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RESUMEN

El trabajo de investigacion que a continuacion se presenta ha tenido como
objetivo determinar la relacion que existe entre la gestion del Programa del Vaso de
Leche y su relacion con la calidad de servicio que brindan los trabajadores de la
Municipalidad Provincial de Leoncio Prado a los beneficiarios de este programa. La
investigacion es de tipo béasica a un nivel explicativo correlacional y con disefio
transversal. Para conocer la relacion entre las variables de investigacion se llevé a cabo
una encuesta a los beneficiarios del Programa Social VVaso de Leche (PVL) de la
municipalidad, cuya muestra fue de 131 personas, en la que se midio el nivel de
percepcion que tienen éstos sobre el funcionamiento del programa; para la variable
independiente Gestion del Programa Vaso de Leche, se trabajé con 4 dimensiones:
planificacion, organizacién, ejecucion y control; y para la variable dependiente
Calidad de Servicio se establecieron 4 dimensiones también: elementos tangibles,
confiabilidad, capacidad de respuesta y empatia. Este cuestionario estuvo conformado
por 16 items con escala de Likert. Entre los resultados obtenidos se tiene que los
usuarios en un 45.8% no perciben que haya una seleccion eficiente de beneficiarios,
un 46.6% sefiala que los productos no se entregan en los plazos establecidos, el 48.8%
dice que los procesos de seleccion para comprar los productos del vaso de leche no
son transparentes y el 48.9% de beneficiarios afirma que los servidores publicos del
programa no son empaticos. El estudio concluyé que existe una relacion significativa
entre las variables Gestion del Programa Vaso de Leche y la Calidad de Servicio
(r=0.624). Asimismo se demostro que existe correlacion entre las dimensiones de la
gestion del PVL y la calidad de servicio, en el siguiente orden: entre la planificacion
del PVL y la variable calidad de servicios, hay una correlacién positiva moderada de
r=0,405; entre la organizacion del PVL y la calidad de servicios, existe una correlacion
positiva moderada de r=0,467; entre la ejecucién del PVL y la calidad de servicios,
hay una correlacion positiva moderada de r=0,495 y finalmente, entre el control del
PVL vy la calidad de servicios, existe una correlacion positiva moderada de r=0,505.

PALABRAS CLAVES: Gestion, Calidad, Planificacién, Organizacion,
Ejecucién y Control.



ABSTRACT

The research work presented below has had the objective of determining the
relationship that exists between the management of the Glass of Milk Program and its
relationship with the quality of service provided by the workers of the Provincial
Municipality of Leoncio Prado to the beneficiaries of this program. The research is of
a basic type at a correlational explanatory level and with a cross-sectional design. In
order to know the relationship between the research variables, a survey was carried out
on the beneficiaries of the Vaso de Leche Social Program (PVL) of the municipality,
whose sample was 131 people, in which the level of perception they have was
measured. on the operation of the Program, For the independent variable Management
of the Glass of Milk Program, we worked with 4 dimensions: planning, organization,
execution and control; and for the dependent variable Quality of service, 4 dimensions
were also established: tangible elements, reliability, responsiveness and empathy. This
questionnaire consisted of 16 items with a Likert scale. Among the results obtained,
45.8% of users do not perceive that there is an efficient selection of beneficiaries,
46.6% indicate that the products are not delivered within the established deadlines,
48.8% say that the selection processes to buy the Glass of milk products are not
transparent and 48.9% of beneficiaries affirm that the public servants of the Program
are not empathetic. The study concluded that there is a significant relationship between
the variables Management of the Glass of Milk program and the quality of service
(r=0.624). Likewise, it was demonstrated that there is a correlation between the
dimensions of the PVL management and the quality of service, in the following order:
between the planning of the PVL and the variable quality of services, there is a
moderate positive correlation of r=0.405; between the organization of the PVL and the
quality of services, there is a moderate positive correlation of r=0.467; between the
execution of the PVL and the quality of services, there is a moderate positive
correlation of r=0.495 and finally, between the control of the PVL and the quality of

services, there is a moderate positive correlation of r=0.505.

KEYWORDS: Management, Quality, Planning, Organization, Execution and

Control.
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RESUMO

O trabalho de pesquisa apresentado a seguir teve como objetivo determinar a relacao
que existe entre a gestdo do Programa Copo de Leite e sua relagdo com a qualidade
do servigo prestado pelos trabalhadores do Municipio Provincial de Leoncio Prado
aos beneficiarios deste programa. A pesquisa € de tipo basico em nivel explicativo
correlacional e com desenho transversal. Para conhecer a relacdo entre as variaveis da
pesquisa, foi realizada uma pesquisa com os beneficiarios do Programa Social Vaso
de Leche (PVL) do municipio, cuja amostra foi de 131 pessoas, na qual foi medido o
nivel de percepgédo que eles tém. sobre o funcionamento do Programa; Para a variavel
independente Gestdo do Programa Copo de Leite, trabalhamos com 4 dimensdes:
planejamento, organizacdo, execucdo e controle; e para a varidvel dependente
Qualidade de servigo foram também estabelecidas 4 dimensdes: elementos tangiveis,
fiabilidade, capacidade de resposta e empatia. Este questionario foi composto por 16
itens com escala Likert. Dentre os resultados obtidos, 45,8% dos usuérios nao
percebem que haja uma selecdo eficiente dos beneficiarios, 46,6% indicam que 0s
produtos ndo séo entregues nos prazos estabelecidos, 48,8% dizem que 0S processos
de selecdo para comprar o Copo de laticinios sdo ndo transparente e 48,9% dos
beneficiarios afirmam que os servidores publicos do Programa ndo sao empaticos. O
estudo concluiu que existe relagdo significativa entre as variaveis Gestdo do programa
Copo de Leite e a qualidade do atendimento (r=0,624). Da mesma forma, demonstrou-
se que existe correlacao entre as dimensdes da gestdo do PVL e a qualidade do servico,
na seguinte ordem: entre o planejamento do PVL e a variavel qualidade dos servicos,
existe uma correlagdo positiva moderada de r= 0,405; entre a organizagéo do PVL e a
qualidade dos servigos, existe correlacdo positiva moderada de r=0,467; entre a
execucdo do PVL e a qualidade dos servicos, existe uma correlacdo positiva moderada
de r=0,495 e por fim, entre o controle do PVL e a qualidade dos servigos, existe uma

correlagéo positiva moderada de r=0,505.

PALAVRAS-CHAVE: Gestdo, Qualidade, Planejamento, Organizacdo, Execucdo e

Controle.
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INTRODUCCION

Entendemos a la gestién administrativa como un proceso conformado por un
conjunto de tareas y actividades coordinadas con la finalidad de contribuir a utilizar
Optimamente los recursos que posee una organizacién, con el propdésito de alcanzar los
objetivos y lograr los mas convenientes resultados. La gestion administrativa involucra
las actividades de planeacion, direccion, organizacién, control y evaluacién; que
vienen a ser las dimensiones a través de las cuales se va a poder medir si realmente
existe una gestion de calidad en el funcionamiento de una organizacion o el

otorgamiento de un servicio por parte de ella.

