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RESUMEN

La tesis motivo del presente estudio que a continuacion se muestra ha
tenido el proposito de analizar la gestién de un programa social que dirige la
municipalidad de Leoncio Prado, distrito de Rupa Rupa y es el del Vaso de
Leche y la relacion que tiene ésta gestion con la satisfaccion de los que hacen
uso del programa en mencion. Este es un estudio aplicado con un nivel

correlacional y descriptivo disefiado de manera transversal.

Para conocer la relacién que existe entre las variables de investigacion
estudiadas, se realizd una encuesta a los usuarios (131) del Vaso de Leche
que atiende la municipalidad provincial de Leoncio Prado, a través del cual se
midio el nivel de percepcion que tienen éstos en relacion con dos variables.
Para el caso de la variable independiente o variable asociada gestién del
Programa Vaso de Leche, se establecieron 4 dimensiones logicas: planeacion,
organizacion, direccibn o ejecucion y control. Luego sobre la variable
dependiente o variable de supervision Satisfacciébn de los beneficiarios se
incluyeron 4 dimensiones también, a saber: recursos tangibles, confianza,
capacidad para responder y empatia. Se trabajé con un cuestionario de 16

preguntas y se utilizé la escala de Likert.

El estudio determind que hay una relacion significativa entre las
variables Gestién del programa Vaso de Leche y la satisfaccion del usuario
(r=0.764). Asimismo en la investigacién para conocer si existe relacion entre las
dimensiones de la variable asociada gestion del PVL y la variable de
supervision satisfaccion del usuario se determin6 que hay correlacion
relevante, entre la planificacién del programa y la satisfaccion de los usuarios,
(r=0.645); hay una correlacién significativa entre la organizacion del programa y
la satisfaccion de los usuarios (r=0.604); por otro lado también hay una
correlacion relevante entre la ejecucion del programa y la satisfaccion del
usuario (r=0.648); y finalmente se asevera que hay correlacibn moderada entre

el control del programa y la satisfaccién de los usuarios (r=0,451).

PALABRAS CLAVES: Gestion del Vaso de Leche, usuarios satisfechos,

planeacién, organizacion, ejecucion y control.
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The Management of the Vaso de Leche Program in the
Satisfaction of the Benefactors of the Rupa Rupa District
Municipality, Leoncio Prado Province

Abstract

The thesis that is the reason for the present study that is shown below
has had the purpose of analyzing the management of a social program directed
by the municipality of Leoncio Prado, district of Rupa Rupa and that is the Vaso
de Leche and the relationship that this management has with the satisfaction of
those who make use of the program in question. This is an applied study with a

correlational and descriptive level designed in a cross-sectional manner.

In order to know the relationship that exists between the research
variables studied, a survey was carried out among the users (131) of the Vaso
de Leche that attends the provincial municipality of Leoncio Prado, through
which the level of perception that they have in relationship with two variables. In
the case of the independent variable or variable associated with the
management of the Vaso de Leche Program, 4 logical dimensions were
established: planning, organization, direction or execution, and control. Then,
on the dependent variable or supervision variable Satisfaction of the
beneficiaries, 4 dimensions were also included, namely: tangible resources,
trust, capacity to respond and empathy. A 16-question questionnaire was used

and the Likert scale was used.

The study determined that there is a significant relationship between the
variables Management of the Vaso de Leche program and user satisfaction
(r=0.764). Likewise, in the investigation to find out if there is a relationship
between the dimensions of the associated variable PVL management and the
user satisfaction supervision variable, it was determined that there is a relevant
correlation between program planning and user satisfaction (r=0.645 ); there is
a significant correlation between program organization and user satisfaction
(r=0.604); On the other hand, there is also a relevant correlation between

program execution and user satisfaction (r=0.648); and finally it is asserted that
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there is a moderate correlation between program control and user satisfaction

(r=0.451).

Keywords: Management of the Glass of Milk, satisfied users, planning,

organization, execution and control.



CAPITULO |

INTRODUCCION

1.1. Planteamiento del problema

El Peru tiene diversos programas sociales, creados para enfrentar la
pobreza. Para tal efecto también se ha constituido una entidad que tiene la
responsabilidad de dar una estadistica socioecondmica, ésta se denomina Unidad
de Focalizacion Central cuya labor lo realiza a mediante el SISFO (Sistema de
Focalizacion de Hogares), este organismo identifica a las personas o poblaciones
que se encuentran en condiciones de pobreza, exclusién o vulnerabilidad, todo
esto teniendo en cuenta la CSE, conocida también como la Clasificacion
Socioecondmica que se realiza de los pobladores que son evaluados. Es decir,
brinda informacion sobre qué hogares tienen la condicion de: pobre extremo,

pobre y no pobre.

Los programas sociales estan dirigidos a las poblaciones que se
encuentran dentro de la clasificacion socioeconémica de pobre extremo y pobre.
El Programa Vaso de Leche (PVL) es un programa social que recibe
transferencias del Ministerio de Economia y Finanzas para todos los Gobiernos
Locales del pais y busca dar apoyo en la alimentacion, a nifios entre 0 y 13 afios,

principalmente; asi como a madres gestantes.

Los gobiernos locales son los encargados de llevar a cabo el programa en
lo referente a la seleccidon de los beneficiarios, su programacién, su distribucion,
evaluacion y supervision. Para este propésito, se cuenta con la participacion de la
ciudadania a través de las madres de familia, quienes mediante las
organizaciones sociales; es decir, los comités de vaso de leche y los clubes de
madres ponen en ejecucion este programa social, que funcionan en las

jurisdicciones a las que corresponde cada municipalidad.

El Instituto Nacional de Estadistica e Informatica (INEI) a través de la
Encuesta Nacional de Hogares (ENAHO), sefiala que 852,412 hogares a nivel
nacional en el aflo 2020 se beneficiaron con el Programa Vaso de Leche. Sin

embargo, si tomamos en cuenta los criterios del Ministerio de Desarrollo e



Inclusion Social (MIDIS), que utiliza para clasificar, encontramos que solo un 9%
de los hogares que usan este programa es pobre extremo, el 37% es pobre y el
54% de los hogares usuarios no son pobres. En otras palabras de cada 10
hogares que se benefician del programa sdélo 5 cumplen con el requisito. Lo que
indica que 462,583 familias (54.3%), estarian recibiendo este beneficio sin

merecerlo.

Estas filtraciones son causa de la falta de control que deben realizar las
municipalidades. Pues segun las cifras que tiene el MIDIS, en el afio 2020, de las
1,874 municipalidades distritales, s6lo un 15%, aproximadamente, no envid la
informacion sobre las personas que hacen uso de este programa, hecho que
muestra que se esta gastando en usuarios o poblaciones que no deberian ser

incluidas como beneficiarios.
Figura 1.

Poblacién beneficiaria del PVL segun condicion de pobreza, afio 2020

= Pobre
Pobre extremo

= No pobre

Nota. La figura muestra el porcentaje de la poblacién beneficiaria del
Programa Vaso de Leche elaborada por el INEI en el Pert en el afio 2020.
Fuente ENAHO Comex Per.

Este trabajo de investigacion tiene como propésito mas importante saber y
detallar los elementos de la Gestién del PVL que se relacionan con el servicio de
atencién a los beneficiarios de este programa que realiza la Municipalidad



provincial de Leoncio Prado y proporcionar recomendaciones para contribuir en

alcanzar los objetivos institucionales.

1.2. El problema de investigacion

El Programa del Vaso de Leche (PVL), es un programa social creado
mediante la Ley N° 24059 y complementada con la Ley N° 27470, a fin de ofrecer
una racion diaria de alimentos a una poblacion considerada vulnerable, con el
proposito de ayudarla a superar la inseguridad alimentaria en la que se encuentra.
Las acciones realizadas por este programa tienen como finalidad elevar el nivel
nutricional de los beneficiarios y asi contribuir a mejorar la calidad de vida de
estas personas que, por su precaria situacion economica, no estarian en
condiciones de atender sus necesidades elementales con la eficiencia que este
requiera. (MEF, 2021).

Comex Peru sefiala que, en el afio 2020 los programas sociales
experimentaron cambios debido a la emergencia nacional producto de la
pandemia; por lo que tuvieron que reinventarse para atender esta emergencia y
amortiguar, de esta manera, el impacto que ocasionaria en las poblaciones mas
vulnerables del pais. Pero aun asi, la crisis socioecondmica no se ha podido
evitar, pues la pobreza monetaria alcanzé al 30% de la poblacién en el afio 2020,
retrocediéndose a los niveles de como era en el afio. Es por ello que atender a los
grupos mas vulnerables se ha convertido en una prioridad para el Gobierno;
asimismo para cumplir este objetivo, debe ponerse atenciéon en la mejora de los
sistemas que cubran a quienes realmente lo necesiten; y esto pasa por buscar la
calidad en el gasto publico de aquellos presupuestos que estan destinados a los

programas sociales.

Asimismo, es menester saber que, para el afio 2020 se presupuestaron S/
417.8 millones para el PVL. De esto, aproximadamente S/ 191 millones se
malgastaron a causa de las filtraciones. Por ello es importante sefialar que si se
pretende reestructura o reformar el PVL, éste debe considerar la unificacién de los
criterios de elegibilidad y el sistema de focalizacion, para que no haya mas
filtraciones y que se llegue a las personas que verdaderamente necesitan. En
estos tiempos en que la situacion exige mayor cobertura de programas sociales,

es cuando hay que saber administrar cuidadosamente el gasto publico.



Sobre el vaso de leche y su satisfaccion en el distrito de Rupa Rupa, es
desde nuestro punto de vista, un factor muy importante, la evaluacion de la
calidad y oportunidad cuando se atiende a la poblacion beneficiaria que acude
para recibir los productos; ya que por el retraso, o los cuellos de botella que
existen en la ejecucion de la entrega de productos de este programa, hace que
las personas beneficiarias no estén satisfechos con el programa. También otro
indicador de insatisfaccién es la baja asistencia de los usuarios en el recojo de

los alimentos y en las reuniones que se coordinan con anticipacion.

También es necesario que las entregas de los alimentos se realicen de
acuerdo con la programacion establecida por la municipalidad en base a un
cronograma que se publica al inicio del periodo presupuestal. Pues los
beneficiarios se esperanzan en este cronograma y no cumplir con el mismo
ocasiona descontento e incomodidad en ellos. Estos a su vez son identificados en
los reclamos que hacen los beneficiarios al comité de vaso de leche al que
pertenecen o a la subgerencia de programas sociales. Estas quejas tienen que
ser atendidas oportunamente, para que el programa genere credibilidad entre sus

usuarios.

El problema central que abordamos en la presente tesis se enfoca en
analizar la incidencia que tiene la gestion del Programa del Vaso de Leche (PVL)
en la satisfaccion de los beneficiarios del distrito de Rupa Rupa, provincia de
Leoncio Prado y region de Huanuco, del cual se busca explicar el nivel de
satisfaccion o insatisfaccion de los usuarios de los servicios que brinda la
mencionada entidad.

1.3. Interrogantes
1.3.1. Interrogante general

En la investigacion que se esta desarrollando buscamos responder a la

siguiente interrogante general:

e ¢La direccién del Programa Vaso de Leche (PVL) esta relacionada
con la satisfaccion de los beneficiarios de la municipalidad provincial
de Leoncio Prado?

1.3.2. Interrogantes especificas



Partiendo de la interrogante general formulamos otras interrogantes

especificas:

e ¢La planificacion del PVL tiene relacion con la satisfaccion de los

beneficiarios de la municipalidad provincial de Leoncio Prado?

e ¢La organizacion del PVL tiene relacion con la satisfaccion de los

beneficiarios de la municipalidad provincial de Leoncio Prado?

e ¢La ejecucion del PVL tiene relacion con la satisfaccion de los

beneficiarios de la municipalidad provincial de Leoncio Prado?

e (El control del PVL tiene relacibn con la satisfaccion de los

beneficiarios de la municipalidad provincial de Leoncio Prado?

Ante estas interrogantes planteadas se busca una explicacibn que nos
conduzca a encontrar los elementos que se relacionan con la satisfaccion o
insatisfaccion de los beneficiarios del PVL del distrito de Rupa Rupa frente a la

gestion de los responsables de este programa.
1.4. Justificacion

1.4.1. Tebrica

La descripcion y andlisis de esta tesis se usard con fines de hacer
comparaciones entre la realidad y el trabajo que realiza la municipalidad provincial
de Leoncio Prado en el cumplimiento de la puesta en practica del programa social
Vaso de Leche y la percepcion de satisfaccion o insatisfaccién que tienen los
beneficiarios. Esta tesis tiene una justificacion tedrica porque se utilizd
concepciones de autores que abordaron el tema investigado, determinandose
cual es la labor principal del Programa del Vaso de Leche y en qué medida este

servicio de atencion cumple con el propoésito de esta entidad objeto de estudio.

La investigacion sera de interés para proximas investigaciones

relacionadas al tema y podra servir de referencia para estudios posteriores.



1.4.2. Practica

El trabajo de investigacion analizara el desenvolvimiento del Programa del
Vaso de Leche y la relacion que tiene con la satisfaccion de los beneficiarios de
este programa que brinda la municipalidad provincial de Leoncio Prado en Tingo
Maria. Esta tesis es de relevancia porque ha habido grandes cambios en la
gestion de estos programas a raiz de la pandemia por el COVID-19 y la
disminucién del presupuesto en su ejecucidn; pues, si antes no existia un efectivo
filtro en la seleccion de los beneficiarios, hoy en dia se estan haciendo desde el
gobierno local objeto de estudio, grandes esfuerzos por mejorar la atencion a esta
poblacién que en la actualidad se encuentra muy golpeada tanto en salud como

econémicamente debido a la pandemia que todavia afecta a nuestro pais.
1.5. Objetivos
1.5.1. Objetivo general

Determinar si la direccion del Programa del Vaso de Leche (PVL) esta
relacionado con la satisfaccion de los beneficiarios de la municipalidad provincial
de Leoncio Prado.
1.5.2. Objetivos especificos

Los objetivos especificos del presente trabajo de investigacion son:

e Establecer si la planificacion del PVL tiene relaciéon con la satisfaccion

de los beneficiarios de la municipalidad provincial de Leoncio Prado.

e Precisar si la organizacion del PVL tiene relacién con la satisfaccion

de los beneficiarios de la municipalidad provincial de Leoncio Prado.

e Comprobar si la ejecucion del PVL tiene relacion con la satisfaccion

de los beneficiarios de la municipalidad provincial de Leoncio Prado.

e Sefalar como el control del PVL tiene relacidon con la satisfaccion de

los beneficiarios de la municipalidad provincial de Leoncio Prado.



1.6. Hipodtesis

1.6.1. Formulaciéon

La hipétesis de investigacion es la propuesta que busca comprobar
mediante una prueba estadistica las aseveraciones que detallamos
seguidamente.

Hipotesis general:

Textualmente, la hipotesis de esta tesis dice lo siguiente:

“La direccion del Programa Vaso de Leche (PVL) esta relacionada con la

satisfaccion de los beneficiarios de la municipalidad provincial de Leoncio
Prado’.

Hipdtesis especificas:
e La planificacién del PVL tiene relacion con la satisfaccion de los

beneficiarios de la municipalidad provincial de Leoncio Prado.

e La organizacion del PVL tiene relacion con la satisfaccion de los

beneficiarios de la municipalidad provincial de Leoncio Prado.

e La ejecucion del PVL tiene relacion con la satisfaccion de los

beneficiarios de la municipalidad provincial de Leoncio Prado.

e FEl control del PVL tiene relacién con la satisfaccion de los

beneficiarios de la municipalidad provincial de Leoncio Prado.

1.6.2. Variables e indicadores
Variable independiente:
X: Gestion del Programa Vaso de Leche
Variable dependiente:

Y: Satisfaccion del beneficiario.



Tabla 1.

Variables, dimensiones e indicadores

VARIABLES

DIMENSIONES

INDICADORES

INSTRUMENTO

INDEPENDIENTE:
Gestion del PVL

Planificacion

Seleccidn de beneficiarios del PVL/filtraciones

Organizacion

Orden en las labores del Comité

Distribucién equitativa de productos

DEPENDIENTE:
Satisfaccion del
beneficiario

Ejecucion Entrega de productos en los plazos
establecidos
Control
Supervision de la entrega de productos (OCl)
Elementos
tangibles Productos de buena calidad
Los servidores cumplen lo que prometen
Confiabilidad

Transparencia de los procesos de seleccidon

Capacidad de

respuesta Los reclamos y quejas tienen solucidn rapida
Los trabajadores de la municipalidad se
Empatia interesan en saber cuales son mis

necesidades.

Cuestionario escala
de Likert

Nota. La presente tabla refiere las variables, dimensiones e indicadores a ser

utilizadas en el trabajo de investigacion en el recojo de informacion de campo.

Fuente: elaboracion propia.




CAPITULO Il

METODOLOGIA

2.1. Tipoy nivel de investigacion

La presente tesis es de tipo aplicada, porque se orientd a buscar un
conocimiento debido en referencia a la asociacion que existe entre la satisfaccion
de los beneficiarios y la gestion del programa vaso de leche en el distrito de Rupa

Rupa y provincia de Leoncio Prado.

Asimismo, cabe sefalar que el estudio es de nivel correlacional descriptivo,
pues detalla las variables y la poblacion de acuerdo a sus caracteristicas con el
anico proposito de determinar el nivel relacional existente entre la direccion del

Programa Vaso de Leche y lo satisfecho que puedan sentirse los beneficiarios.
2.2. Disefio de investigacion

Para desarrollar la investigacion, se utilizd el diseio no experimental; en
vista que fue una investigacion que se llevd a cabo sin la deliberada manipulacion
de las variables en las que solo se observaron a los fenomenos en su medio y
después analizarlos. La clase de disefio utilizado fue el transversal ya que fue
medido en funcion a un solo momento, con el proposito de describir las
caracteristicas y las relaciones de las variables a estudiar.

