecuencia Porcentaje
Lunes 151 76
Martes 55 28
Miércoles 143 72
Viernes 153 77




Figura No.6

¢Qué dias el nifo(a) asiste a la Ludoteca?
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Comentario:

De la informacién obtenida se determind que dia de mayor afluencia de nifios a la Ludoteca es el viernes
constituido por el 77%, seguido por el 76% que la visitan el lunes, con un 72% se encuentran los la visitan
el dia miércoles y Unicamente un 28% acuden el dia martes.

Por lo que se considera que el dia martes se desaprovecha la capacidad que posee la Ludoteca para
atender mejor a los nifios, este dia podria ser utilizado para impartir capacitaciones al personal,
mantenimiento de equipo 0 bien buscar estrategias para uniformar la frecuencia de las visitas de los nifios

y nifias e igualarlas a las de los demas dias.



Pregunta 7.

¢ Qué horario le ha sido asignado al nifio(a) para visitar la Ludoteca?

Objetivo:

Investigar cuales son los horarios de atencion mayormente asignados en la Ludoteca.

Cuadro No.7
Horario de preferencia Frecuencia Porcentaje
8:00 a.m. a10:00 a.m. 19 10
10:00 a.m. a 11:45 a.m. 34 17
1:00 p.m. a 3:00 p.m. 39 20
3:00 p.m. a 4:30 p.m. 106 53
Figura No.7
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Comentario:

Un 53% de la totalidad de los responsables de llevar al nifio(a) a la Ludoteca expresaron que el horario
que les han asignado para llevar al nifio(a) es de 3:00 p.m. a 4:30 p.m., mientras que un 20% contestaron
que el horario establecido es de 1:00 p.m. a 3:00 p.m., seguido de un 17% que tienen como asignado el

horario de 10:00 p.m. a 11:45 a.m., y un 10% que tienen el turno de 8:00 a 10:00 a.m.



Se puede concluir que mas de la mitad de los nifios tiene asignado el horario de 3:00 p.m. a 4:30 p.m. y
que los turnos de la mafiana son los menos asignados, es por ello que es necesario un mejor distribucién
de la asistencia de nifios, para que los dias viernes y miércoles por la tarde no haya problema con el
espacio fisico del centro de desarrollo infantil y de esta forma brindarles una atencién mas personalizada a

los nifios y nifias que asisten a la Ludoteca.

Pregunta 8.

¢,Considera conveniente el horario asignado al nifio(a) para visitar la Ludoteca?

Objetivo:

Determinar la conveniencia e inconveniencia de los horarios asignados al nifio(a) en la Ludoteca

Cuadro No.8
Conveniencia de horarios Frecuencia Porcentaje
Si 167 84
No 23 12
Abstencién 8 4




Figura No.8

¢ Considera conveniente el horario asignado al nifio(a) para
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Comentario:

Del 100% de los entrevistados el 84% respondi6 que es conveniente el horario asignado al nifio(a) para
que visite la Ludoteca, mientras que un 12% manifestaron que no lo son ya que se les han asignado
horarios que no les es posible asistir ya sea por estudios de los nifios o por tiempo de los padres, también
manifestaron que los horarios de atencién son muy cortos por lo que sugirieron que deberian de ser mas
prolongados, y también expresaron que no hay turnos para nifios pequefios en la tarde, y un 4% no
respondid la pregunta.

Por tanto se puede concluir, que existe inconformidad en algunos padres de familia con relacién al horario
asignado a los nifios, el personal de la Ludoteca al asignar los horarios debe tomar en cuanto aspectos
tales como: edad del nifio, a que horas va el nifio a estudiar, a que horas se le facilita mas al encargado
para llevarlo e irlo a traer y de esta manera lograr una mejor asignaciéon de horarios y se puedan

aprovechar al maximo los recursos con que cuenta la Ludoteca.



Pregunta 9.
¢;,Conoce las zonas del area de recreacion que posee la Ludoteca?
Objetivo:

Indagar si los responsables de llevar al nifio o nifia a la Ludoteca conocen las areas de recreacion que

esta les ofrece.