Hablar de gestion administrativa en la ejecucién del Programa social Vaso de
Leche es aceptar la importancia de la gestion en la conduccion de este programa en el
Per(, que ha tenido muchos aciertos en la blsqueda de la eliminacion de la
desnutricion elevando el rango de nutricion de los beneficiarios y contribuyendo en la
calidad de vida de estos. Sobre todo, porque en estos ultimos tiempos nuestro pais se
ha visto afectado drésticamente por situaciones desfavorables como la pandemia, la
inestabilidad politica, econdmica, social y la recesion, que han traido como
consecuencia el aumento de la pobreza y por ende el incremento de la desnutricion y
problemas muy serios en la salud de los peruanos, preferentemente de los mas
vulnerables. Es en estas circunstancias en que programas sociales como el del vaso de
leche gestionados con eficiencia se convierten en vitales para combatir estos efectos

en los hogares de extrema pobreza.

El Programa del VVaso de Leche (PVL), es un programa social creado mediante
la Ley N° 24059 que tiene dentro de su primera finalidad ofrecer una racion por dia de
alimentos a una poblacidn que se considera vulnerable, para poder ayudarlos a superar
la falta de alimentos por los que atraviesan las familias que se encuentran en
condiciones de extrema pobreza. La ejecucion de este programa se realiza con la
participacion activa de la comunidad, cuyo fin es el de elevar su nivel nutricional y asi
ayudarlos a mejorar la calidad de vida de esta poblacion que, por su deficiente
situacion econdémica, no podria atender sus necesidades elementales (MEF- Politica

Econdmica y Social, 2019).
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El Programa social VVaso de Leche es una organizacion que tiene cobertura
nacional porque alcanza a las 1834 municipalidades entre provinciales y distritales,
con una atencién a nifios de 0-6 afios de edad y madres embarazadas como prioridad
principal; asi como a nifios de 7-13 afios, personas ancianas y personas con TBC, como
segunda prioridad. Este es el publico objetivo del programa que se desarrolla en todo
el pais, conducido por los Gobiernos Locales; y que en la provincia de Leoncio Prado
se hacen los esfuerzos posibles por dar cumplimiento al objetivo institucional con
algunas dificultades en su ejecucion, problemas que deben ser superados por el bien
de la institucion y sobre todo para entregar calidad en la atencion que se ofrece a los

beneficiarios, calidad que depende de una buena gestion.

El motivo primordial del presente estudio es saber cul es la relacion entre la
gestion del Programa Vaso de Leche y la calidad de servicio brindado a los
beneficiarios de la Municipalidad Provincial de Leoncio Prado. La poblacion de
estudio estuvo constituida por los 2458 usuarios, repartidos en 72 comités de Vaso de

Leche, cuya muestra lo conformaron 131 personas que hacen uso de este programa.

El contenido de la investigacion titulada “Gestion del Programa Vaso de Leche
y la calidad de servicio en la Municipalidad Provincial de Leoncio Prado” se estructurd

en 5 capitulos los cuales se detallan a continuacion:

Capitulo I: Planteamiento del problema de investigacién, en este primer capitulo se
hablaré sobre cual es el problema que argumenta nuestra investigacion, por otra parte,
este tema comprende la fundamentacion del problema, la justificacion e importancia
de la investigacion, viabilidad de la investigacion, formulacion del problema y la

formulacién de objetivos.

Capitulo 11: Marco tedrico, aqui se tratara sobre los antecedentes de la investigacion,
que son los internacionales, nacionales y locales, también se abordaran las bases sobre
las que se afianza la investigacidn y que son las bases tedricas, las bases conceptuales,

las bases filosoficas, las bases epistemoldgicas y las bases antropoldgicas.
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Capitulo Ill: Sistema de hipotesis, aqui se tratard la formulacién de la hipétesis,
constituido por la hipotesis general y especificas, de igual manera se realizard la

operacionalizacion de variables y la definicion operacional de las variables.

Capitulo 1V: Marco Metodoldgico, en este capitulo se aborda el &mbito de estudio, el
tipo y nivel de investigacion, la poblacion y muestra, el disefio de la investigacion, las
técnicas e instrumentos usados, las técnicas para el procesamiento de datos y analisis

de datos y por Gltimo los aspectos éticos.

Capitulo V: Resultados, en este ultimo capitulo se muestran los resultados con su
respectivo andlisis de datos demograficos, el analisis descriptivo por cada una de las
variables y dimensiones de estudio con su respectiva interpretacion, la contrastacion
de hipotesis, discusion de resultados con otros autores y el aporte cientifico de la

investigacion.

Y finalmente para culminar la investigacion se presentan las conclusiones que vienen
a ser la sintesis de los resultados a los que se llegd en el estudio, seguidamente se
plantean algunas recomendaciones, terminando con las referencias bibliogréficas y

anexos.
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CAPITULO I.

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 FUNDAMENTACION DEL PROBLEMA

En el Peru existen diferentes programas sociales que fueron creados con la
finalidad de combatir la pobreza. Con este proposito existe una institucion que esta
cargo de la clasificacion socioeconomica de las personas, esta entidad es la Unidad
Central de Focalizacion que realiza su trabajo mediante el Sistema de Focalizacion de
Hogares (SISFOH), esta institucién tiene la funcién de identificar a poblaciones en
situacion de pobreza, exclusion o vulnerabilidad, desarrollando la Clasificacién
Socioeconémica (CSE) de las personas. En otras palabras, informa qué hogares estan
en la situaciéon de: no pobre, pobre y pobre extremo. Esta informacion utiliza los
programas sociales y subsidios para atender a los que se encuentran clasificados
socioeconémicamente como pobre y pobre extremo. El Programa Social Vaso de
Leche (PVL) recepciona lo que les transfiere el Ministerio de Economia y Finanzas
destinado a todas las municipalidades del pais, cuyo objetivo es el de proveer de

alimentos, prioritariamente a los nifios entre 0 y 13 afios y madres gestantes.

Los Gobiernos Locales tienen bajo su responsabilidad la ejecucion el programa
en todas sus actividades ya sea en la seleccion de beneficiarios, la programacion de las
distribuciones de alimentos, supervision y control; para ello, participa la ciudadania a
través de las madres de familia, principalmente, con organizaciones sociales de base
denominadas clubes de madres y comités de vaso de leche que operan en las

localidades a las que corresponde cada municipalidad.

En la Encuesta Nacional de Hogares (ENAHO) realizada por el Instituto
Nacional de Estadistica e Informatica (INEI) se tiene como resultado que en el afio
2020 a nivel nacional 852,412 hogares se beneficiaron con el Programa Vaso de Leche.
No obstante, si consideramos las razones de distribucion del Ministerio de Desarrollo
Social (MIDIS), se puede descubrir que solo un 9% de los hogares beneficiarios es

pobre extremo, el 37% es pobre y el 54% de hogares no son pobres. En otras palabras,
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5 de cada 10 hogares que reciben alimentos del programa no deberian recibirlo, porque
no cumplen con el requisito de ser realmente pobres. Es decir 462,583 hogares

(54.3%), han recibido alimentos del programa sin ser merecedores.

Estas deficiencias se deben, en cierta medida, al poco control que ejercen las
municipalidades, pues en el 2020, segun el MIDIS, de los 1,874 municipios distritales
que hay en el pais, un 15% aproximadamente, no envid los datos sobre los usuarios, lo
que demuestra que el gasto en el programa no atiende a la poblacién que realmente

necesita, segun los requerimientos de focalizacion.

Figura 1

Poblacién beneficiaria del PVL segun condicion de pobreza, afio 2020.