Por ello es por lo que llegamos a mostrar la representacion del disefio,

siendo el que a continuacion se presenta:
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Figura 2.

Disefio transversal correlacional

Poblacion Relacion entre variables Resultados

GESTION DEL PROGRAMA
VASO DE LECHE

CONOCER SI LA GESTION
DEL PROGRAMA VASO DE

LECHE TIENE ALTA
BENEFICIARIOS DEL INFLUENCIA EN LA

PVLRUPARUPA  |=ppi =p| SATISFACCION O
INSATISFACCION DEL
BENEFICIARIO DE LA
MUNICIPALIDAD DE RUPA
RUPA.

SATISFACCION DEL _J
— BENEFICIARIO

Nota. El disefio de la investigacion es transversal correlacional, pues ha sido
medido en un solo momento para determinar la relacién que existen entre las

dos variables sujetos de estudio. Fuente: elaboracién propia

2.3. Poblacion

Cardenas (2018) detalla que la poblacion es el conjunto de participantes
(personas, organizaciones, etc.) que comparten caracteristicas en comun que son
aquellas unidades de analisis que serviran para responder las preguntas de
Investigacion. De acuerdo con la informacién proporcionada por la gerencia de
desarrollo social de la municipalidad provincial de Leoncio Prado, se tomara
como poblacion, a los 2438 beneficiarios, los cuales estan distribuidos en 72
organizaciones de base, conocidos también como comités de vaso de leche del
distrito de Rupa Rupa.



Figura 3.

Comités del Programa Vaso de Leche Leoncio Prado

COMITES DEL PROGRAMA DEL VASO DE LECHE MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE LEONCIO PRADO - PADRON DE BENEFICIARIOS 2022

11

N° COMITE NINOS [GESTANTESLACTANTES | PRIORIDAD pESNUTRIDOJANCIANOSbIscAPACITADO{ I PRIORIDAD TOTAL
1|Alfay Omega 15 15 7 7 22
2|Asociacién Pro vivienda Los Angelé] 34 1 2 37 1 4 5 42
3|Asociacién Pro vivienda Los Rosale 37 37 1 1 38
4|Asuncidn Saldafia 24 24 1 il 25
5|Atahualpa - Supte 31 1 32 6 6 38
6|Bella Durmiente 24 4 28 7 2 9 37
7|Buenaventura - Supte 19 19 1 4 2 7 26
8|Buenos Aires - Afilador 18 1 19 7 1 8 27
9|Buenos Aires |l - Supte 23 2 25 4 4 29

10|{Comité 01, 02 y 03 Brisas del Hualla 34 2 36 3 1 4 40

11{Comité 04 Brisas del Huallaga 16 16 1 5 6 22

12|Comité 05 Brisas del Huallaga 27 3 30 7 3 10 40

13|Comité 07 Brisas del Huallaga 19 1 20 2 2 22

14|Comité 08 Brisas del Huallaga 32 32 7 7 39
15|Comité 09 Brisas del Huallaga 24 2 1 27 4 3 7 34
16|Comité 10 Brisas del Huallaga 22 1 23 1 1 2 25
17(Comité La Libertad 18 1 19 3 1 4 23
18|Corazén de Jesus - Supte Chico 26 26 4 1 5 31
19|Corazén de Los Nifios 29 2 1 32 3 1 2 6 38

20|El Mirador 21 21 1 8 9 30

21|El Porvenir 22 22 o] 22

22|El Risuefio 51 2 53 6 2 8 61

23|Nuevo Amanecer 58 1 59 5 5 1 11 70

24|Prolongaciéon Cayumba 24 24 7 1 8 32

25|Rio Barranco 16 16 1 1 2 18

26|Rio Negro 15 2 17 5 1 6 23

27|Rosario de Maria 79 1 4 84 10 1 11 95

28|Rosas de Sharon 25 25 1 1 26

29|San Carlos 19 1 1 21 1 6 7 28

30|San Francisco de Asis 26 1 1 28 4 4 32

31|San Martin de Porras 17 17 9 2 11 28

32|San Miguel 34 1 3 38 7 7 45

33|Santa Ana de Moyano 18 1 1 20 1 3 4 24

34|Santa Maria Quebrada del Aguila 15 15 5 2 7 22

35|Santa Rosa Pedro Abad 19 19 2 2 21

36|Sarita Colonia - Nueva Unidén 29 1 30 6 6 36

37|Sector Puente Pérez - Afilador 14 1 2 17 5 5 22

38|Sefior de Los Milagros 12 12 6 6 18

39|Sol Naciente - 09 de Agosto 23 23 3 3 26

40|Sven Erickson Sector 1 18 18 5 5 23

41|Sven Erickson Sector 2 26 2 28 1 4 3 33

42|Teresa de Calcuta 16 16 5 5 21

43|Tito Jaime Fernandez 13 1 14 6 6 20

44|Tres Marias 28 28 1 5 2 8 36

45|Via Rapida Dos Amigos 26 1 1 28 11 1 12 40

46|Virgen de Las Mercedes 25 1 26 1 6 1 8 34

47|Virgen del Carmen 18 18 4 4 22

48|Virgen Purisima . Afilador 27 27 1 1 28

49|Gervacio Santillana 14 1 15 2 5 7 22

50|José Carlos Mariategui 25 1 26 8 1 9 35

51|Juan Picén Quedo 12 12 1 1 13

52|Las Activas 19 19 5 5 24

53|Las Orquideas 23 23 12 1 13 36

54|Las Palmeras 24 3 27 2 2 29

55|Leche y Miel 31 1 82 6 6 38

56|Los Angeles - Bartolomé Herrera 27 27 3 1 4 31

57|Los Arenales 24 1 25 3 8 28

58|Los Claveles 27 27 2 2 29

59|Los Claveles de Mantaro 21 1 22 1 1 2 24

60|Los Claveles Il 57 3 60 7 7 67

61|Los Girasoles 19 2 21 1 1 22

62|Los Olivos - 9 de Octubre 29 29 1 1 2 31

63|Los Traviesos 35 1 1 37 1 5 3 9 46

64|Luciana de La Torre 28 1 29 2 10 2 14 43

65|Madre de Dios 29 29 12 2 14 43

66|Maria Parado de Bellido 27 1 28 2 1 3 31

67|Maria Rosa Correa - Daniel Sayan 43 1 3 47 7 2 9 56

68|Micaela Bastidas 28 1 29 4 4 33

69|Miraflores 71 1 4 76 2 12 4 18 94

70|Monterrico - Carretera Supte 28 3 31 1 5 4 10 41

71|Nifios Bendecidos 34 1 35 3 1 4 39

72|Nueva Vida 42 1 1 44 5 3 49

TOTAL 1923 23 65 2011 36 330 61 427 2438

Nota. Segun la informacion proporcionada por la MPLP existen 72 Comités de

Vaso de Leche. Fuente: Municipalidad Provincial de Leoncio Prado.
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De acuerdo con la figura 3, la poblacion total de beneficiarios con los que
cuenta el Programa Vaso de Leche de la Municipalidad provincial de Leoncio
Prado es de 2,438.

2.4. Muestra

La muestra es un numero reducido de la poblacién que sirve para
representarlo; se tomara una muestra representativa por medio del muestreo
probabilistico, este muestreo consiste en seleccionar aleatoriamente los

elementos, en donde existe la probabilidad de que todos puedan ser elegidos.

Para calcular la proporcion de la muestra, se utilizé la férmula siguiente del
muestreo probabilistico:

B Z%pgN
~ e2(N—1) + Z2pq

n

Donde:

h= Tamafio de la muestra

/%= Nivel de confianza 95% (1.96)

p= Probabilidad de éxito 90% (0.9)
g= Probabilidad de fracaso 10% (0.1)
N= Tamario de la poblacion (2438)

e*= Margen de error 5% (0.05)

Reemplazando tenemos:

(1.96)2(0.90)(0.10)(2438)

" 005722438 - D + (196)°090)0.10) " 0
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Luego de reemplazar la formula obtenemos una muestra de 131
beneficiarios los cuales han sido encuestados y de quienes se recogieron todos

los datos posibles para luego tabularlos.

2.5. Técnicas de recoleccién de informacién

En la presente tesis se usO la encuesta como técnica para recabar
informacion primaria, con lo cual se pudo estudiar si existe 0 no relacion entre
ambas variables. Esto debido a que la técnica en mencion forma parte del método
que se utiliza para desarrollar de manera descriptiva una investigacion en el cual
el investigador recoge informacion de la poblacion a través de una muestra,

teniendo en cuenta las variables y los indicadores definidos en la investigacion.

2.6. Instrumentos de recoleccion de informacion

Los instrumentos son recursos que se usaran para recopilar y registrar los
datos e informacion sobre las variables en estudio (Hermandez et al., 2018). El
instrumento que se ha utilizado para recabar y almacenar informacion en la
presente investigacion ha sido el cuestionario que consiste en una serie de
preguntas cerradas y categorias de respuesta sobre las variables; el cual se usara
para recolectar datos sobre la gestion del programa Vaso de Leche y la
satisfaccion de los beneficiarios que reciben los productos de este programa en el
distrito de Rupa Rupa.

Este instrumento se ha elaborado con la escala de Likert, que viene a ser
un grupo de apartados clasificados en forma de aseveraciones que sirven para
medir la reaccion de los participantes, quienes deberan elegir entre cinco

categorias de escala.
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Tabla 2.

Escala de Likert

indice Puntaje
Siempre 5
Casi siempre 4
A veces 3
Casi nunca 2
Nunca 1

Nota. Metodologia de la investigacion cuantitativa y cualitativa

(Naupas, Valdivia, Palacios, & Romero, 2018).

2.7. Técnicas de analisis estadistico:
Para poder analizar los datos obtenidos en referencia a la presente
investigacion se  emplearon las  siguientes  técnicas  estadisticas:
a) Estadisticas descriptivas: Se obtiene informacion como
promedio, desviaciones estadisticas, entre otros.
b) Estadisticas no paramétricas: Correlacion de Spearman
para establecer la prueba de hipétesis. El analisis de
fiabilidad del instrumento se hizo a través de la lista de
consistencia interna empleando el estadistico Alfa de

Cronbach

Y para procesar los datos se utilizo el Microsoft Excel y el estadistico SPSS
version 25, del modelo correlacional con un nivel de confianza del 95%.
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CAPITULO 1lI

REVISION BIBLIOGRAFICA
3.1. Antecedentes de la investigacion

3.1.1. Antecedentes internacionales

Ledn (2010) desarrollo la tesis de maestria titulada: “Implantacién del
indice mexicano de satisfaccion del usuario en el programa de abasto social
de leche Liconsa y el programa 70 y mas a cargo de la secretaria de
desarrollo social”. Realizado en la ciudad de WMéxico, Universidad
Iberoamericana, para conseguir el grado de Magister en Ingenieria de la calidad.
Este estudio tiene como objetivo evaluar la satisfaccion de los usuarios de los
programas sociales: Programa de Abasto Social de la leche Liconsa (Empresa
dedicada a la industrializacion y distribucion de leche de alta calidad a precio
subsidiado en apoyo a la nutricion de millones de mexicanos, con incidencia en
nifios de hasta 12 afios) y el programa Social 70 (Este programa tiene como

objetivo incrementar el ingreso y proteccion social de los adultos mayores).

La metodologia que se empled en este estudio fue descriptiva y consistio
en la adecuacion del indice de Satisfaccion de Clientes América, por sus siglas en
inglés (ACSI - América Customer Satisfaction Inde) que es un sefalizador para
medir cuan satisfechos estan los consumidores en los Estados Unidos. En el
estudio se ha usado la metodologia sobre la propia evaluacion, que desarroll6 el
estudio basado en el indice Mexicano de Satisfaccién al Usuario (IMSU) para el
seguimiento de Programas Sociales que funcionan en México. El instrumento
utilizado en esta investigacibn ha sido el cuestionario, cuyas preguntas se
relacionaron a las variables encontradas en el formato de evaluacion, en las
entrevistas a los beneficiarios y la revision de documentos fuente de conduccién

de programas sociales.

Se concluyo en esta investigacion de que los que se benefician con este
programa de Abasto social se encuentran muy complacidos con la leche Liconsa
gue reciben como apoyo, pero no asi los que se benefician con el Programa 70
afios, que no se encuentran completamente satisfechos, con una calificacion de

gue esta entre regular y buena.
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Garcia (2017) desarrolld la Tesis Doctoral denominada: Politica Social del
Hambre: Estudio sobre la eficacia del Programa Operativo de Reparto de
Alimentos de la Region de Murcia, llevado a cabo en la ciudad de Murcia —
Espafa. Este estudio tuvo como objetivo demostrar la eficacia de las medidas
dadas por el Programa Operativo Espafiol sobre ayuda alimentaria financiado por
el Fondo de Ayuda Europea a las personas mas Desfavorecidas (FEAD) y dirigido
a abordar la privacion alimentaria. Para tal efecto, la autora recurrio a diferentes
maneras de recolectar informacion, para su posterior analisis. Entre ellas, se
encuentra la técnica de la entrevista en profundidad y el analisis de datos
estadisticos. El analisis primero se centra en los datos facilitados por el Banco de
Alimentos del Segura (BASMUR) donde se comprueba su incidencia geografica
en la Region de Murcia, y el impacto en cifras de este recurso, estableciendo para
ello una comparacion con la poblacion de cada municipio y los indices de pobreza
y desempleo regionales. El analisis segundo y tercero, se ha centrado en las
entrevistas realizadas a una muestra de usuarios del programa y a profesionales

de las diferentes organizaciones asociadas de reparto.

Los resultados, demuestran que este apoyo no es una solucién al problema
gue ocurre producto de la pobreza, debido a que los recursos empleados para
mitigar este problema no son suficientes para cubrir esta necesidad. Por tal
motivo, los esfuerzos van a estar orientados a satisfacer necesidades bésicas, asi
como a dotar de otros recursos para promover la independencia y la autonomia
de las personas y de sus familias, buscando la satisfaccién de éstas familias
desde el punto de vista global que permitan encontrar las medidas que garanticen

una equilibrada redistribucion de los alimentos.

3.1.2. Antecedentes nacionales

Esteban (2017) desarrolld su tesis titulado: Programa Vaso de Leche y
satisfaccion de beneficiarios “Lomas del Paraiso” distrito Villa Maria del
Triunfo, Lima, en el que su proposito ha sido conocer la repercusién que ha
tenido el programa vaso de leche y el agrado que este ha conseguido en los
usuarios del pueblo joven Lomas del Paraiso - Villa Maria del Triunfo. Este estudio
es basico aplicativo que va a medir las dos variables con orientacion cuantitativa y
hace la comparacién de los resultados con la Escala de Warr, Cook y Wall (1979).

Finalmente demostré que hay una relacion positiva amplia y relevante entre la
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cualidad del producto y el servicio atendido con la dimensién satisfaccion de los
usuarios. También la relacion es relevante entre las variables programa vaso de
leche y el gusto de los usuarios. Asimismo, el 29.5 % de los entrevistados
sefalan estar insatisfechos, el 45,9 % se encuentran regularmente satisfechos y
el 24.6 % de los entrevistados se sienten satisfechos con este programa social en

mencion.

Dentro de las conclusiones a las que arribo este estudio tenemos:

a) Existe una correlacion positiva considerable significativa (con un
coeficiente de correlacion r = 0,810) entre el Programa Vaso de
Leche y la Satisfaccion de los beneficiarios del asentamiento
humano “Lomas del Paraiso” del Distrito de Villa Maria del
Triunfo.

b) Existe una correlacion positiva considerable significativa (con un
coeficiente de correlacion r = 0,777) entre la dimension Calidad
del producto y la variable Satisfaccion de los beneficiarios del
asentamiento humano “Lomas del paraiso” del Distrito de Villa
Maria del Triunfo.

c) Existe una correlacion positiva media significativa (con un
coeficiente de correlacion r = 0,692) entre la dimension: Servicio
brindado y la variable Safisfaccion de los beneficiarios del
asentamiento humano “Lomas del paraiso” del Distrito de Villa

Maria del Triunfo (pag. 61).

Zuaniga (2019) realizo su tesis de Maestria llevada a cabo en la Universidad
MNacional San Agustin de Arequipa, denominada: Gestion del Programa de Vaso
de leche y su relacion con la satisfaccion de los beneficiarios del distrito de
Majes — provincia de Caylloma. Este estudio tuvo como objetivo fundamental
determinar la Gestion del Programa Vaso de Leche y la satisfaccion de los
Beneficianos. El estudio fue siguiendo el enfoque cuantitativo con disefio
correlacional. Para recolectar los datos se usd un cuestionario para ambas
variables. Esta encuesta se aplico a una muestra de 144 beneficiarios del PVL.

Al final los resultados muestran que existe una asociacion directa r = 0.799

con un nivel de relevancia (Pvalor = 0.003). Por otro lado, se concluyé que el
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Programa Vaso de Leche es moderado (40.3%) y es defectuoso con (22.2%). Y
referente a la variable Satisfaccion de los Usuarios, gran parte de los encuestados
dice tener una condicién de regular con 45.1% y un 21.5% sefialé que se
encontraban insatisfechos.

Ramirez (2016) en su tesis titulada: La satisfaccion del Programa del
Vaso de Leche percibida por las madres de familia del centro de acopio de
Balconcillo — La Victoria, 2016, se dedict a analizar la satisfaccion del programa
del vaso de leche en las madres de familia del centro de Acopio Balconcillo en La
Victoria durante el afio 2016; Aqui se observd, segun las encuestas realizadas,
que los beneficiarios estan satisfechos con este programa, pues segun lo
declarado cumple con las expectativas de calidad y servicio en relacion al
producto que consumen; sin embargo, se pudo encontrar una deficiencia en la
cobertura y la focalizacion de los beneficiarios, ya que no se esta captando a la
poblacién que necesita realmente de este programa alimentario. Y en lo referente
a la calidad de los productos, las madres beneficiarias estan satisfechas ya que

cumplen con sus expectativas de consumo.