Cuadro No.9
Conocimiento de Frecuencia Porcentaje
zonas de recreacion
Si 110 56
No 88 44
Figura No.9

¢Conoce las zonas del area de recreacion que posee la
Ludoteca?

60 56%

50 1 44%
40
30 -
20
10

Si No

Comentario:
Del 100% de encuestados el 56% respondieron que si conocian las zonas del area de recreacion con las

cuales juegan los nifios, mientras que un 44% manifesté no conocerlas.



Pregunta 10.

¢ Qué zona del area de recreacion disfruta mas el nifio(a) que lleva a la Ludoteca?

Objetivo:
Conocer cudles son las zonas del area de recreacidén que prefieren mas los nifios y las nifias en la

Ludoteca.

Cuadro No.10

Zona que disfruta mas el nifio(a) Frecuencia Porcentaje
Zona de ejercicio 62 31
Zona de armar 65 33
Zona de reglas 23 12
Zona de Tecnologia 111 56
Zona de lectura 11 5
Zona de arte 43 22
Zona simbdlica 53 27
Zona musical 21 11
Abstencién 7 4




Figura No.10

¢ Qué zona del area de recreacion disfruta mas el nifio(a) que lleva a la Ludoteca?
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Comentario:

Un 56% de los encargados manifestaron que la zona de tecnologia es donde mas juegan sus nifios,
seguida de la zona de armar con un 33%, seguida de la de ejercicios con un 31%. La zona menos visitada
es la de lectura comprensiva con un porcentaje de 5% de visitas, en la pregunta 4 se observo que la
mayoria de nifios y nifias que visitan la Ludoteca se encuentran en edad preescolar de 3 a 5 afios, por
ende esta es un area poco aprovechada ya que la mayoria de nifios y nifias que la visitan no saben leer
aun.

Se puede concluir que la zona que mas hacen uso los nifios es la de tecnologia, el personal de la
Ludoteca debe de incentivar a los nifios para que jueguen en las demas zonas y de esta manera lograr

aprovechar mas los recursos y que los nifios puedan aprender y desarrollar otras habilidades.




Pregunta 11.

De los siguientes servicios que brinda la Ludoteca ¢,Cuales conoce?

Objetivo:

Indagar si las personas responsables de los nifios y nifias conocen los servicios que presta la Ludoteca.

Cuadro No.11

Conocimientos de los servicios Frecuencia Porcentaje
Ludoteca Viajera 138 70
Recreacion con actividades 102 51
Celebracion del dia del nifio 1
Dia de playa 1
Rifas 1
Natacién 2
Los desconoce 31 16




Figura No.11
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Comentario:

Se determind que un 70% de las personas encuestadas conocen el servicio de la Ludoteca viajera, y un
51% tiene conocimiento de las actividades recreativas que se promueven, un 16% desconoce los servicios
adicionales que pueden disfrutar los nifios y nifias que asisten a la Ludoteca.

Lo anterior refleja que en su mayoria los servicios que se ofrecen ahi son conocidos por los encargados,
pero seria ideal que se promuevan para que mas nifios gocen de las actividades que realizan y de esta

forma contribuir al desarrollo y recreacion de la nifiez del municipio de Antiguo Cuscatlan.



Pregunta 12.

De los siguientes aspectos ¢ Cuales le gustaria que mejorara en la Ludoteca?

Objetivo:
Conocer la opinidn del encargado del nifio o nifia sobre aspectos del servicio que requieren mejoras.

Cuadro 12
Aspectos a mejorar Frecuencia Porcentaje
Limpieza de las instalaciones 12 6
Mejorar distribucién de espacios 108 54
Mejores condiciones higiénicas de servicios 12 6
sanitarios.
Trato a los nifios 21 10
Renovar juguetes 50 25
Abstenciones 11 5
Crear zonas de recreo. 2 1
Mas juguetes. 2 1
Separar los nifios por edades 1 0
Todo esta bien 33 17




Figura 12
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Comentario:

De la totalidad de los encuestados un 54% manifestaron que uno de los aspectos que les gustaria que se
mejorara en la Ludoteca es la distribucion de espacios, ya que consideran que la infraestructura actual no
tiene la capacidad para la cantidad de nifios que asisten a esta; en segundo lugar un 25% considera que
la renovacion de juguetes es un aspecto importante que necesita mejorarse en la Ludoteca.