= Pobre
Pobre extremo

= No pobre

Nota. La figura indica la cantidad porcentual de poblacion que se beneficia con
el Programa Vaso de Leche. Datos construidos por el INEI el afio 2020. Fuente
ENAHO Comex Peru.

Comex Per( sefiala que, durante el 2020, distintos programas sociales
realizaron cambios extraordinarios para cubrir con la emergencia nacional y asi poder
amortiguar los impactos que tendria sobre las poblaciones vulnerables. Sin embargo,
a pesar de ello, la crisis econémica no se ha podido evitar, tal es asi que la pobreza

monetaria en el 2020 retrocedié a como era en el 2010, que lleg6 al 30.1% de la
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poblacion. Por ello es por lo que se convierte es una prioridad del Gobierno, atender a
los grupos mas vulnerables, y al hacerlo también debe mejorar la calidad del gasto
publico orientado a los programas sociales, de tal manera que atiendan a quienes

verdaderamente lo necesitan.

Asimismo, en el 2020, se proveyeron S/ 417.8 millones para el PVL. De este
dinero, cerca de S/ 191 millones fueron malgastados debido a las filtraciones. Por eso
es importante indicar que, si se quiere reestructurar el Programa Vaso de Leche, se
debe reconsiderar la union del sistema de focalizacion y las razones de elegibilidad
para llegar a quienes realmente lo necesitan. Pues, en estos tiempos de crisis en que
debe haber mayor cobertura de los programas sociales, se deberia cuidar mejor que

nunca el presupuesto de estas entidades haciendo una buena administracion de ellas.

En la jurisdiccion de la municipalidad provincial de Leoncio Prado se ha
podido observar que muchas veces la entrega de los productos del PVL no se realiza
oportunamente de acuerdo con el cronograma establecido por la municipalidad que se
publica al inicio del periodo presupuestal. Esto ha generado que los beneficiarios
esperanzados en este cronograma se sientan descontentos e incomodos por no cumplir
con esta programacion, por lo que suceden reclamos de los beneficiarios a sus
respectivos comités o a la subgerencia de programas sociales. Estas quejas deberian

ser solucionadas oportunamente, para no perder credibilidad entre sus usuarios.
1.2 JUSTIFICACION E IMPORTANCIA

La calidad de servicios publicos cada vez se ha ido deteriorando en nuestro pais
por multiples factores, dentro de ellos podemos considerar como una de las causas mas
importantes el desenvolvimiento del recurso humano que labora en las diferentes

entidades del Estado.

Por tal motivo nuestra investigacion busco conocer y describir la relacion que
tiene la gestion del Programa del VVaso de Leche (PVL) y la calidad de servicio recibido
por los beneficiarios de este programa que atiende la Municipalidad Provincial de
Leoncio Prado y regién de Huanuco, entidad de quien se busca conocer qué nivel de

satisfaccion o insatisfaccion tienen los usuarios del programa y cuéles son los motivos
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por los cuales tienen esa percepcion; y al mismo tiempo proporcionar las medidas
adecuadas para implementar estrategias y otras acciones que aporten el insumo

necesario para tomar las decisiones correctas.

Esta investigacion es importante porque contribuira a través de una propuesta
la mejora en la calidad de atender a los usuarios del Programa Social VVaso de leche en
beneficio de las personas que hacen uso de este beneficio que proporciona la
Municipalidad Provincial de Leoncio Prado, esta calidad deberd estar reflejado no
solo en la buena atencién y trato hacia los beneficiarios, sino también en la entrega
oportuna de los productos en el mejor estado posible y en las mejores condiciones de
salubridad e higiene; hecho que redundara en la disminucion de la desnutricion de los
hogares focalizados y elevar el bienestar de las familias de los beneficiarios de este

importante programa nacional.
1.3 VIABILIDAD
La presente investigacion es viable porque:

a) Existe informacion de acceso publico, en las municipalidades y de
trabajos de investigacion nacionales con referencia a la percepcion que tienen los

usuarios de los servicios publicos que reciben.

b) Existen bases tedricas y epistemologicas sobre la gestion de los

programas sociales y la calidad de los servicios que reciben los usuarios.
1.4  FORMULACION DEL PROBLEMA
1.4.1 Problema general:

¢La gestion del Programa Vaso de Leche se relaciona con la calidad de servicio

brindado a los beneficiarios de la Municipalidad Provincial de Leoncio Prado?
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1.4.2 Problemas especificos:

e .La planificacion del Programa Vaso de Leche se relaciona con la
calidad de servicio brindado a los beneficiarios de la Municipalidad
Provincial de Leoncio Prado?

e ;La organizacién del Programa Vaso de Leche se relaciona con la
calidad de servicio brindado a los beneficiarios de la Municipalidad
Provincial de Leoncio Prado?

e ;Laejecucion del Programa Vaso de Leche se relaciona con la calidad
de servicio brindado a los beneficiarios de la Municipalidad Provincial
de Leoncio Prado?

e (El control del Programa Vaso de Leche se relaciona con la calidad de
servicio brindado a los beneficiarios de la Municipalidad Provincial de

Leoncio Prado?
1.5 FORMULACION DE LOS OBJETIVOS DEL PROBLEMA
151 Objetivo general:

Determinar si la gestion del Programa Vaso de Leche se relaciona con la calidad de
servicio brindado a los beneficiarios de la Municipalidad Provincial de Leoncio
Prado.

15.2 Objetivos especificos:

e Determinar si la planificacion del Programa Vaso de Leche se relaciona
con la calidad de servicio brindado a los beneficiarios de la
Municipalidad Provincial de Leoncio Prado.

e Precisar si la organizacion del Programa Vaso de Leche se relaciona
con la calidad de servicio brindado a los beneficiarios de la
Municipalidad Provincial de Leoncio Prado.

e Comprobar si la ejecucion del Programa Vaso de Leche se relaciona
con la calidad de servicio brindado a los beneficiarios de la

Municipalidad Provincial de Leoncio Prado.
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e Analizar si el control del Programa Vaso de Leche se relaciona con la
calidad de servicio brindado a los beneficiarios de la Municipalidad

Provincial de Leoncio Prado
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CAPITULO II.

MARCO TEORICO

ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

211 Antecedentes Internacionales

. Garcia, R. (2017) realiz6 una investigacion Doctoral llevada a cabo en
la Universidad de Murcia — Espafia: Politica Social del Hambre: Estudio sobre
la Eficacia del Programa Operativo de Reparto de Alimentos de la Regién de
Murcia, esta investigacion busco determinar la eficacia de las acciones tomadas
por el Programa Operativo espafiol sobre la asistencia alimentaria a las
personas mas desfavorecidas que estd financiado por el Fondo de Ayuda
Europea y dirigido prioritariamente a atender la privacion de alimentos. Para
esta investigacion, la autora utilizé varias técnicas de recolecciéon de datos,
entre ellas, tenemos a la técnica de la entrevista en profundidad y el analisis de
datos estadisticos, instrumentos que luego fueron analizados. Como
conclusiones en los analisis de investigacion se tuvo que en el primer analisis
se comprobo la incidencia geogréafica en la regiébn Murcia, segun los datos
entregados por el Banco de Alimentos del Segura (BASMUR), también el
impacto en cifras de este recurso, ejerciendo una comparacién con la poblacion
de cada municipio y los indices de pobreza y desempleo regionales. El segundo
y tercer andlisis se centré en las entrevistas realizadas a una poblacién de
usuarios de los alimentos y a profesionales de las diversas organizaciones

vinculadas de reparto.