Antén (2016) en la investigacion de maestria: Nivel de gestion del
Programa Social Vaso de Leche en la municipalidad distrital de Jaén.
Desarrollada en la Universidad Nacional de Cajamarca. Este estudio tuvo como
propdsito conocer la magnitud de la gestion del programa vaso de leche en el
distrito de Jaén. La estrategia de trabajo empleada esta referida a una
investigacion proyectiva y descriptiva, pues sugiere alternativas solubles a un
momento, partiendo de un procedimiento investigativo que plantea proponer y
detallar medidas de cambio. En este estudio se utilizO un disefio cruzado
(transversal), pues la investigacion se hizo en un lapso de tiempo definido,
haciendo un alto en el afio 2014, del cual se obtuvieron todas las informaciones

requeridas para el mencionado estudio.
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Al finalizar el estudio arribé a las siguientes conclusiones:

a) El nivel de gestion del Programa del Vaso de Leche en la
municipalidad de Jaén es calificado en un nivel alto (86 por ciento)
corroborando la hipdtesis planteada.

b) La dimension de supervision en el area de buenas practicas de
manipulacion de alimentos, la gestion del programa se encuentra
en nivel alto (43%) con tendencia a medio (35 %).

c) Se propone un modelo de gestion administrativa para optimizar el
nivel de gestion en los procesos del programa social vaso de
leche: focalizacion, seleccion de beneficiarios y
empadronamiento; adquisicion de productos; distribucion de los
alimentos; infraestructura; buenas practicas de manipulacion vy
consumo de alimentos; evaluacion nutricional y promocion de la
participacion comunitaria. (pag. 82).

3.1.3. Antecedentes locales

Acosta (2016) en su tema titulado: Evaluacién de la eficacia del
Programa Vaso de Leche en la lucha contra la desnutricion infantil en el
distrito de Mariano Damaso Beraun tuvo como proposito de investigacion
analizar si el programa vaso de leche es eficaz en la lucha por acabar con los
nifios desnutridos en el distrito de Mariano Damaso Beraun. Para eso se realizo
una investigacion longitudinal- descriptivo que tuvo un experimental disefio. Para
ello se cont6 con una poblacién que estuvo conformado por infantes de 0 — 6 afios
de edad en los afios 2011 — 2016. Se obtuvieron los datos aplicando la técnica de
la observacion de manera ordinaria; siendo posible para ello consultar informacion
a algunos ministerios como el de Salud, Economia y Finanzas, también la
utilizada Consulta del SIAF amigable, y por utimo los datos del MIDIS y del
Instituto Nacional de Estadistica e Informatica.

Y para poder saber los indicadores de la desnutricion y la anemia se usé la
técnica documental, buscando datos en la Red de Salud de la provincia de
Leoncio Prado. Con los efectos conseguidos por el programa vaso de leche, en el
distrito de Mariano Damaso Beraun, se puede decir que no esta alcanzando los

objetivos, porque presupuestalmente el Gobierno asigna por nifio al dia S/. 1.30,
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que es muy bajo, porque el costo promedio por dia por racion es de S/. 6.90, lo
cual genera un déficit de S/. 5.60. Por otro lado en los afios 2011 — 2016 la
desnutricion en promedio alcanz6 el 16%, asimismo la anemia existente en nifios
que tienen menos de 3 afos alcanzo el 22% en promedio en el mismo tiempo

estudiado.

Villanueva (2019) en su trabajo de investigacion: Nivel de satisfaccion de
los beneficiarios del Programa Vaso de Leche en el distrito de Tocache,
region San Martin tuvo como objetivo evaluar si la calidad de la gestién es
determinante en la satisfaccion de los beneficiarios del Programa de Vaso de
Leche del distrito de Tocache, region San Martin, Peru. La investigacion es
cualitativa, correlacional y de disefio no experimental; se trabajoé con una muestra
de 133 personas quienes llenaron un cuestionario de encuesta con 16 preguntas
y cinco opciones de respuesta. Los datos se procesaron utilizando el estadistico
SPSS version 23 cuyo coeficiente de correlacion de Spearman, escala de Likert y
resultados descriptivos, se presentaron en tablas, en graficos y otros elementos
estadisticos para su analisis y discusion.

Finalmente se obtuvo que la gestion de calidad es un aspecto muy
relevante cuando se pretende satisfacer a los que se benefician con el programa
social vaso de leche, pues la asociacion entre las dos variables de dependencia
es relevante (Sig. = 0.000), trayendo consigo una correlacién de coeficientes de
Rho Spearman positivo y bueno (r = 0.730), también este estudio indica un nivel
de confianza de 95&. Por otro lado, se pudo demostrar que un 72.9% de los
encuestados y usuarios se sienten indiferentes, es decir, no se encuentran ni
insatisfechos ni satisfechos con el programa social vaso de leche en el distrito de
Tocache. Siendo éste un promedio bastante alto que nos muestra la falta de
eficacia del programa social. Asimismo uno de los indicadores que tiene mas
presencia en la variable de satisfaccion de los que se benefician con el programa

es la organizacion r= 0.856.
3.2. Bases teoricas
3.2.1. Programa Vaso de Leche

Suarez (2003) dice que el Programa Social Vaso de Leche es un programa

social que tiene a su cargo ofertar a una poblacién considerada pobre una racion
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diaria, para ayudar derrotar la baja alimentacidn en la que se encuentra esta
poblacién. Para ello requerirda de mayor participacion a fin de mejorar la
desnutricion en aquellos grupos vulnerables que existen en hoy en dia. Este
programa social ha logrado alcanzar éxito debido a que la responsabilidad de su
conduccion fue encargada a las municipalidades provinciales y distritales y se

distribuyen entre los propios beneficiarios.
Surgimiento del programa vaso de leche.

El Programa Vaso de Leche emerge a causa de una necesidad no atendida
en circunstancias sociales y econdémicas de crisis. Por los afios 80°s el terrorismo
golpeaba al pais, los organismos publicos eran ineficaces y las politicas eran mal
llevadas en su intento de reducir la pobreza extrema en el pais; esto llevd a
proponer mejoras que permitieran el nacimiento de programas que busquen
luchar contra la pobreza que asediaba enormemente a la poblacién, motivo por el
cual surgi6 este programa social. Fue en el gobierno municipal de Lima
representado por su alcalde de ese entonces, Alfonso Barrantes Lingan, en el
periodo 1984-1987, que se dio por iniciado este programa, que tampoco fue facil,
pues previamente se desarrollaron un sinnimero de movilizaciones, en donde las
protagonistas fueron las madres de familia. En tal virtud, se juntaron un 30 de
marzo de 1984 mas de 30 mil nifios en el Parque Central de la Reserva, para
recoger alimentos; este hecho motivé a las autoridades de esa época a tomar
mayor conciencia por la alimentacion de los que menos tienen; y es asi que luego
de movilizaciones y sobre todo de esta multitudinaria aglomeracion de nifios, es
que Barrantes decide oficializar el Programa Social Vaso de Leche destinado a la
Metropolitana Municipalidad de Lima.

Por iniciativa de las madres, quienes voluntariamente lograron que este
programa sea atendido a nivel nacional. Pues un 5 de diciembre de 1984,
alrededor de 27 mil mujeres salieron a las calles de Lima a exigir la promulgacién
de la Ley del Vaso de Leche; este hecho se extendio hasta enero de 1985, en el
cual el dia 04 el Arquitecto Fernando Belalunde Terry, presidente del pais de ese
entonces promulga la Ley N° 24059, creando el programa del vaso de leche en
todas las municipalidades del pais; y a partir de ese entonces el PVL se convierte
legalmente en una politica nacional y que luego seria escuchada por los alcaldes

de distritos y provincias, desde ahi y en cumplimiento a esta ley se atenderia a
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nifas y nifios de 0 - 6 afos de edad, madres gestantes de escasos recursos

econdmicos.

Tiempo después y de manera legal la Municipalidad de Lima, extiende el
programa Vaso de Leche en el afio 1986 a los nifios entre los 7 y 13 afos, a los
pacientes tuberculosos y a personas adultas mayores de 65 afios, los que
vendrian a formar parte de la prioridad segunda. En tal sentido los comités
asumirian la preparacion y la distribucién. Es desde ese momento en que el
Programa Social Vaso de Leche se transforma en una politica de cobertura

nacional, que ayuda a resolver los alimentos escasos que existe en nuestro pais.
Objetivo del Programa Vaso de Leche

El objetivo fundamental de este programa es el de elevar el estandar de
nutricion de los pobladores méas vulnerables con escasos recursos econémicos en
calidad de extremos pobres y asi contribuir en la mejora del nivel de vida de estos
pobladores que, por encontrarse en una fragil situacidon, no logra satisfacer sus
necesidades basicas, y que con esta medida se pueda prever la desnutricion y
lograr que la comunidad participe de manera conjunta. (MIDIS, 2007).

Y tal como lo mencionaramos, el objetivo del programa es buscar dar
proteccion social a una poblacion mediante el respaldo del Estado, el que a su
vez intentard a través de la aplicacion de estas politicas, llevar un apoyo
significativo y de auxilio a los hogares mas vulnerados y de dificil situacion

econdémica del pais.
Los beneficiarios del programa

Segun la Ley N° 24059, forman parte de la poblacion beneficiaria del

programa Vaso de Leche las siguientes personas:
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Tabla 3.

Beneficiarios del programa segun prioridad

Categoria Beneficiarios del programa de vaso de leche

Primera prioridad | Nifios de 0 a 6 afios en situacion de pobreza
Madres gestantes en situacion de pobreza

Madres en periodo de lactancia en situacion de
pobreza

Segunda prioridad : Nifios entre 6 y 13 afios en situacion de pobreza

Tercera prioridad Personas de la tercera edad (edad superior a los
65 anos) en situacion de pobreza

Enfermos de TBC

MNota. Requisitos para ser beneficiario del PVL extraido de la Ley N° 27470,
ley de normas complementarias para la ejecucion del programa del vaso de

leche. Fuente: elaboracion propia.

Coémo se financia el Programa Vaso de Leche.

Los recursos que financian el Programa Vaso de Leche son aquellos que
se estipulan en la Ley N° 27470, denominada Ley de normas complementarias

para la puesta en marcha del programa del vaso de leche y son las siguientes:

« Tesoro Publico (Ministerio de Economia y Finanzas).
 Recursos asignados por la Propia municipalidad.
« |Interés de deposito que se efectuan a la cuenta de ahorros.

¢« Donaciones de Cooperacion Internacional.

El MEF proporciona cada mes un presupuesto a las municipalidades ya
sean distritales o provinciales en todo el pais, los cuales se generan mediante los
calendarios de compromisos que dictamina la Direccién Nacional de Presupuesto
Publico, éstos recursos a su vez, estan contemplados en la conocida Ley Anual

de Presupuesto, cuyo concepto es Programa Vaso de Leche.
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3.2.2. Dimensiones de la gestion del Programa Vaso de Leche

El Ministerio de Desarrollo e Inclusion Social — MIDIS 2016 sefiala que toda
municipalidad es enteramente responsable de la marcha del Programa Vaso de
Leche, por lo tanto y en coordinacion con las organizaciones de base se
organizan para implementar y gjecutar este programa social, tal y como lo sefiala
la Ley N* 27470 articulo 2; teniendo como fases la seleccion de los beneficiarios,

programacion, distribucion, supervision y control.

En tal sentido las dimensiones consideradas en nuestro estudio estan
referidas a la gestién administrativa del Programa de Vaso de Leche que son los

gue a continuacion se sefalan:

¢ Planificacion
e Organizacién
e Ejecuciény

e Control

3.2.2.1. Planificacion.

Eyzaguirre (2006) nos dice que es dinamica la planificacién y que es un
proceso que tiene en cuenta la cualidad que tienen las organizaciones para
trazarse objetivos en conjunto; asimismo la capacidad de analizar, observar y
prever sobre los retos y oportunidades que suelen presentarse, de manera interna
de la organizacion, asi como los aspectos externos de la realidad para lograr

dichos objetivos.

La planeacién en el Programa Vaso de Leche habla sobre la puesta en
marcha efectivo del programa formado por representantes de las comunidades
bases y el comité para la administracién. Dentro de las actividades a desarrollarse
en esta primera etapa estan la recopilaciéon de beneficiarios y la programaciéon de

la compra de los productos o insumos a realizarse durante el afio.

1. Lafase de seleccion de Beneficiarios.
(MIDIS, 2016, pag. 3) sefiala que el PVL se credé para la
poblacién de nifios y madres, estipulado en la Ley N° 27470, en ella

se define como se van a seleccionar los beneficiarios, los cuales
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tendran en cuenta dos prioridades: nifios de 0 - 6 afios de edad,
mamas embarazadas y mamas en tiempo de lactancia, debiendo las
municipalidades priorizar en atender a los que presenten
desnutricion o sufran de tuberculosis (TBC). Igualmente, luego de
atender a la poblacién que acabamos de sefalar, se procedera en
atender a los nifios de 7 - 13 afios de edad, también a los ancianos y
otros que se encuentren afectados por la tuberculosis, siendo éstos
ultimos considerados como segunda prioridad.

El empadronamiento y seleccion de los beneficiarios del PVL
de acuerdo a la Ley, antes mencionada, establece que los gobiernos
locales juntamente con el Comité de Administracion del Programa
desarrollardn la selecciébn y empadronamiento de los usuarios
mediante un sistema ya establecido que se denomina Sistema de

Focalizacion de Hogares o SISFOH.

Sistema de Focalizacion de Hogares (SISFOH).

El SISFOH fue creado mediante Resolucion Ministenial N° 399-
2004-PCM, como parte de la Presidencia del Consejo de ministros, a
su vez en concordancia con la Resolucion Ministerial 400-2004—
PMC “indice Socioeconémico de Asignacién Geogréfica, Ficha
Socioecondmica y Metodologia de Calculo del indice Focalizacion de
Hogares, aprobados el dia 20 de diciembre de 2004. Con el
proposito de proveer a los programas sociales informacion que sera
utilizada para identificacion y seleccion de sus beneficiarios”

(Presidencia del Consejo de ministros, 2004).

La municipalidad provincial de Leoncio Prado debe focalizar a
los beneficiarios del Programa Vaso de Leche a través del SISFOH
para cubrir de manera mas eficiente la labor que desarrolla este
programa dentro de la municipalidad mencionada. Ello implica que
los que tienen la responsabilidad de hacer este trabajo deben aplicar
una ficha socioecondmica para recoger informacion fidedigna de los
hogares clasificados, basado en la particularidad de la vivienda, del
hogar y de las potencialidades de éste.
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Este sistema (SISFOH) permite reconocer los hogares que se
hallan en una circunstancia socioeconémica de pobreza extrema,
pobreza y el de no pobre; con esta informacion se puede distinguir a
los verdaderos beneficiarios de cuanto programa social conduzca el
Estado. Por otra parte, es necesario aclarar que el MIDIS (Ministerio
de Desarrollo e Inclusién Social) a través de la DOF (Direccion de
Operaciones de Focalizacion), es la institucion responsable de

realizar la clasificacién socioeconémica.

Figura 4.

Componentes del Sistema de Focalizacion de Hogares

Construyen y actualizan el PGH

~~  Unidad central de

1 Focalizacién
SISFOH-MIDIS
~ Unidades Locales de
2 Focalizacion - ULF m”:“m
" Municipalidades SOONES
Registro de
Beneficiarios - RUB

Usuarios del PGH

Nota. SISFOH “Metas de Focalizacion de Hogares en el marco del
Plan de Incentivos a la Mejora de la Gestion y Modernizacion
Municipal del afio 2012" (DS N° 004-2012-EF).

Para la identificacion de los que se beneficiaran con el
Programa en estudio, el SISFOH juega un papel preponderante para
la ubicacion de estos beneficiarios del vaso de leche, pues va a
depender mucho de esta agrupacion socioeconOmica de hogares
considerados como pobres extremos, pobres y no pobres se haya

realizado de manera efectiva para que se convierta en un Programa
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eficiente. Por lo tanto, valga la aclaracion de que soélo se
consideraran como beneficiarios aquellas personas que se
encuentren en el nivel de clasificacion de pobre y pobre extremo; y
son solamente este tipo de poblacion la que podra tener acceso al
Programa Vaso de leche en el Peru.

Mientras que a las personas que tengan socioeconémicamente
una clasificacion de no pobre no podran acceder a este programa
social.

2. Lafase de Programacion.

Esta fase estd compuesta por las siguientes actividades:

a) Elaboracién del Plan Anual de adquisiciones vy
Contrataciones de la Entidad (PAC) y su aprobacion.
El Sistema Nacional de Abastecimiento es el que da las
reglas para formular el PAC.
Se emplean las disposiciones establecidas en la Quinta
Disposicion Complementaria Transitoria del Decreto Supremo
N=344-2018-EF, dentro de las cuales incluye:

« [l area usuaria programa sus requerimientos
adjuntando una descripcion general de lo que se
va a contratar.

» | a oficina de presupuesto y planeamiento participa
para efectuar los ajustes al cuadro consolidado de
Mecesidades y Proyectos del PAC.

. Qué es el PAC?

El PAC viene a ser un documento que busca anticiparse a
las necesidades de bienes, servicios y obras que la
institucion va a requerir dentro de un periodo presupuestal,
por lo tanto, debe preveer anticipadamente la cantidad de
ellos que seran necesarios para cumplir con las metas que
tiene la organizacion, es decir lo que se necesita para
lograr alcanzar con las funciones encargadas. Tiene como

fin consolidar y programar todo aquello que se necesitara
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dentro de un ejercicio presupuestal: a su vez difundira a
los proveedores para que ellos oferten sus productos o

servicios que satisfagan las necesidades de la Entidad.

b) Andlisis de mercado y determinacion del valor
referencial de los productos.