El 17% de los padres encuestados opind que todo esta bien dentro de la Ludoteca y por lo tanto estan
satisfechos con el servicio que reciben sus nifios; sin embargo, el 10% considera que el trato a los nifios
es un poco deficiente y por lo tanto merece mejorarse para brindar un mejor servicio.

Lo anterior demuestra que existen diferentes aspectos en los cuales la Ludoteca necesita mejorar, tal es el
caso de la distribucion de espacios y una de las formas de mejorar este aspecto es logrando una mejor
distribucién de horarios, donde la cantidad de nifios en los turnos no exceda a la capacidad fisica de la

Ludoteca.



Pregunta 13.

¢ Qué servicios considera necesarios que implemente la Ludoteca para contribuir al desarrollo social y
humano de los nifios(as) que la visitan?

Objetivo:

Determinar que otros servicios requieren los usuarios de la Ludoteca.

Cuadro 13
Servicios Frecuencia Porcentaje

Clinica pediatrica 120 61

Atencidn psicoldgica 107 54

Apoyo con tareas escolares 35 18
Clases de ingles 15 8
Clases de computacién 17 9
Taller de manualidades 9 5
Curso de Primeros Auxilios 6 3
Abstenciones 5 2
Todo esta bien 3 1




Figura 13

¢ Qué servicios considera necesarios que implemente la
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Comentario:

De la totalidad encuestada, un 61% opina que seria bueno tener el servicio de una clinica pediatrica
dentro de la Ludoteca, no importa que este fuese uno o dos dias a la semana, un 54% sugirié que la
Ludoteca brindara el servicio de atencién psicoldgica, buscando con ello solucionar algunos problemas de
adaptacion social y desobediencia. El apoyo con tareas escolares obtuvo un 18%, debido a que la mayoria
de nifios y nifias que visitan la Ludoteca se encuentran en las edades de 3-5 afios de edad y aun no
efectlian tareas en las que necesiten ayuda.

Considerando que la mayoria de nifios que asisten a la Ludoteca estan entre la edad de 3 a 5 afios, se
puede concluir que es necesario la implementacién de una clinica pediatrica y el servicio de atencién
psicologica, ya que muchos padres y también el personal de la Ludoteca expresaron que existen muchos
nifios hiperactivos, por lo que al brindar estos servicios la Ludoteca va contribuir a mantener la salud de

los pequefios.



Pregunta 14.

¢,Coémo calificaria el servicio que brinda la Ludoteca?

Objetivo:
Determinar mediante la opinion del encargado del nifio o nifias como considera el servicio que les brinda
la Ludoteca.
Cuadro 14.
Calificacion del Frecuencia Porcentaje
servicio
Excelente 145 73
Muy bueno 34 17
Bueno 17
Regular
Necesitar mejorar
Figura 14
¢ Como calificaria el servicio que brinda la Ludoteca?
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Comentario:

Al indagar sobre la calificacion que los padres de familia le darian al servicio que brinda la Ludoteca, un
73% lo calificd como excelente, seguido de un 17% que consideran al servicio como muy bueno, mientras
el 9% manifestaron que es bueno, por ultimo solo el 1% considera que la Ludoteca necesita mejorar su
servicio. Por lo que se concluye que la mayoria de los padres de familia califica el servicio brindado por la
Ludoteca como excelente, pero también hay un porcentaje de padres que no estan conformes con el
servicio que reciben los nifios, por lo que se debe mejorar el trato a los nifios, la distribucién de espacios,
que sean mas convenientes para los nifios los horarios asignados y también que se renueven los

juguetes.

Pregunta 15.

¢, Considera que el personal de la Ludoteca esta debidamente capacitado para brindar un buen servicio?

Objetivo:

Determinar a través de la opinion de los encargados de los nifios si el personal de la Ludoteca cuanta con

la capacitacién necesaria que les permita brindar un buen servicio.