Los resultados, demuestran que el apoyo no soluciona el problema
debido a la pobreza, puesto que los recursos que se emplean para combatir la
pobreza no son suficientes para satisfacer esta necesidad. Por ello es que todos
los esfuerzos van a buscar cubrir necesidades basicas, también se deben dotar
de mayores recursos para conseguir que las personas sean mas independientes

y autéonomas, intentando lograr la satisfaccion de estas familias a nivel global,
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para garantizar que con estas medidas se pueda conseguir una redistribucion

equilibrada de los alimentos.

. Olvera et al., (2017) en su estudio sobre los efectos contrarios que
generan los programas de ayuda alimentaria en las familias rurales de
Calakmul, Campeche — México, analizo los efectos de la ayuda del gobierno a
través del Programa de Inclusién Social Prospera, Programa de Apoyo
Alimentario (PAL), Programa Estratégico para la Seguridad Alimentaria
(PESA) y las Cocinas Escolares, todos ellos programas sociales mexicanos,
sobre la generacion de alimento y la forma de consumirlo. Para ello se aplicaron
46 encuestas y 32 entrevistas a beneficiarios, campesinos y funcionarios de los
mencionados programas. Los resultados arrojaron que el consumo de alimentos
con alto contenido energético, ricos en grasas, azucares y sodio, se ha
incrementado. La gente de las comunidades tiende a consumir alimentos
altamente industrializados debido a la desinformacion, bajo nivel educacional,
nula educacion nutrimental y la mucha disposicion de alimentos
industrializados. Se concluyé que los programas publicos analizados
requeririan componentes educativos mas claros respecto a la calidad de los
alimentos consumidos. Los resultados del estudio muestran algunos efectos no
esperados de los programas Prospera, PESA, PAL y Cocinas Escolares. Estos
programas han afectado indirectamente las costumbres alimenticias, al generar
una profunda dependencia de la poblacion hacia el apoyo gubernamental,
convirtiéndose de esta manera a los pobladores en sélo receptores, a pesar de
que las agencias del gobierno permanecen vigilando y guiando a los habitantes
a través de visitas, talleres y asistencia alimentaria, ello en vez de mejorar la
alimentacion de los beneficiarios, s6lo ha conseguido una mayor dependencia

del gobierno.

. Ledn (2010) en su investigacidn sobre el establecimiento del indicador
mexicano de satisfaccion del beneficiario del programa de abasto social de
leche Liconsa y el programa 70 desarrollado por la Secretaria de Desarrollo

Social en la ciudad de México, analisis realizado sobre ingenieria de la calidad,



23

que tuvo como principal objetivo evaluar si los beneficiarios se sienten
satisfechos con los programas sociales: Programa de Abasto social de la leche
Liconsa (organizacién que se dedica a industrializar la leche de gran calidad y
es distribuida de manera subsidiada por el Gobierno Mexicano para mejorar la
nutricion de millones de mexicanos, preferentemente nifios de incluso 12 afios
de edad y el Programa social 70 (Programa que tiene como objetivo mejorar

los ingresos y la proteccion social de las personas ancianas).

Se empled en este estudio la metodologia descriptiva y se refirio a la
adecuacion del Indice de Satisfaccion de Clientes América, por sus siglas en
inglés (ACSI - América Customer Satisfaction Inde) que es un indicador para
medir cuén satisfechos estan los consumidores en los Estados Unidos. En el
estudio se ha utilizado un método sobre la propia evaluacion que realizo la
investigacion basada en el indice Mexicano de Satisfaccion al Usuario (IMSU)
para el seguimiento de Programas Sociales que se llevan a cabo en México. El
instrumento que se ha usado en este estudio ha sido el cuestionario, cuyas
preguntas estan orientadas a conocer el comportamiento de las variables segun
el formato de evaluacion, también ocurrié lo mismo con las entrevistas a los
beneficiarios y la revision documentaria acerca de conduccién de programas

sociales.

La conclusion a la que se llego es de que los que se benefician con este
programa de Abasto social estan muy contentos con la leche Liconsa que
reciben, pero no se sienten a gusto los que se benefician con el Programa 70

afios, que no estan satisfechos, porque lo califican entre regular y buena.

o Almanza (2013) en su investigacion sobre Programas de asistencia
alimentaria de los paises de América Latina: Colombia, México, Bolivia y
Chile, realizada para obtener el nivel de especialista en Administracion de
Salud Publica de la Universidad Nacional de Colombia, en ella describe y
explica en qué medida las politicas de seguridad alimentaria solucionan la
problematica sobre la desnutricion en la poblacién mas vulnerable, nifios,

nifias, gestantes y adultos mayores, y qué estrategias se implementaron en los
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programas de apoyo o asistencia alimentaria, los cuales dan una solucion
inmediata a dos de los factores principales de la desnutricion, la disponibilidad
y el acceso limitado a los alimentos. Asimismo, se destacan los objetivos de
estos programas de asistencia alimentaria que es la de eliminar los problemas
de hambre en la poblacion vulnerable. Los resultados que han tenido estos
programas, segun la investigacion mencionada, se ven reflejados positivamente
en las encuestas de salud y nutricidn que realizan en los diferentes paises, donde
la situacion de desnutricion ha disminuido en la Gltima década. Paises como
Colombia, México, Bolivia y Chile deben cumplir con erradicar la pobreza
extrema, disminuir la mortalidad de nifios con menos de 5 afios, mejorar la
maternidad entre otros compromisos internacionales. Y que a su vez tienen una
poblacion beneficiaria similar.

Por otro lado en lo referente a las obligaciones o contraprestacién de los
beneficiarios, se encuentran algunas similitudes entre los paises de México y
Chile, en donde los que hacen uso de los beneficios de éstos programas deben
cumplir obligatoriamente con la asistencia a las consultas de salud, estar al dia
en su vacunacion, asistir a los talleres sobre el progreso de su calidad de vida,
la no asistencia a cualquiera de estas actividades traera como consecuencia la

suspension de los servicios que brindan los programas sociales.

o Cogco et al., (2013) desarrollaron un articulo de investigacion acerca de
la satisfaccion de programas sociales caso del programa de abasto de leche
Liconsa, en el cual sefialan que el programa Abasto Social de Leche es uno de
los programas sociales mas antiguos que hay en México, que distribuye y de
forma subsidiada esta leche a personas que se encuentran en estado de pobreza.
El producto que entrega este programa ha sufrido muchos cambios y
mejoramientos en el aspecto nutricional y de imagen; en este el articulo se
muestran los resultados sobre la satisfaccion que experimentan los
beneficiarios del programa, para ello se usé una metodologia amplia que
incluye gestionar el programa, las expectativas de los beneficiarios y el lado
comunitario. Los resultados a los que se llegaron indican que la poblacion
objetivo dice encontrarse satisfecha con el programa.
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o Nino, Gamboa y Serrano (2019) en el articulo de investigacion
cientifica sobre la percepcidn de los beneficiarios de cuan satisfechos estan con
el programa de alimentacion de escolares en Bucaramanga (Colombia), tuvo
como finalidad saber la percepcién sobre satisfaccion del Programa de
Alimentacién Escolar - PAE en Bucaramanga que tienen los que hacen uso de
él, haciendo un estudio cuantitativo y transversal. La poblacién estudiada fue
el universo de escolares beneficiarios de este programa que son 31,230
estudiantes y la muestra de 401 escolares, que fue dividido en dos clases segun
edad: grupo primero (5 - 8 afios) y grupo segundo (9 - 17 afios). Se realizaron
encuestas para analizar los elementos sociales y sensoriales; y una vez que se
recogieron los datos se hicieron andlisis descriptivos para verificar diferencias
estadisticas significativas, se trabajo con la prueba de chi cuadrado y T de
Student y se ejecutaron analisis bivariados y multivariados entre las
particularidades de utilidad y para medir la perspectiva satisfactoria se usé
regresion lineal simple y multiple.