El Comité de Administracion o el area de Logistica de la
Municipalidad, debera realizar un analisis o estudio de
mercado para determinar los valores referenciales de los
bienes a adquirirse; para tal efecto, debe realizar diversas
cotizaciones de precios a varios proveedores para constatar
las ofertas que propone el mercado y las posibilidades de
adquirir los productos que se requieran con la finalidad de
conocer quiénes venden y a qué precio.

De esta manera se podra establecer con precision las
cantidades, cualidades, descripciones Yy especificaciones
técnicas de los productos y su costo promedio en el mercado
incluyendo los impuestos en los que incurran los proveedores.

Los gobiernos locales ya sean municipalidades
provinciales o distritales son las responsables de decidir la
clase de alimentos con el cual se atendera el PVL.

Asi lo sefala el articulo 2° de la Ley N° 27470, modificada
mediante Ley N° 27712, son “los beneficiarios del programa
quienes tienen la facultad de elegir el tipo de insumos que se
adquirira para la ejecucion de éste, ya sea leche en cualquiera
de sus formas o cualquier otro producto”. Por eso, la decision
que se adopte sobre el tipo de productos a adquirir debe
hacerse en una Asamblea que cuente con la participacion de
las madres representantes de los beneficiarios.

En el proceso que se lleva a cabo para seleccionar a
los proveedores se considerard como minimo éstos criterios:
valor alimenticio, condiciones en las que se procesan los
alimentos, proporcion de los componentes que sean del Perq,

la experiencia de la empresa proveedora y la opinion de los
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consumidores o beneficiarios sobre sus preferencias en los

productos que estaran gustosos a consumir.

3.2.2.2 Organizacion
La organizacion es otro elemento de la gestion administrativa que
consiste en ordenar los bienes y establecer las tareas indispensables para

conseguir los propdsitos de una empresa.

Stoner (1999) sefiala que la organizacién es la segunda parte del
procedimiento de administracion que busca determinar cuéles son las
actividades y recursos indispensables para lograr los objetivos de la empresa,
asi como repartir adecuadamente los bienes y establecer las tareas y
funciones que realizaran las personas con el fin de delegar responsabilidades.
El término organizacion se usa en la actualidad de dos maneras: la primera
esta referida a la entidad o empresa; asi tenemos que una organizacion es
por ejemplo, una escuela, un negocio de ventas, un equipo de futbol, una
institucién estatal, etc.; mientras que la segunda tiene que ver con la fase de
organizar en qué medida se asigna las labores entre los que conforman la

empresa a fin de lograr los objetivos organizacionales.

Segun la Ley N° 27470, ley de ejecucion del programa vaso de
leche, éste se organiza de esta forma:

. Comité de Administracion del Programa Vaso de Leche

. Organizaciones de base (Comités del PVL)

. Comité Especial de Adquisicion de productos e insumos para el
PVL |

1. Comité de Administracion del Programa Vaso de Leche.

El Comité de Administracion del Programa Vaso de Leche esta

conformado por los siguientes miembros:
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. Alcalde o un funcionario municipal (no puede ser ningun
regidor en la medida que la funcion de estos es la
fiscalizacion de los actos de los funcionarios municipales),
(puede ser el jefe del Programa Vaso de Leche).

. Un representante del Ministerio de Salud (por lo general
un nutricionista o experto en nutricion).

. Tres representantes de la Organizacion del Programa del
Vaso de Leche elegidas democraticamente por sus bases,
de acuerdo con el estatuto de su organizacion.

. Un representante de la Asociacion de Productores
Agropecuarios de la region o zona, cuya representatividad
sera debidamente acreditada por el Ministerio de
Agricultura)

Estos miembros que conforman el Comité de Administracion
del PVL deberan ejercer sus actividades por un tiempo maximo de
dos afios seguidos, sin poder ser reelegidos de manera inmediata.
También es importante precisar que este comité debe contar con un
Reglamento de Organizaciones y Funciones o ROF, documento que
debe ser refrendado por el Concejo Municipal para su
reconocimiento. EI Comité de Administracion del Programa del Vaso

de Leche tiene como funciones las siguientes actividades:

a) Coordinar la ubicacién de los que se beneficiardn y
empadronarlos para conocer el publico objetivo.

b) Comprobar la cantidad de usuarios, el nimero de raciones
a entregar, el esquema de valor alimenticio y el cuadro de
distribucion oportuna de los productos.

c) Elaborar de manera semestral la informacion para el
Instituto Nacional de Estadistica (INEI).

d) Determinar de manera clara la descripcion detallada de los
productos con las consideraciones minimas técnicamente
aceptables que han sido previamente seleccionados por

los beneficiarios del Programa. Tal y cual las normas que
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se han establecido previamente en la parte 4.1 del art. 4,
Ley N° 27712.

e) Verificar que se cumplan de manera estricta con los
valores nutricionales que se entregan en la racion diaria
escogida por los beneficiarios.

f) Seleccionar los productos alimentarios utilizando las
siguientes razones:

e El origen de los productos tiene que ser natural al
100%.

e Los alimentos deben contener minimamente un 90%
de insumos producidos en el pais (nacionales).

e El Instituto Nacional de Salud es el responsable de
determinar que la racién de alimentos debe tener un
valor minimo nutricional.

¢ Asimismo, se debera contar con productos de:

1) Superior valor nutritivo
2) Consistencia equilibrada
3) Bajo precio

2. Organizaciones de base del Programa Vaso de Leche.

Para ser reconocidos como Comités del Vaso de Leche

deberan cumplir con los siguientes requisitos:

e Solicitud remitida al alcalde del Distrito con
atencion al Programa del Vaso de Leche.

¢ Presentar un padron de Beneficiarios (como
minimo 50 Beneficiarios).

o Croquis de Ubicacion.

El proceso para su reconocimiento consiste en evaluar
primeramente las solicitudes, Iluego hacer Ilas visitas
correspondientes para constatar que estos comités existen y
finalmente, segun la inspeccion realizada, se procedera a aprobar su

inclusion para el afio siguiente en la programacion respectiva.
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Una vez aprobados estos documentos, para que puedan ser
reconocidos como tal, los mencionados comités deberan elegir su
junta directiva por un periodo de dos afos, que puede ser renovado
en una asamblea extraordinaria que cuente con la asistencia de
todos los integrantes del comité o beneficiarios. La funcién primordial
de esta directiva es la de conducir el programa vaso de leche y la de
representar a sus socias y beneficiarios.

La estructura del comité de Vaso de Leche esta claramente

establecida y esta conformada de esta manera:

» Presidente

Vicepresidente

Secretaria de Actas y Archivos
Fiscal

Almacenera y

A A A

Vocal.

Los comités estan encargados del almacenamiento de
productos y la distribucién de este. En el caso de que alguno de los
comités incumpla con las disposiciones y normatividad del programa
existe un conjunto de sanciones a las que los comités infractores

pueden ser sometidos. Las sanciones son tres:

e Amonestacion. Por no haber distribuido del
mencionado producto.

» Reorganizacion: Denuncias por parte de los
beneficiarios y/o de la comunidad.

« Cierre: Detecta malversacion del producto e

infringiendo la Ley (venta del producto).

3. El Comité Especial.

Es el organismo responsable de llevar a cabo los procesos
para la seleccidon y adquisicion de los productos que se usaran en el
Programa social Vaso de Leche. Este Comité es designado por el
titular del pliego, que vendria a ser el alcalde o por el funcionario en
el que el alcalde haya dispuesto esta atribucion a través de una

Resolucion.
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Funciones que cumple el Comité Especial:

Es el encargado de preparar y poner en marcha los procesos

de adquisicién, que empieza con la elaboracion de las bases, las

respuestas a las preguntas, deteccion de observaciones, recepcion

de las ofertas, calificacion de los que postulan, evaluacion de las

propuestas alcanzadas y finalmente la decision de otorgar la buena

pro.

Los miembros del Comité especial estan conformados por tres

(03) personas como minimo y por cinco (05) como maximo.

4. Elaboracion de las bases por parte del Comité Especial

parala adquisicion de los insumos alimenticios.

El Comité Especial elabora las bases para la adquisicién de los

insumos del Programa Vaso de Leche teniendo en consideracion:

La informacion sobre la cantidad de los insumos.

Las caracteristicas y especificaciones técnicas de
éstos, asi como los requerimientos fécnicos minimos
establecidos por los usuarios.

El valor referencial de los productos.

Los recursos asignados y el tipo de proceso de
seleccion.

Establece los factores de evaluacion de las propuestas
técnicas y economicas, asi como la metodologia
aplicable para la calificacion.

El Comité Especial cuando va a preparar las bases del

proceso, debera también definir los criterios para evaluar las

propuestas técnicas y las propuestas econOmicas, asi como la

manera en que se calificaran éstas propuestas recepcionadas.

3.2.2.3 Ejecucioén

La ejecucion, conocida también en administracion como la direccion,

es la realizacion de todas las tareas previstas en la planificacion. Tareas

gue permiten ejecutar los objetivos propuestos previamente.
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1. Fase de distribucion.

La Subgerencia de Programas Sociales de la Municipalidad de
Leoncio Prado, tiene la responsabilidad de realizar la entrega de las
raciones diarias de los productos alimenticios a cada uno de los
comités del Vaso de Leche respectivos. Dicha racién esta
conformada por los productos: Leche evaporada en tarro, mezcla de

hojuelas de avena con hojuelas de quinua.

El Programa Vaso de Leche de la Municipalidad Provincial de
Leoncio Prado debe poner en ejecuciéon un conjunto de procesos
para cumplir con el propdsito de entregar alimentos a los
beneficiarios, pues valgan verdades, éstos productos se entregan a
los representantes de los comités del PVL, en el Almacén del
mercado de Tupac Amaru, y en estos ultimos tiempos se han estado
distribuyendo en el Jr. Loreto N° 958, un local provisional de la
municipalidad, para que luego sean trasladados por los directivos a
los locales de los referidos comités y alli hacer la entrega definitiva a
los beneficiarios del programa.

La Municipalidad realiza mensualmente su programacion, en
ella debe tener en cuenta que haya disponibilidad de productos
alimenticios, las facilidades para trasladarlos, lo accesible en que se
encuentren los comités del vaso de leche. Esta establecido que la
entrega de los productos alimentarios debe ser mensual, teniendo
como fecha de distribucion el primer dia de cada mes. Sin embargo,
se ha podido notar el retraso en esas entregas, pues en la mayoria
de los casos éstos se hacen de manera trimestral. Faltando de esta
manera llevar a cabo una distribucion mucho mas efectiva.

Las entregas de los alimentos del Programa se realizan
mediante dos documentos: la PECOSA o Pedido de Comprobante
de Salida del Almacén y el Acta de Recepcion de Alimentos en los
comités del Vaso de Leche; ambos documentos se emiten a nombre
de la Presidenta del Comité del Vaso de Leche, quien firma

representando a tal organizacion.
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Figura 5.

Beneficiarios del PVL recibiendo sus raciones en Almacén del

mercado Tupac Amaru

Nota. Municipalidad provincial de Leoncio Prado — Portal de

transparencia.

3.2.2.4 Control

Robbins y Coulter (2009) mencionados por la Contraloria General de
la Republica en el afio 2014, sefalan que el control es un proceso que
consiste en vigilar las actividades para garantizar que se realicen segun
como se habia planeado y corregir cualquier desviacion que pudiera ocurrir

de manera significativa.

Fase de Supervision y Control.

Segun la Ley N° 27470, articulo 9 sobre el control y la
supervisién manifiesta que: la Contraloria General de la Republica
es la encargada de supervisar y controlar los gastos que realizan en
el programa vaso de leche, tanto de manera distrital como
provincial, por lo tanto las municipalidades deben conservar toda la



36

documentacion auténtica que sustente la ejecucion del programa en
mencion, con la finalidad de rendir cuentas de los gastos que se han
llevado a cabo y del origen de los alimentos adquiridos, bajo
responsabilidad. Esta rendicion de cuentas debera realizarse al
Organo Rector del Sistema Nacional de Control, de manera oportuna
segun lo establecido en las directivas que emite este organismo

publico.

La Contraloria General de la Republica emitio la Directiva N°
015-2013-CG/CRL, aprobado mediante Resolucion de la Contraloria
General de la Republica N° 388-2013-CG, “Informacion a ser
enviada b la Contraloria General de la RepUblica con relacién al
Gasto y Racidn del Programa del Vaso de Leche con la finalidad de
rendir cuenta de los gastos efectuados en su respectivo ambito de
circunscripcion”. Con esta Directiva las municipalidades provinciales
y distritales informan a la Contraloria General de la Republica, los

siguiente Formatos:

Formato PVL: Informacion Mensual de Gastos e Ingresos del
Programa Vaso de Leche, origen de los insumos alimenticios
adquiridos y proveedores que abastecieron al Programa durante el
mes reportado. Este formato debera llenarse por cada mes en gue
se reciba recursos del Tesoro Plblico, consignando el monto total de
los compromisos efectuados en el mes, gue incluye los montos
pagados y los compromisos pendientes de pago con cargo a
recursos del Programa. Dicho Formato debe contener la informacion
del gasto efectuado, referida a tipo de alimentos adquiridos, datos
del proveedor de cada producto, cantidades e importes comprados o
recibidos como donacion, gastos operativos del Programa vy fuentes

de financiamiento.

Formato Racion: Este formato sirve para reportar los datos de
las raciones entregadas mensualmente, los dias en que atendieron,
la racién que se distribuye en la semana, alimentos entregados
distribuidos, la manera en que las raciones llegan a los beneficiarios,

calidad en la adquisicion de alimentos (éstos deben tener
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certificacion) y cantidad de usuarios atendidos. EI Formato racion
tiene dos formas: Tipo “A” esta referido al monto mensual destinado
al municipio y que tiene que ser mayor a 1 UIT; y el Tipo “B” cuando
el monto mensual destinado es menor a 1 UIT.

También cabe sefialar que en el formato de clase A se registra
informacion certificada, mas en el formato clase B no se necesita
registrar. Asimismo, tanto el Formato Racién de Tipo “A” y el formato
Tipo “B”, deben completar y luego entregar juntamente con el
Formato PVL, todos los datos mensuales de los gastos efectuados
por el Programa del Vaso de Leche. Por otro lado ambos formatos
Tipo “A” o “B”, son considerados en el registro que realiza el
personal directamente de los municipios, a través del aplicativo
informatico llamado “Sistema del Programa Vaso de Leche”,
posteriormente esta informacidbn ya consolidada debera ser
aprobada por el titular del pliego o en su defecto por un funcionario
debidamente autorizado.

Los formatos deberan imprimirse utilizando la opcion que
ofrece el sistema y seran firmados y presentados a la Contraloria
General de la Republica de manera trimestral, dentro de los guince
(15) dias posteriores al término de cada trimestre, debiéndose
presentar Ia informacion correspondiente al trimestre reportado (tres
formatos de Gastos e Ingresos y tres formatos de las raciones
distribuidas en los meses reportados).

Organo de Control Institucional — OCI.

Segun la Directiva N° 007-2015-CG/PROCAL. El drgano de
Control Institucional es un érgano del Sistema Nacional de Control,
cuya finalidad es llevar a cabo el control gubernamental, “se efectia
bajo la normatividad de la Contraloria General, la que establece los
lineamientos, disposiciones y procedimientos teécnicos
correspondientes a su proceso. Las modalidades de control que se
aplican estan en funcidon a la naturaleza y/o especializacion de
dichas entidades.

Cabe indicar que el responsable de la OCIl y el personal, tienen

a su cargo llevar a cabo el control concurrente y el control posterior y
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todos aquellos descritos en el Plan Anual de Control teniendo en
cuenta lo estipulado por la Contraloria General de la Republica.

Auditoria:

Las auditorias se ejecutan por orden de la CGR, quien
establece las normas a seguir, también las disposiciones y
procedimientos técnicos.

Una auditoria es la comprobacion de las operaciones
financieras, administrativas y econdmicas para establecer que se
han realizado conforme a las normas legales, reglamentarias,
estatutarias y de procedimientos, a la entidad sujeta a control y se
practica mediante la revision de los documentos que soporte legal,
tecnica, financiera y contablemente las operaciones para determinar
si los procedimientos utilizados y las medidas de control estan de
acuerdo con 1as normas vigentes.

3.2.3. Satisfacciéon de los beneficiarios.

Gurtler et al. (2000) nos dicen que la satisfaccion se puede definir como la
categoria en donde una poblacion, un grupo social, o una familia, buscan saciar
sus carencias elementales. Esta definicion esta de acuerdo con el nivel
socioeconémico que tiene incidencia en la vida con calidad de los seres humanos
e implica establecer sistemas bien organizados sobre leyes, politicas, servicios y
organizaciones sociales que estan disefiadas para buscar en las poblaciones, en
los individuos y hogares, que logren niveles de satisfaccion en sus vidas, en sus
relaciones individuales y sociales para conseguir elevar sus potenciales fortalezas

en el lugar en donde se desenvuelven.