Cuadro 15
Capacitacion del Frecuencia Porcentaje
personal
Si 194 98
No 2 1
Abstencion 2 1




Figura 15

¢ Considera que el personal de la Ludoteca esta
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Comentario:

De acuerdo a la opinion de los padres de familia, un 98% respondi6 efectivamente que el personal de la
Ludoteca esta debidamente capacitado para brindar el servicio a los nifios que visitan las instalaciones.
Mientras que 1% manifestd que el personal necesita capacitarse para mejorar la atencion y otro 1% se

abstuvo a responder la pregunta.



Pregunta 16

¢ Cuales de los siguientes beneficios que brinda el programa Ludoteca NAVES considera de mayor

importancia para la nifiez del municipio?

Objetivo:
Determinar a través de la opinién del encargado del nifio o nifia los beneficios mas importantes que brinda

la Ludoteca a la nifiez del municipio.

Cuadro 16
Beneficios que brinda la Ludoteca. Frecuencia Porcentaje

Recreacion 97 49
Promueve los derechos de la nifiez 92 47
Fomenta valores 114 58
Mejora autoestima 118 60
Desarrollo social 112 57

Evita que los nifios pertenezcan a maras 2 1
Fomenta disciplina 2 1
Abstinencias. 6 3




Figura 16

¢Cuadles de los siguientes beneficios que brinda el programa de
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Comentario:

Los resultados reflejaron que un 60% considera que el beneficio mas importante que brinda la Ludoteca es
que mejora la autoestima de los nifios, el segundo beneficio mas importante con un 58% se encuentra el
fomentar valores en los nifios y con un porcentaje similar los encargados opinaron que la Ludoteca
promueve los derechos de la nifiez del municipio. Mientras que un 1% de los encuestados respondieron
que fomenta la disciplina en los pequefios por medio de las actividades que desarrollan.

A través de la opinion de los encargados de los nifios se pudo determinar que el beneficio mas importante

que brinda la Ludoteca es la mejora de autoestima en los pequefios y esto es muy importante ya que el



autoestima es el elemento basico en la formacién personal de los nifios, de ello dependera el desarrollo

en el aprendizaje y las buenas relaciones humanas.

Pregunta 17.

¢,Como padre de familia qué sugerencias haria para que la Ludoteca de Antiguo Cuscatlan pueda mejorar

el servicio y la atencién a la nifiez de ese municipio?

Objetivo:
Determinar las recomendaciones mas pertinentes para que la Ludoteca NAVES de Antiguo Cuscatlan

mejore la atencion y el servicio a los nifios y nifias que la visitan.

Cuadro 17
Sugerencias Frecuencia Porcentaje
Mas espacio fisico para los nifios 43 22
Mas personal 21 11
Capacitaciones constantes al personal 4 2
Brindar charlas psicologicas y crear escuela para los padres 2 1
Mas seguridad para los nifios 6 3
Separar a los nifios(as) por edades 7 4
Ayudarles con las tareas escolares 4 2
Pasar la Ludoteca viajera el fin de semana 4 2
Las actividades tienden a ser muy rutinarias, monétonas 4 2
Deberian de haber mas actividades para los nifios(as) 2 1
Ampliar los horarios de atencién 4 2
Mejorar condiciones higiénicas 2 1
Hacer mas promocion a la Ludoteca porque no todas las 2 1
personas saben de su existencia
Todo esta bien 27 14
Ninguna sugerencia 58 29
Abstenciones 14 7




Figura No.17
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Comentario:

En la tabulacién de datos se pude observar, que un 29% de las personas encuestadas, no dieron ninguna

sugerencia, mas sin embargo un 22% considera que deberia de haber mas espacio fisico dentro de la

Ludoteca, debido a que la cantidad de nifios que se atienden supera

instalaciones

la capacidad fisica de las




El 14% contestd que todo funciona bien dentro de la Ludoteca, mientras que un 11% opina que deberia de
haber mas personal dentro de la Ludoteca para atender mejor a los nifios.

Un 7% de los padres encuestados desean que sus hijos reciban apoyo con sus tareas escolares, y con un
porcentaje menos representativo del 4% se encuentran las recomendaciones de separar a los nifios por

edades.



_ ANEXON°7
REGISTRO DE LOS NINOS Y NINAS QUE ASISTEN A LA LUDOTECA.
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