Entre los resultados alcanzados se tuvo que los alumnos de estrato
socioecondémico bajo y medio demostraron un nivel de percepcion de
satisfaccion muy alto ante las raciones de alimentos recibido y de los alumnos
de estrato socioeconomico medio-medio y medio-alto, se encontro que el 25%
de los estudiantes botaba los alimentos a la basura. Hallazgos detectados que
permitieron llegar a la conclusion que existe una urgente necesidad de ser mas

rigurosos en la identificacion de los usuarios del programa.

o Cabreracetal., (2010) quienes en su articulo cientifico sobre la propuesta
de valuacion de la satisfaccion de los usuarios de programas sociales - modelo
de analisis, desarrollaron una investigacion evaluativa en el que el grupo
GREDI, de la Universidad de Barcelona, realizdé por encargo del organismo
mexicano CONAFE (Consejo Nacional del Fomento Educativo) con el
propdsito de analizar la percepcion que tienen los beneficiarios, tanto varones
como mujeres, de los programas sociales que existen en este pais. Trabajo que

se realizd en seis comunidades y tres Estados mexicanos siendo las unidades
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de andlisis el alumnado, el profesorado, las familias y la comunidad,
plantedndose para ello un modelo de evaluacion de programas sociales
mediante la valoracion de sus beneficiarios. Este modelo evaluativo es muy
importante para las instituciones sociales porque analiza la realidad de los
programas sociales con una visién mas global, y representa una aproximacion
al enfoque holistico que permite tomar conciencia sobre lo importante que es
la participacion de los beneficiarios en la toma de decisiones, logrando con esto

incrementar el empoderamiento de los participantes.

o GOmez (2012) desarroll6 una tesis doctoral sobre la evaluacion de la
calidad de los programas de servicios sociales, en donde ejecuta un modelo
siguiendo una metodologia conceptual para evaluar la calidad percibida en los
programas de servicios sociales comunitarios. aqui se examina y analiza la
evolucion que han tenido los programas de servicios sociales que el Estado
brinda para generar bienestar en la poblacion, para la realizacion de este estudio
se utilizan procedimientos de elaboracion de datos -cuantitativa vy
cualitativamente, como las encuestas, las entrevistas personalizadas y los
grupos de debate, técnicas mas utilizadas en la sociologia. Aqui se habla mucho
sobre la calidad de servicios y su utilizacion en la gestion estatal; teniéndose
como sustento el modelo de percepcion de la calidad por los usuarios y su
satisfaccion, utilizando todas las dimensiones de calidad. El resultado final
muestra a unos beneficiarios muy a gusto con el servicio y con las dimensiones

analizadas.

o Sanchez Pérez, M. C. (2016) en su articulo sobre la satisfaccion de los
usuarios Yy trabajadores en la valuacion de programas sociales, sefiala que la
comodidad de los clientes internos y externos se convierte hoy en dia en un
aspecto relevante en cualquiera etapa de la apreciacién y mejora de los
servicios que una empresa o institucion brinde a sus usuarios o clientes. Esta
inclinacion, que empezo en el &mbito privado, ha ido extendiéndose hacia los
servicios publicos y, por ende, hacia los servicios que se otorgan a la sociedad.

Este articulo discute la importancia de elaborar un analisis de satisfaccion en
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los servicios sociales elementales, tanto del grupo de los trabajadores
profesionales, asi como de los beneficiarios (as). En las conclusiones se puede
observar una evaluacion favorable sobre los servicios sociales elementales por
los beneficiarios o consideradas también personas usuarias, en la linea de
estudios relacionados a la perspectiva de los servicios estatales. Por otro lado,
pese a existir pocas indagaciones sobre profesionales, se recalca la gran
satisfacciobn mostrada por los que se encuentran brindando los servicios
sociales, lo que evidencia la aptitud de estos servidores estatales, que vienen a

ser los clientes internos de la organizacion.

e  Alvarez & Montano (2019) en su articulo de investigacion sobre la
implementacion de programas sociales en Juarez- México, tuvo como
propdsito analizar todo el esfuerzo realizado por los centros comunitarios de
administracion municipal para lograr que se implementen programas sociales
desde el gobierno. En este estudio se evalUa la implantacidn de estos programas
desde el topico del servidor municipal publico que es el gestor social. Es una
investigacion cualitativa, en donde se usaron entrevistas semiestructuradas,
grupos focales y el analisis documental, como métodos de investigacion y
recojo de datos. Los resultados demostraron que existe una percepcion positiva
de los participantes, porque priorizaron las estrategias de implementacion de
habilidades humanas sobre las administrativas en las labores de gestion, y
conocieron que los problemas sociales en los cuales la poblacion objeto de

estudio estaba envuelto estaban llenos de complejidad y dinamismo.
2.1.2 Antecedentes Nacionales

o Badajoz y Pérez (2022) en su articulo cientifico en donde analizan los
programas sociales y sus efectos en los paises latinoamericanos, tuvo como
objetivo estudiar las diferentes formas en que se desarrollan los programas
sociales y la efectividad de sus resultados. EI método utilizado para este estudio
fue el inductivo—deductivo, realizando el analisis y comparaciones con algunas
investigaciones anteriormente realizadas, se hizo una revision cronolégica de

los datos habidos, sin considerar restriccion de tiempo alguna, consultando
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informacion actualizada. La investigacion se dividié en dos categorias; los
programas sociales y la efectividad. Los resultados que arrojo el estudio
sefialan que estos programas llegan a ser muy efectivos cuando realizan sus
actividades programadas en funcién a los objetivos establecidos, a las acciones
emprendidas y a la eficiencia en el uso racional de sus recursos. Al final el
estudio concluyo que, para alcanzar la efectividad de dichos programas
sociales, es importante conocer la realidad de los sujetos objeto de estudio, para
poder atender con efectividad sus necesidades, por eso es indispensable el
monitoreo y la evaluacién continua de las labores programadas, y adoptar las
acciones apropiadas y oportunas que permitan realizar las correcciones a las

actividades, cuando éstas tengan errores en su ejecucion.

o Esteban (2017) desarroll su investigacion en Villa Maria del Triunfo,
Lima, esta tuvo como objeto conocer cual es la influencia del programa vaso
de leche en la satisfaccion de los usuarios del AA.HH. “Lomas del Paraiso” del
distrito antes mencionado en Lima. Este estudio es de tipologia béasica de
aplicacion, que permitio calcular la informacion correspondiente a las dos
variables de corte cuantificable y hacer la contrastacion de los resultados
obtenidos con la Escala de Warr, Cook y Wall (1979); (pp. 42-43). Al final se
establecié que hay correlacion favorable destacable y significativa entre la
calidad del producto o del servicio otorgado y la expuesta satisfaccion de los
que usan estos productos o servicios; por otro lado, se tiene que existe
correlacion significativa entre las dos variables de estudio: Programa Vaso de
Leche y la Satisfaccion de los Beneficiarios. También, el 29.5 % de los
interrogados dicen estar insatisfecho, el 45,9 % de estos encuestados estan
medianamente complacidos y el 24.6 % de ellos se sienten muy a gusto con el

programa social alimentario estudiado.