Segun el MIDIS (2016) para que haya satisfaccion, deben ocurrir dos
aspectos bien marcados que son la preparacion y el consumo del producto
ofertado; en otras palabras es el traslado desde el que produce hasta el que
consume, que vendrian a ser los beneficiarios, para que esto ocurra se realizaran
algunas acciones como; el servicio ofertado, el tamafio o cantidad, el lugar y el
momento ideal, segun como se hayan desarrollado estas actividades se sabra
cual es la percepcion del consumidor que podria resultar favorable o

desfavorable.
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En la tesis que presentamos la satisfaccion del PVL vendria a ser el
resultado que deberd cubrir con los anhelos de los beneficiarios, segun el
producto consumido por los nifios de 0 a 13 afios de edad, por las madres

embarazadas y mamas en tiempos de lactancia.
Satisfaccion de los beneficiarios por la calidad de servicio recibido

Cuando hablamos de satisfaccion de los beneficiarios por la calidad de
servicio obtenido, nos estamos refiriendo al juicio que tienen los clientes respecto
a un producto o servicio. Es, en otras palabras, el resultado de una experiencia
personal al haber consumido o usado un bien sea tangible o intangible, donde el
cliente tiene la ventaja de evaluar las expectativas con el resultado y de esta
forma reflejar los sentimientos del cliente (Quispe & Ayaviri, 2016). Las
percepciones y evaluaciones que hace el cliente, su grado de satisfaccion general
y todos los factores de calidad seran muy relevantes para el juicio; sin olvidar que
tal juicio también va a depender de aspectos tangibles y puede variar segun la
persona y segun el tiempo, sobre todo cuando hace la comparacién con otros
productos o servicios encontrando diferencias significativas que pueden modificar

el grado de satisfaccion (Bruni, 2017).

3.2.4. Dimensiones de la satisfaccion del cliente.

Las dimensiones para medir el grado de satisfaccion de los beneficiarios
por el servicio recibido han sido tomadas del modelo SERVQUAL (Service
Quality) propuesto por los autores Parasuraman, Zeithaml y Berry en el afio 1988,
modelo que ha sido y sigue siendo utilizado por muchas empresas de diferentes

rubros que dentro de sus servicios estan la atencion al cliente.

Este modelo permite medir la calidad en la obtencion de los servicios,
saber sobre las perspectivas que tienen los usuarios y de qué manera aprecian o
perciben el servicio; asimismo, este modelo permitira evaluar las circunstancias

cualitativas y cuantitativas de los usuarios (Matsumoto, 2014).
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Figura 6.

Dimensiones de la calidad de servicio

Confiabilidad Servicio
Percibido

Capacidad de Respuesta

Percepcion de la

Seguridad/Competenda — _ Calidad dal
Searvicio
Empatia i
P |, tﬁamc.;
sparado
Aspectos Tangibles P

MNota. La figura muestra las dimensiones de la calidad de servicio
recopilado de Ganga, Alarcon, & Pedraja, (2019).

El modelo Servqual agrupa cinco dimensiones, que tratan de medir la

calidad de servicio esperado y percibido por los usuarios por medio de

indicadores que lograran recolectar la informacion que brinde el usuario

respecto al servicio:

A.

Elementos tangibles
Esta referida a cdmo se encuentran las instalaciones fisicamente, los
equipos, los trabajadores y los materiales de trabajo (Bustamante et al.

2019; Matsumoto 2014). Tiene los siguientes elementos:

a) Apariencia moderna de los equipos
b) Instalaciones atractivas

c) Elementos materiales adecuados

Capacidad de respuesta

Es la predisposicion que tiene el personal para ofrecer su ayuda y un
servicio de forma rapida y apropiada a los usuarios. Esta dimension hace
referencia a la prontitud con la que se atiende las consultas o solicitudes
de los clientes, responder sus dudas y/o quejas y solucionar sus

problemas (Matsumoto, 2014). Los aspectos mas destacados son:
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a) Comunican cuando terminaran el servicio

b) El personal ofrece un servicio rapido

c) Los servidores siempre estan dispuestos a ayudar
d) Los servidores nunca estan demasiado ocupados

Fiabilidad

Es la capacidad de prestar el servicio de manera confiable y muy
cuidadosa. Es decir, se da cuando la empresa cumple lo que promete en
las entregas, suministro del servicio y la resolucion de problemas
(Matsumoto, 2014; Ganga et al. 2019). También, en esta dimension, se
encuentra la capacidad y el conocimiento profesional de la organizacion
(Sanchez, 2016).

Encontramos en esta dimension los siguientes indicadores:

a) Cumplen lo que prometen

b) Interés sincero en resolver problemas

c) Realizan bien el servicio desde la primera vez
d) No cometen errores

Seguridad o garantia

Son las habilidades y conocimientos mostrados por los servidores para
inspirar credibilidad y confianza sobre lo que estan realizando, este
concepto también incluye la credibilidad que ofrece la organizacion al
usuario de que su problema sera resuelto de la mejor manera con
honestidad y confianza (Gangar et al. 2019; Sanchez y Sanchez, 2016).

Los atributos sobresalientes de esta dimensién son:

4]

Cumplen lo que prometen

o

Interés sincero en resolver problemas

g

)
)
) Realizan bien el servicio desde la primera vez
)

d) No cometen errores

Empatia
Es la capacidad de comprender las necesidades de los usuarios, a
través de una atencion con esmero y de manera especifica. La empatia

se comunica a través de un servicio personalizado y adaptado a las
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necesidades y gustos del cliente (Ganga et al. 2019; Matsumoto, 2014).

Esta dimension se puede transmitir por medio de:

a) Ofrecer una atencién individualizada

b) Horarios de atencién convenientes para los clientes
c) Los empleados ofrecen una atencién personalizada
d) Comprenden las necesidades de los usuarios

En el presente trabajo de investigacion se tomaran en cuenta
solamente cuatro (04) dimensiones de las cinco (05) sefaladas, dentro
de ellas: elementos tangibles, capacidad de respuesta, fiabilidad y
empatia. No se tocara la dimension seguridad y garantia porque esta
mas orientada a la empresa privada y en nuestro caso estamos
investigando la gestion de un programa social dependiente del sector

publico.

Definicion de términos basicos:

Asighacion Presupuestaria:

Se entiende asi a los fondos publicos que estan referidos en la Ley
Anual de Presupuesto, destinados para las entidades que forman parte
del Sector Publico. Estos fondos tienen como misién que las entidades
logren sus propdsitos institucionales, teniendo en cuenta que deben
formar parte del Presupuesto Institucional para poder ser utilizado por la
entidad. (Glosario de Términos del Sistema de Gestion Presupuestaria
del Estado, 2014)

Beneficiarios.

Un beneficiario es la persona que tiene derecho a recibir beneficios que
resulten de ciertos actos. Un beneficiarnio puede ser una persona o varias
personas. La palabra beneficiario también se refiere a un prestamista en
un fondo de fideicomiso; que vendria a ser la persona a quien se le
asigna el derecho de cobrar una deuda, un cheque o un pagare; es
decir, la persona a quien se le paga (Gobierno Regional de Junin, 1999).
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Calendario de Compromisos:

Es aprobado por la Direccion Nacional del Presupuesto Publico y
consiste en el instrumento para controlar presupuestalmente el gasto,
que se emite para determinar los montos maximos que deben
comprometerse cada mes, segun las Asignaciones Presupuestarias
estipuladas en el Presupuesto Institucional del Pliego y en base a la
disposicion financiera que existe en la Caja Fiscal. (Glosario de
Términos del Sistema de Gestion Presupuestaria del Estado, 2014).

Focalizacion:

Consiste en identificar a las personas o grupos de ellas en situacion de
pobreza, vulnerabilidad o exclusion y se desarrolla a través de un
conjunto de reglas e instrumentos previamente establecidos, para
determinar a los potenciales beneficiarios de intervenciones, a ser
provistas por los programas sociales y subsidios del Estado, (MIDIS,
Guia del Empadronador, 2015).

Gestion Administrativa.

La gestion administrativa es un proceso que involucra la planeacion,
direccion, organizacion, control y evaluacion, con la finalidad de
contribuir en el buen funcionamiento de las organizaciones y buscar la
eficiencia en sus operaciones (Castro, 2014).

Hogar:

Conjunto de personas, sean 0 no parientes, que ocupan en su totalidad
0 en parte una vivienda o local utilizade como habitacion en calidad de
residente habitual, que comparten las comidas principales y atienden en
comun otras necesidades vitales basicas financiadas con un
presupuesto comun. (MIDIS, Guia del Empadronador, 2015).

Municipalidad

Las municipalidades son oOrganos de gobierno que buscan lograr el
bienestar de los que habitan en su jurisdiccion, promover su integral

desarrollo y la preservacion del medioambiente, con las potestades
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otorgadas por la Constitucion y otras leyes. (Diccionario panhispanico

del espafiol juridico, 2020)
Politica social:

Son las acciones publicas que tienen como finalidad la de contribuir a
elevar el bienestar social de la poblacion y a eliminar todas las trabas
sociales. Por otro lado, toda Politica Social se expresa en leyes, planes,
metas, normas y disposiciones que reconocen los conceptos de deuda y

derechos sociales de una poblacion, (Vera, 2002).

Programa Social:

Son iniciativas especificas que tienen como fin contribuir directamente
en el mejoramiento de la calidad de vida y su sostenibilidad en el tiempo
de una cantidad de habitantes. (Valle, 2006).

Programa Vaso de Leche:

Es un programa social creado mediante la Ley N° 24059 y
complementada con la Ley N° 27470, a fin de ofrecer una racién diaria
de alimentos a una poblacién considerada vulnerable, con el proposito
de ayudarla a superar la inseguridad alimentaria en la que se encuentra
(Ministerio de Economia y Finanzas, 2018).

Satisfaccion

Es el logro de las expectativas al haber recibido o consumido un servicio

por un determinado grupo de personas. (Peralta, 2006).
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CAPITULO IV

RESULTADOS

4.1. ANALISIS DE LOS DATOS POBLACIONALES DE LA INVESTIGACION

4.1.1 Datos personales.
Analisis sobre el género de los encuestados
De las personas encuestadas en la investigacion, el 93% pertenece al
género femenino, mientras que un 7% es de sexo masculino. Segun se
puede apreciar en la tabla 4 y figura 7.
Tabla 4.

Analisis segun sexo de la muestra encuestada

Porcentaje Porcentaje
Frecusncia Porcentaje valido acumulado
Valido  Femenino 122 931 931 931
Masculino G 6.9 6,9 100,0
Total 13 100,0 100,0

Nota: Encuesta realizada a los beneficiarios del PVL marzo 2022.
Figura 7.
Beneficiarios del programa de vaso de leche segun su género
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Nota: Resultados obtenidos en la encuesta realizada (marzo, 2022).
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Andlisis sobre el rango de edad de los encuestados

De las personas encuestadas en la presente investigacion, sobre la
edad de las mismas, se obtuvo que el 39.7% de los beneficiarios tiene
entre 26 y 34 afios y un 1.5% es de 56 a mas afios. Segun se observa en la
tabla 5y en la figura 8.
Tabla 5.

Rango de edad de las personas encuestadas

Porcentaje Forcentaje

Frecuencia FPorcentaje valido acumulado
Vdlido 18-25 aiios 17 13,0 13,0 13,0
26-34 afios 52 397 39,7 527
35-44 afios 47 359 359 385
45-55 afios 13 9.9 9.9 985
56 a mas anos 2 15 15 100,00
Total 131 1000 100,0

MNota: Encuesta realizada a los beneficiarios del PVL marzo 2022.
Figura 8.

Rango de edad de la muestra encuestada

39.7% Rango_de_edad
. (]

18-25 afios 26-34 afos 35-44 afios 45-55 afnos 56 a mas afios

Rango_de_edad

Nota: Resultados obtenidos en la encuesta realizada (marzo, 2022).
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Del analisis segun el nivel de estudios de las personas encuestadas, el

33.6% de la poblacion tiene secundaria completa y un 1.5% no tiene

estudios. Segun la tabla 6 y la figura 9.
Tabla 6.

Nivel de estudios de los beneficiarios encuestados

Paorcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Primaria completa 25 19,1 19,1 191
Primaria incompleta 20 153 153 344
Secundaria completa 44 3316 338 67.9
Sin estudios 2 1.5 1.5 69.5
Secundaria incompleta 40 30,5 305 1000

Total 13 100,0 1000

MNota: Encuesta realizada a los beneficiarios del PVL marzo 2022

Figura 9.

Nivel de estudios de los beneficiarios encuestados

40
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Primaria completa Primaria Secundaria
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Secundaria
incompleta

Nota: Resultados obtenidos en la encuesta realizada (marzo, 2022). Fuente

elaboracién propia.
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Andlisis sobre el niumero de hijos de los encuestados

Del analisis sobre el nimero de hijos de las personas encuestadas, el
58% de los beneficiarios tiene entre 2 a 3 hijos y un 3.1% tiene entre 6 y 7
hijos. Segun se observa en la tabla 7 y figura 10.
Tabla 7.

Numero de hijos de los beneficiarios encuestados

FPorcentaje Forcentaje
Frecuencia Forcentaje valido acumulado
Valido 1 hijo 23 17,6 17,6 17,6
2-3H 76 58,0 53,0 75,6
4-5H 28 214 214 86,9
6-TH 4 3.1 31 100,0
Total 131 100,0 100,0

MNota: Encuesta realizada a los beneficiarios del PVL marzo 2022

Figura 10.

Rango de numero de hijos de los beneficiarios encuestados
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Nota: Resultados obtenidos en la encuesta realizada (marzo, 2022). Fuente

elaboracién propia.
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Andlisis sobre los integrantes del hogar que son beneficiarios

Del analisis sobre los integrantes del hogar que son beneficiarios del
PVL, del 46.6% de la poblacion soélo un (01) integrante de la familia recibe
la racion del programa, mientras que soOlo un 4.6% reciben 5 o mas
beneficiarios dentro de una misma familia. Segun la tabla 8 y figura 11.
Tabla 8.

Integrantes del hogar que reciben PVL

FPorcentaje FPorcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido 1 beneficiario 61 46,6 45,6 46 6
2 beneficiario 45 344 344 809
3 beneficiario 12 92 9.2 01
4 beneficiario 7 53 53 95 4
5 a mas benefic. 6 4.6 46 100,0

Total 1 1000 100,0

Mota: Encuesta realizada a los beneficiarios del PVL marzo 2022
Figura 11.

Integrantes de un hogar que reciben sus raciones del PVL

Integrantes_hogar_que_reciben_PVL

=0 46.6%

1 beneficiario 2 beneficiario 3 beneficiario 4 beneficiario 5 amas benefic.

Integrantes_hogar_que_reciben_PVL

Nota: Resultados obtenidos en la encuesta realizada (marzo, 2022).
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Andlisis sobre el ingreso mensual que perciben los beneficiarios

Del andlisis sobre el ingreso promedio mensual que perciben los

beneficiarios del PVL, el 63.4% tiene un ingreso menor a S/. 500.00,

mientras que solo un 1.5% percibe entre S/. 1,500.00 y 2,000.00. Segun la

tabla 9 y figura 12.
Tabla 9.

Ingreso promedio mensual

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Menos de S/ 500 83 63,4 634 63,4
Entre S/. 501-1000 38 280 290 924
Entre S/. 1001-1500 8 6,1 6,1 935
Entre 5/. 1501-2000 2 1,5 15 100,0
Total 131 100,0 100,0

Mota: Encuesta realizada a los beneficiarios del PVL marzo 2022

Figura 12.

Ingreso promedio mensual de los beneficiarios del PVL

Ingreso_promedio_mensual

63.4%

WMenos de S/. 500 Entre S/. 501-1000

Entre S/. 1001-1500 Entre S/. 1501-2000

Ingreso_promedio_mensual

Nota: Resultados obtenidos en la encuesta realizada (marzo, 2022). Fuente

elaboracioén propia.
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4.2.  ANALISIS DESCRIPTIVO DE LA INVESTIGACION

4.2.1. Anadlisis de la variable Independiente: Gestién del Programa Vaso de
Leche.

Para el analisis de la variable independiente se desarrolld una encuesta
dirigida a los beneficiarios de la municipalidad provincial de Leoncio Prado que
obra en el anexo 01, en dicha técnica se evaluaron las contestaciones en una
escala de Likert, en donde se analizaron la percepcion que tienen con relacion a 4
dimensiones: planificacién, organizacion, gjecucién y control; labor que desarrolla
la municipalidad a través de la Subgerencia de Programas Sociales, cuya
calificacion otorgada por ellos mismos a través de las respuestas obtenidas del
cuestionario en mencion, se encuentran detalladas en el siguiente orden:

4.2.1.1 Analisis de la dimension planificacién

Planificar es poner en practica un conjunto de actividades que se
realizan para lograr los objetivos de una organizacion. Planificar quiere
decir anticiparnos a eventos que pueden representar una amenaza 0 una
oportunidad.

En el presente trabajo de investigacion se realizaron 2 preguntas a
los beneficiarios del Programa Vaso de Leche (PVL) para medir su
percepcion de acuerdo con las respuestas que nos proporcionaron de las
siguientes interrogantes:

A. ¢Seleccionan adecuadamente a los beneficiarios del PVL?

B. ¢Les avisan con anticipacion la fecha y hora de la entrega de

sus productos?
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Tabla 10

Seleccionan adecuadamente a los beneficiarios
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Forcentaje Forcentaje

Frecusncia Porcentaje valido acumulado
Vilido  MNunca 4 3.1 3,1 31
Casi nunca 12 a2 9.2 122
Aveces 21 16,0 16,0 282
Casi siempre 37 282 28,2 56,5
Siempre A7 435 435 100,0

Total 13 100,0 100,0

Mota: Encuesta realizada a los beneficiarios del PVL marzo 2022

Figura 13.

Si seleccionan adecuadamente a los beneficiarios

Seleccionan_adecuadamente_a_los_beneficiarios

50

Munca Casi nunca

A veces

Casi siempre

Seleccionan_adecuadamente_a_los_beneficiarios

43.5%

Siempre

Nota: Resultados obtenidos en la encuesta realizada (marzo, 2022).

Interpretacion: Es necesario realizar una adecuada seleccion de los

beneficiarios del programa para que éstos se sientan muy satisfechos. De

la encuesta realizada a 131 beneficiarios del PVL, se consiguieron los
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resultados que se muestran en la tabla 10 y figura 13, donde el 43.5%
sefala que siempre se selecciona adecuadamente a los beneficiarios, a su
vez éstas respuestas corresponden al sentir de 57 personas. Por otra
parte, se observa que un 3.1% (4 personas) afirman que nunca se realiza

una buena seleccion.
Tabla 11

Avisan con anticipacién la entrega de productos

Forcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 2 1,5 15 1,5
Casi nunca 1 K] 8 23
Aveces 20 15,3 15,3 17,6
Casi siempre 39 298 298 47 3
Siempre 69 527 527 100,0

Total 131 100,0 100,0

Mota: Encuesta realizada a los beneficiarios del PVL marzo 2022

Figura 14.