o Ramirez (2016) en su tesis realizada en el distrito de La Victoria, se
dedico a analizar la satisfaccion que produce el programa del vaso de leche en
las mujeres mamas del centro de Acopio Balconcillo, distrito de La Victoria

en el 2016; Aqui se pudo ver, segun las encuestas ejecutadas a las mamas
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beneficiarias, que ellas estan muy complacidas con este programa, pues segun
lo obtenido a través de sus declaraciones, manifiestan que si se estan
cumpliendo con los requerimientos de calidad y servicio los productos que
consumen; pero por otro lado se pudo encontrar deficiencias en la focalizacion
de los usuarios, pues no se estd logrando captar a los usuarios que realmente
tienen necesidad de este apoyo alimentario. Y sobre la calidad de los productos
entregados, las madres que se benefician con el programa si se encuentran

contentas porque estan cubriendo sus expectativas de consumo.

o Antoén (2016) en su investigacion sobre el nivel de gestion del Programa
Social VVaso de Leche en la municipalidad distrital de Jaén — Cajamarca, sefiald
el propdsito de saber en qué medida se desarrolla la gestion del programa vaso
de leche en Jaén. La investigacion us6 como estrategia de trabajo un modelo
de investigacion proyectiva y descriptiva, porque parte de un hecho en un
determinado momento y sugiere alternativas de solucién, también para un solo
momento aplicando un proceso investigativo que propone detalladamente

medidas de cambio, utilizando un disefio cruzado de corte transversal, pues la

investigacion se realiz6 en un periodo de tiempo definido, desarrollandose
durante el afio 2014, afio del cual se obtuvo toda la informacion requerida para

el estudio citado.

Al finalizar el estudio llego a las conclusiones siguientes:

a) Elnivel de gestion del Programa del VVaso de Leche en el municipio
de Jaén es valorado en un 86%, siendo un alto nivel que ha sido
corroborado con la hipotesis planteada.

b) La dimension de supervision en el area referida a las buenas
practicas en manipular alimentos, la gestion del programa fue
calificado con un 43%, siendo este un nivel alto.

c) Este estudio propuso un modelo de gestién administrativa para
hacer méas eficiente la gestion en los procesos del programa social
vaso de leche: focalizacion, seleccion de beneficiarios y

empadronamiento; compra de productos; entrega de los alimentos;
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infraestructura; buenas acciones de manipulacion y consumo de
alimentos; control nutricional y promover que la comunidad

participe.

o Villanueva, L. (2019), en su trabajo de investigacion: Nivel de
satisfaccion de los beneficiarios del programa de vaso de leche (PVL) en el
distrito de Tocache, region San Martin buscé evaluar la calidad para saber si
ésta es un factor decisivo en la satisfaccion de los beneficiarios del programa
de vaso de leche. Esta investigacion es cualitativa, correlacional y con un
disefio no experimental. Se trabajo con una muestra de 133 personas a quienes
se le aplicd un cuestionario de 16 preguntas contando para ello con cinco
alternativas de respuesta. Los datos obtenidos fueron procesados con el
paquete estadistico SPSS version 23, analizando estos datos con el coeficiente
de correlacion de Spearman, y cuyos resultados han sido descriptivos,
elaborandose tablas, y/o graficos estadisticos para su posterior discusion y
analisis.

Este estudio concluye que la administracion de la calidad es
importantisima porque busca contentar a los beneficiarios favorecidos con el

programa social, porque la correlacion entre estas dos variables dependientes

es importante (Sig. = 0.000), esto trajo para la investigacion una correlacion de
coeficientes de Rho Spearman positivo y bueno (r = 0.730), también se ha
podido comprobar un nivel de confianza de 95. Por otro lado, se demostrd que
un 72.9% de los encuestados y usuarios se muestran indiferentes, es decir, no
estan ni insatisfechos ni satisfechos con la institucion del vaso de leche en el
distrito de Tocache. Este es un porcentaje muy alto que nos muestra que no hay
eficacia en el programa social. También en esta investigacion se ha podido
notar que el indicador organizacion tiene mas presencia en la variable de

satisfaccion de los que se benefician con el programa con un r= 0.856.

. Zuiiga, C. (2019) en su tesis de Maestria sobre la gestion del programa
vaso de leche y su relacion con la satisfaccion de los beneficiarios en el distrito

de Majes-Arequipa, intentd determinar si existe relacion entre la direccion del
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PVL y la complacencia de los favorecidos. La investigacion fue realizada
teniendo en cuenta el disefio correlacional con enfoque cuantitativo. Se
recogieron los datos utilizando como instrumento el cuestionario para las dos
variables, aplicAndose a 144 usuarios del programa, que viene a ser la muestra
poblacional.

Esta investigacion trajo como resultados la demostracion de que existe
una asociacion de r=0.799 y un grado de significancia (p-valor=0.003). en las
conclusiones se pudo determinar que el PVL es regular en un porcentaje de
40.3% y deficiente con un 22.2%. Sobre la variable satisfaccion de los
beneficiarios, la mayor parte de los encuestados sefialé que se encuentra en un
nivel regular con 45.1% y los beneficiarios que se encuentran descontentos son

el 21.5%, los cuales indicaron sentirse asi por diversos factores.

. Paredes y Ortiz (2018) en su articulo Asociacion entre la cooperacién
en programas de ayuda alimentaria y modelos del perfil lipidico en Perq,
hicieron una evaluacion para determinar si la participacion en programas de
asistencia alimentaria como los Comedores Populares y Vaso de Leche se
asocian a patrones de perfil lipidico en la poblacién peruana. Entendiéndose
como perfil lipidico, a un examen de sangre para medir las concentraciones de
distintos tipos de grasas en la sangre para evitar el riesgo de desarrollar

enfermedades cardiovasculares, o para disminuir el colesterol. Se estudio a

Personas menores de edad hasta los 20 afios, quienes fueron escogidos de 5
estratos geograficos del Perl y en cada estrato se seleccion6 de manera
agrupada por muestra aleatoria. Se trabajé con modelos de regresion de Poisson
con varianza robusta para determinar la asociacion entre los programas de
ayuda alimentaria y el perfil lipidico (colesterol total, HDL-colesterol (HDL-
c), LDL-colesterol (LDL-c) y triglicéridos (TG)) de los participantes. En este
estudio se trabajaron con 4028 participantes, trayendo como resultados que
solo 123 personas (3,1%) manifestaron ser beneficiarios de los Comedores
Populares y 827 individuos (20,5%) beneficiarios del Vaso de Leche.
Aplicando el modelo multivariable, se hallé asociacion entre ser usuario de los



32

Comedores Populares y LDL-c elevado; mientras que ser beneficiario del VVaso
de Leche aumentd la posibilidad de tener HDL-c bajo, pero redujo la de tener
hipertrigliceridemia (que es el aumento de triglicéridos en ayunas por encima
de 175 mg/dL., siendo las causas mas frecuentes de este trastorno el sobrepeso
y la obesidad). Se concluy6 que ser beneficiario de Comedores Populares
permitio presentar LDL-c elevado; mientras que, ser beneficiario del Vaso de
Leche incrementd la posibilidad de presentar HDL-c bajo, pero a su vez

disminuyd la posibilidad de generar hipertrigliceridemia.