Si avisan con anticipacion la entrega de productos a los beneficiarios

Avisan_con_anticipacion_la_entrega_de_productos

G0

52.7%

50

40

30

Porcentaje

20

1.5% 0.8%
L
1]
MNunca Casi nunca Aveces Casi siempre Siempre

Avisan_con_anticipacion_la_entrega_de_productos

Nota: Resultados obtenidos en la encuesta realizada (marzo, 2022).
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Interpretacion: Es necesario avisar con anticipacion la entrega de las
raciones a los beneficiarios del programa para que éstos se sientan
satisfechos. De la encuesta realizada a 131 beneficiarios del PVL, se
consiguieron resultados que se muestran en la tabla 11 y figura 14, en
donde el 52.7% dice que siempre se avisa con anticipacion, a su vez estas
respuestas corresponden al sentir de 69 personas. Por otra parte, se
observa que un 0.8% (1 persona) afirma que casi nunca se avisa la entrega

de productos.

4.2.1.2 Analisis de la dimensidon organizacion

La organizacion es un grupo de tareas y acciones que se realizan
coordinadamente con el fin de alcanzar los propdsitos de la institucion.

En el presente trabajo de investigacion se realizaron 2 preguntas a
los beneficiarios del Programa Vaso de Leche (PVL) para medir su
percepcion de acuerdo con las respuestas que nos proporcionaron de las
siguientes interrogantes:

A. ¢Se encuentra bien organizado y hay un orden en las labores

gue les compete de su comité de vaso de leche?

B. ¢Participa usted en la eleccion de los directivos del programa

Vaso de Leche?

Tabla 12

Si est& bien organizado el comité

Porcentaje Porcentaje

Frecusncia Porcentaje valido acumulado
Valido  Munca 4 3.1 31 31
Casi nunca 21 16,0 16,0 16,1
Aveces 25 19,1 19,1 382
Casi siempre 35 26,7 28,7 649
Siempre 45 351 35,1 100,0

Total 131 100,0 100.0

Nota: Encuesta realizada a los beneficiarios del PVL marzo 2022
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Figura 15.

Si esta bien organizado el comité

Esta_bien_organizado_el_comité

40
35.1%

Munca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

Esta_bien_organizado_el_comité

Nota: Resultados obtenidos en la encuesta realizada (marzo, 2022). Fuente

elaboracion propia.

Interpretacion: Es necesario que los Comités del vaso de leche estén
bien ordenados para que haya una atencién de calidad y se logre la
satisfaccion de los beneficiarios. En la encuesta hecha a 131 beneficiarios
del PVL, se consigui6é un resultado que se indica en la tabla 12 y figura 15,
donde el 35.1% sefiala que siempre estan organizados, a su vez estas
respuestas corresponden al sentir de 46 personas. De otro lado, se
observa que un 3.1% (4 beneficiarios) sefialan que nunca estan
organizados los comités del PVL.
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Tabla 13

Si participa en la eleccidn de directivos del comité del PVL
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Porcentaje Porcentaje

Frecugncia  Porcentaje valido acumulado
Valido  Munca 7 5,3 53 53
Casi nunca 5 3.8 38 a2
Aveces 38 29,0 29.0 352
Casi siempre 26 19,8 19,8 58,0
Siempre 55 42,0 420 100,0

Total 131 100,0 100,0

Nota: Encuesta realizada a los beneficiarios del PVL marzo 2022

Figura 16.

Su participacion en la eleccion de los directivos del comité del vaso de leche

Participacion_en_la_eleccion_de_directivos_del_comité
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MNunca Casi nunca A veces Casi siempre

Participacion_en_la_eleccion_de_directivos_del_comité

42%

Siempre

Nota: Resultados obtenidos en la encuesta realizada (marzo, 2022). Fuente

elaboracién propia.

Interpretacion: Es necesario que los beneficiarios de los Comités del

vaso de leche participen en la eleccion de sus directivos para que haya
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transparencia y estén satisfechos. De la encuesta realizada, se consiguio
un resultado que se indica en la tabla 13 y figura 16, donde el 42% indica
gue siempre participan, a su vez estas respuestas corresponden al sentir
de 55 personas. De otro lado, se observa que un 3.8% (5 beneficiarios)
sefialan que casi nunca participan en la eleccion de los directivos del

comité.

4.2.1.3 Andlisis de ladimension ejecucién

La ejecucibn es una funcibn muy importante en el proceso
administrativo, como tal, la ejecucion tiene que ver con la realizaciéon de un
conjunto de tareas y operaciones o0 actividades establecidas en un plan de
trabajo.

En la investigacion realizada se hicieron 2 preguntas a los
beneficiarios del programa para conocer su percepcion sobre la ejecucion de
este programa social, cuyas respuestas se consolidaron de las interrogantes
que a continuacion detallamos:

A. ¢Existe una distribucién equitativa de productos del PVL?

B. ¢Se entregan los productos en los plazos establecidos?

Tabla 14

Se realiza una distribucién equitativa de los productos del PVL

Parcentaje Forcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Munca 3 2.3 2.3 2.3
Casi nunca 10 7.6 7.6 ]
Aveces 17 13,0 13,0 229
Casi siempre 39 298 298 27T
Siempre 62 47 .3 47 3 100,0

Total 131 100,0 100,0

Nota: Encuesta realizada a los beneficiarios del PVL (marzo 2022).

Fuente elaboracidn propia
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Figura 17.

Distribucién equitativa de los productos del comité del vaso de leche

Distribucion_equitativa_de_productos

50 47.3%

MNunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

Distribucion_equitativa_de_productos

Nota: Resultados obtenidos en la encuesta realizada (marzo, 2022).

Interpretacion: Es necesario que la entrega de productos del programa
se realice de forma equitativa entre los beneficiarios del programa, para
gue todos queden satisfechos. De la encuesta realizada a 131 beneficiarios
del PVL, se consiguieron resultados que se muestran en la tabla 14 y figura
17, donde el 47.3% indica que siempre se distribuye equitativamente,
respuestas que contestaron 62 personas. De otro lado, se observa que un
2.3% (3 beneficiarios) sefalan que nunca se distribuyen de manera

equitativa los productos del programa vaso de leche en su comité.
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Tabla 15

Entrega de productos en los plazos establecidos
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Porcentaje Forcentaje
Frecuencia Forcentaje valido acumulado
Vilido Casinunca 12 92 92 92
Aveces 18 137 137 2249
Casi siempre 32 24 4 244 473
Siempre 69 527 527 100,0
Total 13 100,0 100,0

Nota: Encuesta realizada a los beneficiarios del PVL, marzo 2022

Figura 18.

Entrega de los productos del vaso de leche en los plazos establecidos

G0

Entrega_de_productos_en_los_plazos_establecidos

Casi nunca A veces

Entrega_de_productos_en_los_plazos_establecidos

Casi siempre

52.7%

Siempre

Nota: Resultados obtenidos en la encuesta realizada (marzo, 2022).

Interpretacion: Es necesario que la distribuciéon de los productos del

vaso de leche se realice en los tiempos programados para que todos

gueden satisfechos. De la encuesta realizada se consiguio los resultados

gue se muestran en la tabla 15 y figura 18, donde el 52.7% indica que

siempre se entrega en los plazos, respuestas proporcionadas por 69
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personas. De otro lado, un 9.2% (12 beneficiarios) sefialan que casi nunca

se entregan los productos de acuerdo con lo establecido.

4.2.1.4 Andélisis de ladimensién control
El control es la ultima etapa del proceso de la administracion que

sirve para verificar que los objetivos de una empresa, area o producto

cumplan con las normas y exigencias establecidas. El control tiene como

propdsito evitar irregularidades y corregir las anomalias que no le dan

eficiencia al sistema.

En la investigacion realizada sobre esta dimension se hicieron 2

preguntas a los beneficiarios del programa para conocer su percepcién sobre

el control que se realiza de este programa social, cuyas respuestas se

consolidaron de las interrogantes que a continuacion detallamos:

Tabla 16

A. ¢Existe supervision de la entrega de productos por parte de la

Oficina de Control Interno de la Municipalidad?

B. ¢Ha recibido capacitacion en materia de control del programa

Vaso de Leche?

Supervision de la Oficina de Control Interno

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Forcentaje valido acumulado
Valido Munca g 6,9 6,9 6,9
Casi nunca 10 7.6 7.6 14,5
A veces 41 31,3 N3 45 3
Casi siempre 25 19.1 191 649
Siempre 48 35,1 35,1 100,0

Total 131 100,0 100,0

MNota: Encuesta realizada a los beneficiarios del PVL, marzo 2022
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Figura 19.

Supervision por parte de la Oficina de Control Interno de la MPLP

40

35.1%

MNunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

Supervision_de_la_Oficina_de_control_Interno

Nota: Resultados obtenidos en la encuesta realizada (marzo, 2022).

Interpretacion: Es necesario que exista supervision y fiscalizacién por
parte de la OCI de la municipalidad para que la entrega de los productos
del vaso de leche se realice de manera transparente y queden los
beneficiarios completamente satisfechos. De la encuesta realizada a 131
beneficiarios del PVL, se consiguieron respuestas que se indican en la
tabla 16 y figura 19, donde el 35.1% menciona que siempre se realizan
supervisiones del Organo de Control Interno, respuestas que fueron
brindadas por 46 personas. De otro parte, y en una menor proporcionalidad
se observa que un 6.9% (9 beneficiarios) sefialan que nunca se llevan a
cabo las supervisiones a las entregas de productos alimenticios del vaso de
leche por parte de la Oficina de Control de la municipalidad.
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Tabla 17

Capacitacion en materia de Control a los beneficiarios del programa

FPorcentaje Forcentaje

Frecuencia Forcentaje valido acumulado
Vilido Munca 10 7.6 7.6 7.6
Casi nunca 16 12,2 12,2 19,8
A veces 25 19,1 19,1 3z 9
Casi siempre 38 290 29,0 67,9
Siempre 42 321 321 100,0

Total 131 100,0 100,0

Nota: Encuesta realizada a los beneficiarios del PVL, marzo 2022

Figura 20.

Capacitacion en materia de Control a los beneficiarios del PVL

40

Capacitacion_en_materia_de_control

32.1%

MNunca Casi nunca Aveces Casi siempre Siempre

Capacitacion_en_materia_de_control

Nota: Resultados obtenidos en la encuesta realizada (marzo, 2022).

Interpretacion: Es necesario que los beneficiarios del vaso de leche se
capaciten en materia de control para conocer mejor y evitar que existan
irregularidades en la ejecucién del PVL. De la encuesta realizada, se

consiguié resultados que se muestran en la tabla 17 y figura 20, donde el
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32.1% indica que siempre se capacitan, estas respuestas fueron brindadas
por 42 personas. De otro lado, se observa que un 7.6% (10 personas
beneficiarias) sefialan que nunca han sido capacitados para desarrollar un
mejor control y fiscalizacion de las actividades del PVL.

4.2.2. Andlisis de la Variable dependiente: Satisfaccion de los beneficiarios.

Se analizé la variable dependiente a través de una encuesta en donde los
beneficiarios del PVL del municipio de Leoncio Prado respondieron a un
conjunto de preguntas, previamente elaboradas utilizando la escala de Likert,
gue se encuentra en el anexo 02, en esta técnica se evalud y se analiz6 si es
gue los beneficiarios se encuentran satisfechos con la atencion de este
programa, para ello se us6 el modelo Servqual que permite medir si un servicio
es de calidad o no y desarrollar el valor percibido y esperado por los usuarios,
usando para ello 4 de las 5 dimensiones con que cuenta este modelo y que

son: elementos tangibles, confiabilidad, capacidad de respuesta y empatia.

4.2.2.1 Andlisis de ladimension elementos tangibles

Los elementos tangibles estan referidos a los bienes con que cuenta
una organizacion. Estos bienes estan consfituidos por la infraestructura
fisica, las maquinarias, los equipos y otros articulos que se puedan ver y
tocar. En el mundo empresarial, se llaman productos tangibles a los bienes
materiales que son procesados, fabricados y otorgados.

En el presente trabajo de investigacion se realizaron 2 preguntas a
los beneficiarios del programa vaso de leche de la municipalidad de
Leoncio Prado para conocer su percepcion sobre los elementos tangibles
que tiene y provee este programa social en base a las respuestas que nos
proporcionaron de las siguientes interrogantes:

A. ¢Considera usted que el local donde se entrega y almacena los
productos del programa de vaso de leche permanece en
condiciones optimas?

B. ¢Los productos que distribuye el programa de vaso de leche

tienen calidad y se muestra la fecha de vencimiento?
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Tabla 18
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Si el Almacén permanece en buenas condiciones

Forcentaje Forcentaje

Frecuencia Forcentaje valido acumulado
Vilide MNunca 4.6 4.6 4.6
Casi nunca 6,1 6,1 10,7
Aveces 34 298 298 405
Casi siempre 38 290 29.0 69 5
Siempre 40 30,5 305 100,0

Total 131 100,0 100,0

Figura 21.

MNota: Encuesta realizada a los beneficiarios del PVL, marzo 2022

Almacén permanece en buenas condiciones

40
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29.8% i~ 30.5%
(1]

A veces Casi siempre Siempre

Almacén_permanece_en _buenas_condiciones

Nota: Resultados obtenidos en la encuesta realizada (marzo, 2022).

Interpretacion: La infraestructura fisica del almacén en donde reciben

sus raciones del PVL debe permanecer en buenas condiciones para que

haya calidad y satisfaccion de los beneficiarios. De la encuesta realizada se

consiguié resultados que se muestran en la tabla 18 y figura 21, donde el

30.5% indica que la infraestructura fisica siempre estd en buenas
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condiciones, respuestas brindadas por 40 usuarios del programa. De otro

lado, y en menor cantidad, un 4.6% (6 beneficiarios) dicen que el almacén

nunca se encuentra en buenas condiciones.

Tabla 19

Se entregan productos de buena calidad

FPorcentaje Forcentaje

Frecuencia Faorcentaje vilido acumulado
Vidlido  Munca 1,5 1,5 15
Casi nunca 23 23 38
A veces 27 20,6 206 24,4
Casi siempre 30 229 228 473
Siempre 60 527 52,7 100,0

Total 131 100,0 100,0

Nota: Encuesta realizada a los beneficiarios del PVL, marzo 2022

Figura 22.

Los productos que se entregan son de buena calidad
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Se_entregan_productos_de_buena_calidad

52.7%

Siempre

Nota: Resultados obtenidos en la encuesta realizada (marzo, 2022).
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Interpretacion: Los productos que se entregan a los beneficiarios del
programa deben ser de calidad para que éstos se sientan satisfechos. De
la encuesta realizada se consiguio resultados que se muestran en la tabla
19 y figura 22, donde el 52.7% indican que siempre se entregan productos
de buena calidad, respuestas brindadas por 69 usuarios del programa. De
otro lado, y en menor proporcionalidad, un 1.5% (2 beneficiarios) sefialan

gue nunca se entregan productos de buena calidad en el vaso de leche.

4.2.2.2 Andlisis de la dimension confiabilidad

La confiabilidad en el servicio es la habilidad que tienen los
servidores para desempefiar el trabajo encomendado de manera precisa,
confiable y constante.

En el trabajo de investigacion se realizaron 2 preguntas a los
beneficiarios del PVYL de la municipalidad de Leoncio Prado para conocer
su percepcion sobre el grado de confiabilidad que tienen de los servidores
de esta institucion en base a las respuestas que nos proporcionaron de las
siguientes interrogantes:

A. ¢iConsidera que los servidores cumplen lo que prometen?

B. iConsidera que existe transparencia en los procesos de

seleccion?

Tabla 20

Los servidores cumplen lo que prometen

Porcentaje Forcentaje

Frecuencia Forcentaje valido acumulado
Vilido  Munca 2 15 1,5 15
Casi nunca 12 a2 92 10,7
A veces 28 21,4 214 321
Casi siempre 33 252 252 57,3
Siempre 56 427 427 100,0

Total 131 100,0 100,0

Mota: Encuesta realizada a los beneficiarios del PVL, marzo 2022
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Figura 23.

Los servidores cumplen lo que prometen
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Los_servidores_cumplen_lo_que_prometen

Nota: Resultados obtenidos en la encuesta realizada (marzo, 2022).

Interpretacion: Es necesario que haya confiabilidad en la palabra de los
empleados de la municipalidad, para saber si cumplen o no lo que
prometen; y esto generara satisfaccion de los beneficiarios del PVL. De la
encuesta realizada se consiguio resultados que se muestran en la tabla 20
y figura 23, donde el 42.7% indican que siempre cumplen lo que prometen,
respuestas brindadas por 56 personas. De otro lado, un 1.5% (2
beneficiarios) sefialan que nunca cumplen sus promesas los servidores

publicos de este municipio.
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Tabla 21

Transparencia en los procesos de seleccion
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Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido  Munca 5 3.8 38 3.8
Casi nunca 14 10,7 10,7 14,5
Aveces 29 221 221 36,6
Casi siempre 42 321 321 63,7
Siempre 41 313 313 100,0

Total 131 100,0 100,0

Nota: Encuesta realizada a los beneficiarios del PVL, marzo 2022

Figura 24.

Transparencia en los procesos de seleccion
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Nota: Resultados obtenidos en la encuesta realizada (marzo, 2022).

Interpretacion: La transparencia y honestidad en los procesos de

seleccion es necesario para que los beneficiarios estén mas satisfechos.

De la encuesta realizada se consiguioé resultados que se sefialan en la

tabla 21 y figura 24, donde el 32.1% indica que casi siempre hay
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transparencia por parte de los servidores del municipio, esta respuesta es

el sentir de 42 beneficiarios. De otro lado, un 3.8% (5 usuarios) manifiestan

gue no hay transparencia en los procesos de seleccion.

4.2.2.3 Andlisis de ladimension capacidad de respuesta

La capacidad de respuesta es la rapidez y la buena disposicion que

tienen los que otorgan los servicios para satisfacer una demanda.

En esta investigacion se realizaron 2 preguntas a los beneficiarios

del PVL de la municipalidad de Leoncio Prado para conocer su percepcion

sobre la capacidad de respuesta que tienen los servidores de esta

institucidn en base a las respuestas que nos proporcionaron de las

siguientes interrogantes:

A

Tabla 22

¢ Existe puntualidad y rapidez en la atencion que recibe como
beneficiario?
¢, Considera que las quejas y reclamos son solucionados a

tiempo?

Puntualidad y rapidez en la atencién

Forcentaje Forcentaje

Frecuencia Forcentaje valido acumulado
Valido Munca 2 1,5 1,5 15
Casi nunca 10 7.6 7.6 a2z
A veces 35 26,7 26,7 359
Casi siempre 35 26,7 26,7 626
Siempre 49 374 374 100,0

Total 131 100,0 100,0

Nota: Encuesta realizada a los beneficiarios del PVL, marzo 2022
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Figura 25.

Puntualidad y rapidez en la atencién

40

Puntualidad_y_rapidez_en_la_atencion

37.4%

MNunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

Puntualidad_y_rapidez_en_la_atencion

Nota: Resultados obtenidos en la encuesta realizada (marzo, 2022).

Interpretacion: La rapidez y la puntualidad en la atencion a los
beneficiarios es necesario para lograr una mejor satisfaccién. De la
encuesta realizada se consiguié resultados que se muestran en la tabla 22
y figura 25, donde el 37.4% indica que siempre son atendidos con rapidez y
puntualidad, esta respuesta es el sentir de 49 beneficiarios del programa.
De otro lado, un 1.5% (2 usuarios) sefialan que nunca son atendidos de

€sa manera.
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Tabla 23

Solucion de quejas y reclamos

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Forcentaje valido acumulado
Vdlido MNunca 9 6,9 6,9 6,9
Casi nunca 4 31 31 a9
A veces 40 30,5 05 405
Casi siempre 33 252 252 65,6
Siempre 45 34.4 44 100,0

Total 131 100,0 100,0

Mota: Encuesta realizada a los beneficiarios del PVL, marzo 2022

Figura 26.

Solucion de quejas y reclamos

40

Solucion_de_quejas_y_reclamos

34.4%

MNunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

Solucion_de_quejas_y_reclamos

Nota: Resultados obtenidos en la encuesta realizada (marzo, 2022).

Interpretacion: La solucion ante los reclamos y quejas de los
beneficiarios es necesario para lograr una mejor satisfaccién. De la
encuesta realizada se consiguio resultados que se muestran en la tabla 23

y figura 26, donde el 34.4% indican que siempre solucionan sus quejas y
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reclamos, siendo este el parecer de 45 beneficiarios del programa. De otro
lado, un 6.9% (9 usuarios) manifiestan que nunca se le solucionan sus

reclamos.

4.2.2.4. Andlisis de ladimension empatia

La empatia es la capacidad de comprender y respetar los
sentimientos y las emociones del otro individuo. Ser empatico significa
sentir y ponerse en el lugar del otro, asi como ayudarle cuando lo necesite.
Asi por ejemplo una persona es empatica si se pone en el lugar de otra que
tiene problemas y lo ayuda a solucionarlo.

En la presente investigacion se realizaron 2 preguntas a los
beneficiarios del PVYL de la municipalidad de Leoncio Prado para conocer
su percepcion sobre la empatia que tienen los servidores de este programa
en base a las respuestas que nos proporcionaron de las siguientes
interrogantes:

A. ¢Demuestra cortesia el personal al atenderme?

B. ¢Se siente satisfecho con el servicio que recibe del Programa?

Tabla 24

Cortesia mostrada por el personal en la atencién a los beneficiarios

Forcentaje Paorcentaje
Frecuencia Forcentaje valido acumulado
Vialido Casinunca 12 92 92 92
A veces 17 13,0 13,0 221
Casi siempre 35 26,7 26,7 43 9
Siempre 67 51,1 51,1 100,0
Total 131 100,0 100,0

MNota: Encuesta realizada a los beneficiarios del PVL, marzo 2022
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Figura 27.

Cortesia mostrada por el personal en la atencion a los beneficiarios del PVL
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Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

Cortesia_del_personal_en_la_atencion

Nota: Resultados obtenidos en la encuesta realizada (marzo, 2022).

Interpretacion: La cortesia que brinda el personal en la atencion de los
beneficiarios es un detalle importante para lograr una mejor satisfaccion.
De la encuesta realizada se consiguié resultados que se muestran en la
tabla 24 y figura 27, donde el 51.1% indica que siempre existe cortesia por
parte de los empleados del municipio en la atencidén que reciben, respuesta
gue brindaron segun su parecer 67 personas encuestadas. De otro lado, un

9.2% (12 beneficiarios) sefialan que casi hunca son atendidos con cortesia.
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Tabla 25

Satisfaccion del servicio que recibe

Forcentaje Porcentaje

Frecuencia FPorcentaje valido acumulado
Valido Munca 3 23 23 23
Casi nunca 4 31 31 b3
A veces 30 2249 229 282
Casi siempre 25 191 19,1 47 3
Siempre 69 52,7 527 100,0

Total 131 100,0 100,0

MNota: Encuesta realizada a los beneficiarios del PVL, marzo 2022

Figura 28.

Satisfaccion por el servicio que recibe
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Satisfaccion_del_servicio_que_recibe

Nota: Resultados obtenidos en la encuesta realizada (marzo, 2022).

Interpretacion: La satisfaccion que sienten los beneficiarios al ser
atendidos es muy importante para medir la eficacia del PVL. Mediante la
encuesta hecha a 131 beneficiarios del Vaso de Leche se obtuvo como

resultado aquello que se proporciona en la tabla 25 y figura 28, donde el
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52.7% indica que siempre quedan satisfechos por el servicio que reciben,
respuestas que proporcionaron 69 usuarios del programa. De otro lado, un
2.3% (3 beneficiarios) manifiestan que nunca quedan satisfechos luego de
recibir sus raciones del PVL.

4.3. ANALISIS DE FIABILIDAD DEL INSTRUMENTO
4.3.1. Confiabilidad del instrumento.

Se us6 como herramienta para medir la confiabilidad el Alpha de Cronbach
que nos permiti6 examinar la fiabilidad del instrumento aplicado en Ia
investigacion, todos los parametros evaluados acerca del instrumento pertenecen
a un cuestionario con escala de Likert y que tuvo 5 alternativas, tal como se han
mostrado en las tablas y gréficos sefalados en el analisis descriptivo de la
investigacion (Nunca, casi nunca, a veces, casi siempre y siempre). Luego del
analisis se obtuvo un valor de confiabilidad de 0,855, que significa que nuestro
instrumento tiene una buena consistencia interna, tal como podemos avizorar en
la Tabla 26. Resultado que muestra que el cuestionario que se aplicé a los
beneficiarios es confiable para la investigacion, ya que el resultado fue mayor que
0.80.

Tabla 26

Confiabilidad del instrumento

Estadisticas de fiabilidad

de Alfa Cronbach N de elementos
,855 16

Nota: Datos obtenidos luego de usar la prueba de confiabilidad al
instrumento materia de encuesta realizada a los beneficiarios del
Programa del vaso de leche de la Provincia de Leoncio Prado (marzo

2022), de un total de 16 preguntas.
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4.4. VERIFICACION DE LA HIPOTESIS

4.4.1. Contrastacion de hipotesis y prueba de hipotesis.

La contrastacion de la hipotesis es la interpretacion de los puntajes
obtenidos en la realizacion de la encuesta sobre la gestion del Programa Vaso de
Leche y la satisfaccion de los beneficiarios de la Municipalidad provincial de
Leoncio Prado.

Para desarrollar la prueba de hipoétesis, se han planteado las hipotesis
nulas y alternas para definir su interpretacion, ya sea al aceptar o rechazar
cualquiera de estas, utilizando el estadistico de prueba Rho de Spearman (r) y
como nivel de significancia se fijo el alfa igual a 0.05 (a = 0.05) para todas las
pruebas. Se trabajé con el software SPPS (VS. 25.0), ingresando, para ello, los
datos de las variables: gestion del Programa Vaso de Leche y la satisfaccién de

los beneficiarios, asi como las dimensiones de ambas variables.

Correlaciones no paramétricas
Figura 29.

Interpretacion de los valores del coeficiente de correlacion de Spearman

Valor o grado “r” Interpretacion
+1.00 Correlacion perfecta (positiva o negativa)
De+090a+0.99 Correlacion muy alta (positiva o negativa
De+0.70a2+0.89 Correlacion alta (positiva o negativa)
De+040ax0.69 Correlacion moderada (positiva o negativa)
De+0.20a+0.39 Correlacion baja (positiva o negativa)
De+0.01a+0.19 Correlacion muy baja (positiva o negativa)
0.00 Correlacion nula (no existe correlacion)

Nota: Valores del coeficiente de correlacion de Spearman.

Fuente: Hernandez, 2014
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4.4.2. Prueba de hipétesis general.

Planteamiento:

Ho = La gestion del Programa Vaso de Leche no se relaciona significativamente
con la satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad provincial de
Leoncio Prado, Tingo Maria.

H4 = La gestion del Programa Vaso de Leche se relaciona significativamente con
la satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad provincial de Leoncio

Prado, Tingo Maria.

Tabla 27

Correlacion entre la gestion del PVL y la satisfaccion del usuario.

Satisfaccion_

Correlaciones Gestion_PVL  del_usuario
Rho de Spearman Gestion_PVL Coeficiente de comelacion 1,000 7647
Sig. (bilateral) 000
N 131 131
Satisfaccion_del . Coeficiente de comrelacion T647 1,000
usuario Sig. (bilateral) 000
N 131 131

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

Significancia bilateral (P. Valor) El valor de posibilidad muestra
que la correlacion es relevante (valor de P < 0.05).

Coeficiente de correlaciéon (r) Segun la prueba estadistica sefiala
que existe correlacion entre ambas variables, clasificandose en un grado
de concordancia de Correlacion Alta (r= 0, 764).

For lo tanto, dado que el valor de P es menor que el alfa (P < 0.05),
se rechaza la hipdtesis nula (Ho) y se aprueba la hipotesis alternante (H1)
en donde se afirma que si existe una correlacién significativa entre la
gestion del PVL y la satisfaccion de los usuarios en la Municipalidad

provincial de Leoncio Prado, 2022.
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4.4.3. Prueba de hipodtesis para las dimensiones.

Hipotesis especificas 1:
Planteamiento:

Ho = La planificacion del Programa Vaso de Leche no se relaciona con la
satisfaccion de los beneficiarios de la municipalidad provincial de Leoncio
Prado.

Hs = La planificacion del Programa Vaso de Leche se relaciona con la
satisfaccion de los beneficiarios de la municipalidad provincial de Leoncio
Prado.

Tabla 28

Correlacion entre la planificacion del PVL y la satisfaccion del usuario

Correlaciones

Satisfaccion_
. Planificacion del_usuario
Rho de Spearman Planificacion Coeficiente de correlacion 1,000 645™
} Sig. (bilateral) . 000
| ‘N 131 131
iSatisfacciﬁn_del_ Coeficiente de correlacion B45™ 1.000
' usuario Sig. (bilateral) . 000
i N 131 131

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

Significancia bilateral (P. Valor) El valor de posibilidad muestra
que la correlacion es relevante (valor de P < 0.05).

Coeficiente de correlacién (r) Segun la prueba estadistica sefala
que existe correlacion entre ambas variables, clasificandose en un grado
de concordancia de Correlacion Moderada (r= 0, 645).

Por lo tanto, dado que el valor de P es menor que el alfa (P < 0.05),
se rechaza la hipotesis nula (Ho) v se aprueba la hipétesis alternante (H1)
en donde se afirma que si existe una correlacion significativa entre la
planificacion del PVL vy la satisfaccién de los usuarios en la Municipalidad
provincial de Leoncio Prado, 2022.
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Planteamiento:
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Ho = La organizacion del Programa Vaso de Leche no se relaciona con la

satisfaccion de los beneficianios de la municipalidad provincial de Leoncio

Prado.

H1 = La organizacion del Programa Vaso de Leche se relaciona con la

satisfaccion de los beneficianios de la municipalidad provincial de Leoncio

Prado.

Tabla 29

Correlacion entre la organizacion del PVL y la satisfaccion del usuario

Cormrelaciones

Organizacidn

Satisfaccion_del_

usuario

Rho de Spearman ErOrganizacién

{ usuario

} Satisfaccion_del

Coeficiente de correlacion
Sig. (bilateral)

N

Coeficiente de correlacion
Sig. (bilateral)

N

1,000

131
604"
000
131

604"
000
131
1,000

131

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

Significancia bilateral (P. Valor) El valor de posibilidad muestra

que la correlacion es relevante (valor de P < 0.05).

Coeficiente de correlacion (r) Segun la prueba estadistica sefiala

que existe correlacion entre ambas variables, clasificandose en un grado

de concordancia de Correlacion Moderada (r= 0, 604).

Por lo tanto, dado que el valor de P es menor que el alfa (P < 0.05),

se rechaza la hipétesis nula (Ho) y se aprueba la hipotesis alternante (H1)

en donde se afirma que si existe una correlacién significativa entre la

organizacion del PVL vy la satisfaccion de los usuarios en la Municipalidad

provincial de Leoncio Prado, 2022.
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Hipotesis especificas 3:
Planteamiento:

Ho = La ejecucion del Programa Vaso de Leche no se relaciona con la
satisfaccion de los beneficiarios de la municipalidad provincial de Leoncio
Prado.

Hi1 = La ejecucion del Programa Vaso de Leche se relaciona con la satisfaccion
de los beneficiarios de la municipalidad provincial de Leoncio Prado.

Tabla 30

Correlacion entre la ejecucion del PVL y la satisfaccion del usuario

Correlaciones
Satisfaccion_

. Ejecucion del usuario
Rho de Spearman iEjecuc:ién Coeficiente de correlacidn 1,000 648"

Sig. (bilateral) _ 000

N 131 131

iSatisfac:c:ién_del_ Coeficiente de correlacion 648" 1,000

| usuario Sig. (bilateral) . .000

N 131 131
** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Significancia bilateral (P. Valor) El valor de posibilidad muestra
que la correlacién es relevante (valor de P = 0.05).

Coeficiente de correlaciéon (r) Segun la prueba estadistica sefiala
que existe correlacion entre ambas variables, clasificandose en un grado
de concordancia de Correlacion Moderada (r= 0, 648).

Por lo tanto, dado que el valor de P es menor que el alfa (P < 0.05),
se rechaza la hipétesis nula (Ho) y se aprueba la hipotesis alternante (H1)
en donde se afirma que si existe una correlacion significativa entre la
gjecucion del PVL vy la satisfaccién de los usuarios en la Municipalidad

provincial de Leoncio Prado, 2022.
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Hipotesis especificas 4:
Planteamiento:

Ho = El control del Programa Vaso de Leche no se relaciona con la satisfaccion
de los beneficiarios de la municipalidad provincial de Leoncio Prado.

H4 = El control del Programa Vaso de Leche se relaciona con la satisfaccion de
los beneficiarios de la municipalidad provincial de Leoncio Prado.

Tabla 31

Correlacion entre el control del PVL y la satisfaccion del usuario

Correlaciones
Satisfaccion_del
Control usuario

Rho de Spearman | Control Coeficiente de correlacién 1,000 A517
Sig. (bilateral) ) 000
N 131 131
Satisfaccion_del Coeficiente de correlacion 4517 1,000
usuario Sig. (bilateral) 000 :
N 131 131

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

Significancia bilateral (P. Valor) El valor de posibilidad muestra
que la correlacion es relevante (valor de P = 0.05).

Coeficiente de correlacion (r) Segun la prueba estadistica sefiala
que existe correlacién entre ambas variables, clasificandose en un grado
de concordancia de Correlacion Moderada (r= 0,451).

Por lo tanto, dado que el valor de P es menor que el alfa (P < 0.05),
se rechaza la hipotesis nula (Ho) y se aprueba la hipotesis alternante (H1)
en donde se afirma que si existe una correlacion entre el control del PVL y
la satisfaccion de los usuarios en la Municipalidad provincial de Leoncio
Prado, 2022



CAPITULO V

DISCUSION

Gestionar el funcionamiento y puesta en marcha del Programa Vaso de
Leche es una tarea dificil desde el punto de vista social, porque los objetivos que
persigue como el de elevar el nivel nutricional y mejorar la calidad de vida de las
personas vulnerables que se encuentran en estado de extrema pobreza, no se
consigue de la noche a la mafana, es una labor en el largo plazo, que asume el
Estado Peruano, a través de los Gobiernos Locales; y mas aun si ho se cuenta
con el personal idoneo que pueda dirigir esta organizacion. Esto se ha podido
comprobar en el desarrollo de la presente investigacion, que luego de haberse
sometido a la prueba de hip6tesis se confirmo6 que existe una relacion significativa
entre la gestion del programa Vaso de Leche, llevada a cabo por los trabajadores
de este programa y la satisfaccion de los beneficiarios por los servicios recibidos,
tal como se mostrd en el capitulo anterior en donde luego de aplicar el coeficiente
Rho de Spearman se determindé que hay una alta correlacion de 0,764 entre

ambas variables.