. Siuze (2017) realiz6 una investigacion acerca de la satisfaccion de los
programas sociales en el distrito de Carabayllo 2017, cuya finalidad fue
comparar el grado de complacencia de los programas sociales en ese distrito.
Esta fue una investigacion de nivel descriptivo comparativo, con un toque
cuantitativo con disefio no experimental. El universo poblacional lo
conformaron 200 trabajadores y la muestra estuvo conformada por 132
usuarios de programas sociales. La técnica empleada para recoger informacion
fue la encuesta con su respectivo instrumento que es el cuestionario, que a su
vez fue validado previamente por varios expertos y su confiabilidad medida
con el estadistico Alfa de Cronbach. Dentro de los resultados obtenidos se tiene
que el 52,3% de los usuarios en el distrito de Carabayllo, se encuentran
medianamente satisfechos con el programa social Qaliwarma, el 53,8% de
beneficiarios sefialan que con el programa Cunamas se encuentran, igualmente,
medianamente satisfechos y el 55,3% de los favorecidos con pension 65

también indican que se encuentran medianamente satisfechos.

En las conclusiones se sostiene que el nivel de significancia bilateral de
la prueba de Kruskal-Wallis y p=0.000 <0.05. En los resultados alcanzados
para un nivel de confianza del 95% se tiene un nivel de significancia de 0.000,
ante estos resultados estadisticos, se opta por rechazar la Hipdtesis Nula y se
acepta la Hipotesis Alterna. Por lo tanto, se afirma que existe diferencia
significativa en el grado de satisfaccion de los programas sociales en el distrito

de Carabayllo.
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2.1.3 Antecedentes Locales

o Huaman, T. (2020) investigd en las municipalidades distritales de la
provincia de Leoncio Prado acerca de la gestion administrativa y el sistema
de control del Programa Vaso de Leche, en su estudio busco determinar si la
conduccion siguiendo los pasos administrativos y el control generan eficacia
en el Programa Vaso de Leche en esta provincia perteneciente al departamento
de Huanuco. Se utilizo un disefio transversal y un método no experimental —
correlacional. La poblacion estuvo conformada por 35 personas integrantes del
comité de administracion de esta entidad correspondiente a las siete
municipalidades distritales que tenia la provincia de Leoncio Prado. Se utilizé
un cuestionario para levantar la infoemacion que conto6 con 24 preguntas. Los
resultados evidenciaron que el programa no cumple con los objetivos
institucionales, porque la planificacion, ejecucion y control no se realizan

eficientemente, notando que hay mucho por mejorar en la parte administrativa.

o Hidalgo, Espinoza y Coz (2019), elaboraron la investigacion sobre el
grado de conduccion del programa vaso de leche y su asociacion con la
conformidad de los usuarios de Tomaykichwa, Huanuco, Perq, afio 2019, de
Ciencias Economicas de la UNHEVAL - Huanuco, en cuyo estudio se busco
el propdsito de conocer la relacion que debe existir entre el nivel de conduccion
del programa social en estudio y la complacencia de los que se benefician con
el mismo en el distrito de Tomaykichwa afio 2019. El estudio ha sido de tipo
practica; utilizando para ello el disefio no experimental, al no manipularse ni
una variable objeto de estudio que indicara la relacion de éstas. La muestra lo
conformaron 264 socias beneficiarias. Se aplicO como instrumento el
cuestionario para medir el nivel de gestion del PVL que brinda el municipio
del distrito de Tomaykichwa, que estuvo conformado por 12 preguntas con
escala de Likert, y la otra variable: satisfaccion de los beneficiarios del PVL en
el distrito de Tomaykichwa, también conformado por 12 preguntas en escala
Likert. Los resultados mostraron que la asociacion entre la variable nivel de

gestion del programa vaso de leche y la variable satisfaccion de los usuarios de
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la Municipalidad distrital de Tomaykichwa, es positiva pero muestra un rango
endeble, con un valor del coeficiente de correlacion de Rho Spearman de 0.105,
y un nivel de importancia de 0,04 que como se puede ver es menor que 0,05;
por lo tanto se demuestra que la correlacion entre el nivel de gestion del PVL
y la satisfaccion de los usuarios del distrito de Tomaykichwa es significativa.

o Acosta, R. (2016) investigd sobre el programa vaso de leche en el
distrito de Mariano Damaso Beraln — Leoncio Prado — Huanuco para saber
cuén eficaz es este programa en la lucha contra la desnutricién infantil. El
estudio tiene un nivel longitudinal descriptivo, se usé el disefio no
experimental y la poblacion estuvo compuesta por los nifios de 0 a 6 afios del
periodo. Los datos fueron obtenidos aplicando la técnica de la observacion
directa, para ello fue necesario recoger informacion del Ministerio de Salud de
esta provinciay de tercer nivel, para ello se acudié al establecimiento de salud;
también se buscé informacion del Ministerio de Economia y Finanzas a traves
de la Consulta del SIAF amigable y otros datos recogidos del INEI y del

Ministerio de Desarrollo e Inclusién Social.

Por otro lado se utilizo la técnica documental, a través del cual se pudo
obtener referencias importantes de la Direccion de Salud de Leoncio Prado
sobre los indices actualizados de anemia y desnutricion. En los resultados
obtenidos se puede apreciar que el Programa Social Vaso de Leche en Mariano
Déamaso Beraln, no esta siendo eficaz con el objetivo planteado, esto porque
es muy poco lo que asigna como presupuesto el Gobierno Central por cada
mifio, pues sélo se cuenta con S/. 1.30 por dia por nifio, mientras que el gasto
promedio por racion al dia es de S/. 6.90, pudiéndose notar que existe un
faltante de S/. 5.60. También, durante los afios 2011 — 2016 el indice de la
desnutricion lleg6 al 16%, y la existencia de la anemia en infantes con menos

de 3 afios superd el 22% en el mismo lapso de tiempo en promedio.
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BASES TEORICAS
2.2.1. Programas sociales: evaluacion y fundamentos teoricos

La evaluacién de programas necesita de bases teoricas propias que
garanticen el buen valor y le den espacios a saber qué hace un evaluador, para
qué lo hace y cdmo lo hace; esto es sin lugar a duda mas que una simple
metodologia.

Toda disciplina desarrolla dentro del estatuto cientifico una tendencia
gue conduce a identificar cual es el objeto del conocimiento. Por lo tanto, se
necesita con anticipacion, definir qué es un «programa»; el mismo que se
entiende como todo plan, proyecto o servicio a través del cual se disefiara,
organizard y se pondra en practica un vasto grupo de acciones encaminadas a
conseguir una meta (De Miguel, 2000, p.292).

La palabra «teoria» referido a la evaluacion de programas hace mencion
a un conjunto de principios interrelacionados que describen y anticipan el
comportamiento de una persona, grupo o una colectividad sobre la que hemos

realizado acciones de manera intencionada y sistematizada (Chen, 1990).
El programa como verificacion de teorias.