El propdsito de esta tesis fue el de establecer la asociacion que existe entre
la gestion del programa vaso de leche y la satisfaccion del usuario por el servicio
recibido en el municipio provincial de Leoncio Prado en el afio 2022. Teniendo
como objetos especificos determinar cual es el nivel de asociacién entre las
dimensiones de gestion del Programa Vaso de Leche (Planificacion, organizacion,
ejecucion y control) con la satisfaccion del usuario. De acuerdo con el resultado
alcanzado en esta tesis se procedi6 a realizar la discusion con los autores de los

antecedentes llegando a determinar lo siguiente:

En la tesis de investigacion realizada por Esteban (2017) denominada:
Programa Vaso de Leche y satisfaccion de beneficiarios “Lomas del Paraiso”
distrito Villa Maria del Triunfo, Lima, en el que su propdsito ha sido conocer la
repercusion que ha tenido el programa vaso de leche y el agrado que este ha

conseguido en los usuarios del pueblo joven Lomas del Paraiso - Villa Maria del
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Triunfo. Este estudio es basico aplicativo que va a medir las dos variables con
orientacion cuantitativa. Al correlacionar las variables de estudio se consiguioé un
coeficiente r= 0.810 entre el Programa Vaso de Leche y la satisfaccion de los
beneficiarios del AA. HH. Lomas del Paraiso, determinando que hay una relacion
significativa alta entre éstas dos variables. Asimismo, el 29.5 % de los
entrevistados sefialan estar insatisfechos, el 45,9 % se encuentran regularmente
satisfechos y el 24.6 % de los entrevistados se sienten satisfechos con este

programa social en mencion.

Por otra parte, existen coincidencias con los resultados de la investigacion
de Zafiga (2019), que en su tesis de maestria denominada Gestién del programa
vaso de leche y su relacion con la satisfaccion de los beneficiarios del distrito de
Majes, provincia de Caylloma, Arequipa, se utilizé el enfoque cuantitativo con
disefio correlacional, recogiéndose datos a través de la técnica de encuesta a 144
personas que se benefician con el Programa Social Vaso de Leche. Estos
resultados demostraron que existe relacion directa donde el coeficiente fue de
r=0.799 y una significancia (p-valor=0.003). concluyéndose que el PVL es regular

en un 40.3% y deficiente con un 22 2%.

Asimismo, hay coincidencias con el trabajo de investigacién de Villanueva
(2019), denominado: “Nivel de satisfaccion de los beneficiarios del programa de
vaso de leche en el distrito de Tocache, region de San Martin” que tuvo como fin
conocer si la gestion de calidad es un elemento decisivo cuando se pretende
satisfacer a los beneficiarios del programa. La investigacion tiene una perspectiva
cualitativa, correlacional con disefio no aplicado, que tuvo como muestra a 133
beneficiarios, a los cuales se le aplic6 una encuesta que tuvo dieciséis
interrogantes con 5 alternativas de respuestas a escala de Likert, que luego
fueron analizadas utilizando el coeficiente de correlacion de Spearman con sus
respectivas tablas y graficos. Los resultados que se consiguieron sefialan que la
gestion de calidad es un aspecto muy relevante cuando se pretende satisfacer a
los beneficiarios del programa social vaso de leche, pues la asociacion entre
ambas variables de dependencia es significativa (Sig. = 0.000), trayendo consigo
una correlacion de coeficientes de Rho Spearman positivo y bueno (r = 0.730),
también este estudio indica un nivel de confianza de 95&. Por otro lado, se pudo

demostrar que un 72.9% de los encuestados y beneficiarios sienten indiferencia,
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es decir, no se encuentran ni insatisfechos ni satisfechos con el programa social
vaso de leche en el distrito de Tocache. Siendo éste un promedio bastante alto
gue nos muestra la falta de eficacia del programa social. Asimismo, uno de los
indicadores que tiene mas presencia en la variable de satisfaccion de los que se

benefician con el programa es la organizacion r= 0.856.

Resultados que tienen semejanzas con nuestra investigacion, en donde
existe una correlacion significativa, entre las variables gestion del Programa Vaso
de Leche y la satisfaccion de los usuarios, con una correlacion positiva alta de
r=0,764; asimismo, entre la planificacion del PVL y la variable satisfaccion de los
usuarios, hay una correlacion positiva moderada de r=0,645; de igual manera,
entre la organizacion del PVL y la satisfaccion de los usuarios, existe una
correlacion positiva moderada de r=0,604, por otro lado entre la ejecucion del PVL
y la satisfaccion de los usuarios, hay una correlacion positiva moderada de
r=0,648, y finalmente, entre el control del PVL vy la satisfaccion de los usuarios,
existe una correlacién moderada de r=0,451.
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CONCLUSIONES

1. Se logré determinar que la gestion del Programa Vaso de Leche tiene una
relacion significativa con la satisfaccion de los beneficiarios del municipio de la
provincia de Leoncio Prado; después de supeditarse al coeficiente de Rho
Spearman proyectd una estimacion de 0,764, valor que muestra la existencia
de correlacion positiva alta entre la variable gestion del programa vaso de leche

y la variable satisfaccion de los beneficiarios.

2. Se determiné que la planificacion del Programa Vaso de Leche se relaciona de
forma significativa con la satisfaccion de los beneficiarios de la Municipalidad
provincial de Leoncio Prado, demostrado a traves del coeficiente de Spearman
que proyectd un valor de 0,645, contrastando que existe una correlacién
positiva moderada, entre la planificacion del Programa Vaso de Leche y la

Satisfaccion del beneficiario.

3. Se pudo establecer con precision que la organizacion del Programa Vaso de
Leche se relaciona con la satisfaccion del beneficiario del municipio de la
provincia de Leoncio Prado, resultado que se demostré al aplicar el instrumento
estadistico de Rho Spearman, arrojando un valor de 0,604; por lo que
seflalamos que si existe una correlacidon positiva moderada, entre la
organizacion del Vaso de Leche y la satisfaccion de los beneficiarios de este

programa.

4 Se comprobd que la ejecucion del Programa Vaso de Leche se relaciona con la
satisfaccion de los beneficiarios de la Municipalidad provincial de Leoncio
Prado, constatado a través del coeficiente de Spearman que proyectd un valor
de 0,648, lo que indica que existe una correlacion positiva moderada, entre la

ejecucion del Programa Vaso de Leche y la satisfaccion de los beneficiarios.

5. Se pudo determinar que el control del Programa Vaso de Leche se relaciona
con la satisfaccién de los beneficiarios de la Municipalidad provincial de
Leoncio Prado, mediante el analisis del coeficiente de Spearman al arrojar un
valor de 0,451, lo que indica que existe una correlacion moderada, entre el

control del Programa Vaso de Leche vy la satisfaccion de los beneficiarios.
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RECOMENDACIONES

1. Se recomienda que la municipalidad de Leoncio Prado deberia implementar
actividades de capacitacion dirigida a los servidores de esta entidad que tienen
a su cargo la conducciéon del Programa Vaso de Leche para fortalecer su
desenvolvimiento y un trato mucho mas personalizado y empético hacia los
beneficiarios. Para ello se sugiere la realizacibn de convenios con otras
instituciones como los centros de educacion superior, el MINSA, el MIDIS y el
Ministerio de Educacion en temas de gestion especializada, salud y educacion,
buscando en todo momento ofrecer una atencion de calidad en el servicio
publico que brindan a los beneficiarios del programa, porque éstos asi se lo

merecen.

2. Se recomienda fortalecer la gestién de planificacion del Programa Vaso de
Leche, que tome en cuenta la realizacion de gestiones que busquen el
otorgamiento de mayor presupuesto equitativo a este programa considerando
los mas altos indices de pobreza y desnutricion que existen en las provincias.
Asimismo, cabe sefialar que estos presupuestos deben ser utilizados Unica y
exclusivamente en la distribucion de raciones y no en otros gastos burocraticos
gue puedan generarse a raiz de la ejecucion del programa y que provocan la

reduccion del presupuesto inicial.

3. Se recomienda mejorar la organizacion del programa que permita establecer
claramente la seleccion adecuada de los beneficiarios para evitar las
filtraciones y sean los que realmente necesitan quienes deben recibir las
raciones de alimentos que otorga el Programa Vaso de Leche y no aquellos
hogares no pobres. También es importante mantener un orden en el desarrollo
de las actividades del programa, en donde las personas que forman parte de la
directiva de los Comités de Vaso de leche sean responsables y cumplidoras
con la entrega de los productos de manera oportuna a los beneficiarios sin que
haya queja alguna de su actuar. Por eso es por lo que se debe elegir muy bien
a las personas que representaran a los Comités, para evitar reclamos

posteriores.
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4. Se recomienda dar mayor énfasis al proceso de Direccion en la parte de
Ejecucion del Programa, sugiriendo desarrollar las acciones que conlleven a
tomar las precauciones ante el desabastecimiento de los productos del
programa. Por otro lado, es importante que la entrega de las raciones diarias se
realice de manera oportuna, ya que se ha podido observar, que, por diversos
motivos, en muchas ocasiones la distribucion ha sido con retrasos. También es
necesario indicar que no hay una adecuada atencidbn a los reclamos y
denuncias por parte del Comité de Administracion del Programa de Vaso de
Leche a través de la Subgerencia de Programas Sociales, por lo que urgente
establecer un procedimiento adecuado para atender éstos reclamos, sugiriendo
para ello, designar oficinas exclusivas para realizar las denuncias y establecer
los plazos de espera hasta la soluciébn de las mismas, con el Unico fin de

garantizar una mejor atencion a los beneficiarios.

5. Se recomienda un mejor desempefo del sistema de control en el Programa
Vaso de Leche, que permita utilizar adecuadamente los recursos y corregir los
errores que se presenten durante la ejecucion. Para ello sugerimos que los
Comités de Vaso de Leche deben ser capacitados en planificacion,
organizacion, supervision, control y evaluacién de sus actividades. Por lo que
es importante una Optima seleccién de beneficiarios y el establecimiento de un
sistema de supervision del padron de beneficiarios que ayude a mejorar la
focalizacién del programa y evite los casos de filtracién de ciudadanos que no
merecen ser beneficiarios de este; trayendo por consiguiente una mayor
satisfaccion de aquellos usuarios que si realmente merecen recibir este apoyo
del Estado.
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Anexo 1

UNIVERSIDAD NACIONAL AGRARIA DE LA SELVA
ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN CIENCIAS ECONOMICAS MENCION
GESTION PUBLICA

ENCUESTA SOBRE EL PROGRAMA VASO DE LECHE Y SATISFACCION DE
BENEFICIARIOS DEL DISTRITO DE RUPA RUPA - PROVINCIA DE LEONCIO
PRADO.

Estimado sefior (a), le agradecemos su colaboracion en responder este cuestionario que es

parte de un proyecto de investigacion cuyo objetivo es saber como percibe Ud. la gestion
del programa del vaso de leche en el distrito de Rupa Rupa, provincia de Leoncio Prado y
su satisfaccion o insatisfaccion como beneficiario de este programa. Los resultados del
cuestionario serviran para un trabajo de investigacion netamente académico, por lo que sus
respuestas seran tratadas en forma confidencial y no serdn utilizadas para ningn otro
propasito.

Por favor lea cuidadosamente cada una de las alternativas y responda marcando con una
“X” aquella casilla que mejor concuerde con su percepcion.

NUNCA CASINUNCA | AVECES CASI SIEMPRE | SIEMPRE

1 2 3 4 5

VARIABLE DEPENDIENTE: SATISFACCION DEL USUARIO 112 |3 |4 |5

Dimension: Elementos tangibles

¢Considera usted que el local de entrega y almacenamiento de los
01 |productos del programa de vaso de leche permanece en buenas
condiciones?

¢Los productos que entrega el programa de vaso de leche son de buena
calidad y muestran la fecha de vencimiento?

02

Dimension: Confiabilidad

03 ¢Considera que los servidores cumplen lo que prometen?

04 ¢Considera que existe transparencia en los procesos de seleccion?

Dimension: Capacidad de respuesta

05 ¢Existe puntualidad y rapidez en la atencion que recibe como beneficiario?

06 ¢Considera que las quejas y reclamos son solucionados a tiempo?

Dimension: Empatia

07 ¢Demuestra cortesia el personal al atenderme?

08 ¢ Se siente satisfecho con el servicio que recibe del Programa?
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VARIABLE INDEPENDIENTE: GESTION DEL PROGRAMA VASO DE
LECHE 112 |3 |4 |5

Dimension: Planificacion

01 ¢Seleccionan adecuadamente a los beneficiarios del PVL?

02 ¢Les avisan con anticipacion la fecha y hora de la entrega de sus
productos?

Dimension: Organizacion

¢El comité de vaso de leche al que pertenece, se encuentra bien organizado

03 y hay un orden en las labores que les compete?

¢Participa usted en la eleccién de los directivos del programa Vaso de

04 Leche?

Dimension: Ejecucion

05 ¢Existe una distribucién equitativa de productos del PVL?

06 |;se entregan los productos en los plazos establecidos?

Dimension: Control

¢Existe supervision de la entrega de productos por parte de la Oficina de

07 Control Interno de la Municipalidad?

¢Alguna vez la municipalidad le ha capacitado en materia de control del

08 programa Vaso de Leche?

Sexo

Masculino () | Femenino ()

Edad

18-25( ) | 26-34( ) [35-44( ) | 45-55 () 56 amas( )

Nivel de estudios

Sin Estudios () Primaria Primaria Completa | Secundaria Secundaria
Incompleta () () Incompleta () Completa ()

Numero de hijos

0-1( ) [2-3( ) [4-5( ) [6-7( ) [ 8amas ()

Integrantes del hogar que se benefician con el PVL

1) [2( ) [3( ) [4( ) [Gamés( )

Ingreso promedio mensual

Menos de S/. 500 Entre S/. Entre S/. Entre S/. De S/. 2000 a més
501 — 1000 1001 - 1500 1501 — 2000

Muchas gracias, apreciamos su colaboracion
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MATRIZ DE CONSISTENCIA

PROYECTO DE TESIS: “Gestion del Programa del Vaso de Leche y la satisfaccion de los beneficiarios de la municipalidad provincial de Leoncio Prado”

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES METODOLOGIA
Interrogante General Objetivo General: Hipdétesis general: Tipo Wi nivel de

- ¢ La gestion del Programa del Vaso
de Leche se relaciona con la
satisfaccion de los beneficiarios de la
municipalidad provincial de Leoncio
Prado?

Interrogantes Especificas

a. ¢la planificacién del Programa
del Vaso de Leche se relaciona
con la satisfaccion de los
beneficiarios de la municipalidad
provincial de Leoncio Prado?

b. ¢La organizacion del Programa
del Vaso de Leche se relaciona
con la satisfaccion de los
beneficiarios de la municipalidad

provincial de Leoncio Prado?

c. ¢La ejecucion del Programa del
Vaso de Leche se relaciona con
la satisfaccion de los
beneficiarios de la municipalidad
provincial de Leoncio Prado?

d. ¢El control del Programa del
Vaso de Leche se relaciona con
la satisfaccion de los
beneficiarios de la municipalidad
provincial de Leoncio Prado?

Determinar si la gestion del Programal
del Vaso de Leche se relaciona con la|
satisfaccion de los beneficiarios de Ia
municipalidad provincial de Leoncio
Prado

Objetivos especificos:

a. Determinar si la planificacién
del Programa del Vaso de
Leche se relaciona con la
satisfaccién de los beneficiarios
de la municipalidad provincial
de Leoncio Prado.

b.  Precisar si la organizacion del
Programa del Vaso de Leche se
relaciona con la satisfaccion de
los beneficiarios de la
municipalidad  provincial de
Leoncio Prado

c. Comprobar si la ejecucién del
Programa del Vaso de Leche se
relaciona con la satisfaccion de
los beneficiarios de la
municipalidad  provincial de
Leoncio Prado

d. Determinar de qué manera el
control del Programa del Vaso
de Leche se relaciona con la
satisfaccion de los beneficiarios
de la municipalidad provincial de
Leoncio Prado.

“|a_gestién del Programa Vaso de Leche
serelaciona con la satisfacciéon de los

beneficiarios de la municipalidad

provincial de Leoncio Prado .”

Hipdtesis especificas:

a.

La planificacién del Programa Vaso
de Leche se relaciona con la
satisfaccion de los beneficiarios de la
municipalidad provincial de Leoncio
Prado

La organizacion del Programa Vaso
de Leche se relaciona con la
satisfaccion de los beneficiarios de la
municipalidad provincial de Leoncio
Prado

La ejecucion del Programa Vaso de
Leche se relaciona con la satisfaccion
de los beneficiarios de la municipalidad
provincial de Leoncio Prado

El control del Programa Vaso de Leche
se relaciona con la satisfaccién de los
beneficiarios de la  municipalidad
provincial de Leoncio Prado.

Variable Independiente:
Gestion del Programa Vaso de Leche
Dimensiones:
Planificacion
Organizacion
Ejecucion
Control

Variable Dependiente:
Satisfaccion del beneficiario

Dimensiones:

Elementos tangibles
Confiabilidad
Capacidad de respuesta
Empatia

investigacion:

La investigacién corresponde a un tipo de|
investigacion aplicada, de nivel descriptivo
correlacional.

Disefio:
No experimental, transversal.

Poblacién:

La poblacion estd compuesta por los
3083 beneficiarios del Programa
Vaso de Leche de la municipalidad
provincial de Leoncio Prado.

Muestra:
B Z%pqN
n= e?(N — 1)+ Z%pq

B (1.96)2(0.90)(0.10)(3083)
~(0.05)2(3083 — 1) + (1.96)2(0.90)(0.10)

=>n=132

Técnicas de investigacion:
a) Sistematizacion bibliografica
b) Encuesta

Las encuestas se aplicaran a los
beneficiarios del Programa Vaso
de Leche de la municipalidad
provincial de Leoncio Prado.

Técnicas de procesamiento de datos:
a) Microsoft Excel
b) SPSS 25