La concepcion mas conocida de todo programa es el de considerarla
como una estrategia que ayudan a la constatacion de teorias que son de utilidad
para resolver los problemas sociales existentes. Esta postura profundiza el
papel de la teoria como base de toda participacion social por lo que el objetivo
principal de toda evaluacion busca probar las relaciones causa-efecto que se
determinan entre lo que se trata y lo que se recibe. Ello exigira que tanto el
disefio como la puesta en marcha de los programas se lleve a cabo en
concordancia con los principios del método cientifico mas riguroso. En vista
gue su objetivo es muy similar a la verificacion de la hipotesis conceptual.

Desde un enfoque valorativo sefialariamos que el argumento
contemplativo de todo programa es incentivar un cambio social

por lo que el objetivo de estos programas debe ser éste. Muy por
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encima de las dificultades que implica toda tactica de
participacion, asumimos que su objetivo fundamental es auspiciar
la social transformacion. De esta manera, el evaluador realiza su
trabajo, cuando sea necesario, cuestionando los valores y los
impactos que se arriesgan en cada estrategia de participacion, en
la dimension en que esta labor persiguiese determinar las
politicas, programas y acciones mas acertadas para este proposito.
Hecho que muestra que la calidad laboral estara caracterizada por
la capacidad técnica y por la responsabilidad en solucionar
problemas de condicion social como la pobreza, exclusion,
desigualdad, etc. y la lucha constante por una sociedad con
justicia e igualdad (Patton1994, De Miguel 2000).

Los criterios de valor inherentes a los problemas de desarrollo social

Cuando se evalla un programa no solo estd orientado al recojo, analisis e
interpretacion de datos para conseguir las “evidencias”; sino es ademas y por
sobre todas las cosas, un proceso que permitira emitir un juicio de valor. Pues
con los datos recogidos se debera realizar una valuacion de manera explicita,
asi por ejemplo, se debe precisar si hay presencia o ausencia de calidad, si hay
puntos fuertes y débiles y cudles son, emitir recomendaciones y propuestas,
etc., Por tanto, necesitamos indicar cual es la posicion valorativa que se deben
utilizar para manifestar una opinién de valor; en otras palabras, se debe
especificar cuales son los criterios para juzgar que un programa es “bueno” o
no. En este sentido existen tres criterios que pueda utilizar el evaluador para

emitir un juicio de valor y son los siguientes:

e Criterios politicos, los programas de apoyo social estan dirigidos por
organizaciones de caracter publico. Eso quiere decir que tanto su
inicio y disefio cuentan con ciertas tendencias ideoldgicas e intereses
politicos con sustento. Estos programas son la consecucion de la
voluntad politica acerca de algunas prelaciones que se han establecido

desde el punto de vista de la actuacion social. Esto implica tomar
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decisiones sobre la clasificacion de estrategias y dar prioridad a las
mismas, para su ejecucion, en especial de aquellas que tengan que ver

con la entrega y asignacién de los recursos para su puesta en marcha.

e Criterios democraticos, los estamentos politicos van de la mano con
los criterios democraticos, pues partiendo de una perspectiva
valorativa en concordancia con la toma de decisiones que impliquen
organizaciones sociales, la existencia de los programas sociales
responden a un procedimiento de evaluacion participativa; en otras
palabras, se debe tener en cuenta que las personas implicadas en un
programa deben ser los actores principales de su ejecuciéon y
desarrollo. EI argumento es sencillo, deben ser los protagonistas

porque son los que conocen mas de cerca la realidad de este.

e Criterios técnicos, valorar técnicamente los problemas de desarrollo
social viene a ser una posicién entre la politica y la ciudadania; en
otras palabras, se desarrolla a través de la aplicacién de
procedimientos y materiales cientificos apropiados. Es por ello que la
evaluacion de los programas se da mediante la aplicacion de reglas y
principios acerca de modos de intervencidn social que si son utilizados
correctamente contribuyen a mejorar los procesos de los programas y
la calidad de sus resultados (Martin 1993, Martin y Kettner, 1996, p.
76). Cuando se tenga que emitir juicios de valor se debe usar la teoria
normativa que abarca la calidad de las metas propuestas, la
consistencia del disefio realizado, la adecuacion de los procedimientos
de implementacion, la eficiencia en los resultados conseguidos y la

viabilidad de la toma de decisiones buscando lograr mejoras.
2.2.2. Teorias sobre el gasto social

Teoria Keynesiana, es la teoria sostenida por John Maynard Keynes
(1883 - 1946) que plantea en términos generales que el estado debe participar en

su economia para determinar el grado de demanda y para que el correcto empleo
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sea posible. Segun Keynes las recesiones ocurren cuando los consumidores
ahorran en vez de gastar: “cada vez que ahorra cinco chelines, deja a un hombre

sin trabajo por un dia”, decia Keynes.

Keynes sostiene que el método capitalista no busca el empleo completo
ni la estabilizacién del factor de produccién, sino tiende hacia una armonia que
solo de forma eventual encajara con el empleo completo. Keynes en tiempos
modernos destaco el modo creciente de la oferta agregada, en clara posicion con
la clasica visién, también indic6 la inseguridad de la demanda agregada,
procedente de los shocks sucedidos en comercios privados, como efecto de la
desigualdad en la confianza de los inversores. Por lo que llego a la conclusion
principal de su analisis de que la intervencidn publica directa es la medida mas
efectiva en el gasto publico, que va a permitir cubrir el déficit de la demanda
agregada.

La obra principal de Keynes, basada en la Teoria general del empleo y el
interés en el dinero, desafid el status econémico dominante de esa época cuando
se publicé en 1936. En su obra, Keynes habla acerca de una teoria basada en la
demanda agregada para describir el movimiento econémico, que se
desarrollaban durante la Gran Depresion. Segun su teoria, el ingreso total de la
sociedad estd constituido por el consumo mas la inversién; y ante una
circunstancia de desempleo e incapacidad productiva, “solamente” podrén

aumentarse el empleo y el ingreso a través de los gastos en consumo o inversion.

Teoria sobre el Estado de Bienestar, se origind en Europa y esta
referido a la agrupacion de politicas de estado que garanticen la calidad de vida
de los ciudadanos desde que nacen hasta su muerte, generando bienestar
permanente. En EEUU el Estado de bienestar se visualiza con las decisiones
tomadas por Franklin Roosvelt en 1929, conocido como nuevo trato (New Deal),
que implicaron planes de trabajo publico para dar empleos, reforma del sistema
financiero y de seguros, fondos de seguridad social en respaldo a la agricultura,

posesion de viviendas, etc.
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Sobre esta teoria de bienestar la persona es protegida a lo largo de toda
su vida: desde nifio tiene acceso a salud, alimentacion y educacion; durante sus
afios de adultez consigue un empleo, con un salario digno y el accede a seguridad
social para él y su familia; para su ancianidad se le proporciona un ingreso como
una pensién de jubilado y poder acceder al servicio de salud. En 1942 William
Beveridge (1879-1963) en su investigacion sobre servicios sociales (1942)
afirmd que un sistema que protege a sus ciudadanos esta también beneficiando

a todos porque produce trabajadores mas sanos, mas satisfechos y motivados.

La equidad social consiste en la distribucién que desarrolla el Estado.
Aun cuando los mercados de bienes y servicios tengan condiciones de ser un
mercado competitivo, o cuando se hayan asignados los recursos eficientemente
(Pareto), éste no siempre garantiza la distribucién equitativa de los ingresos.
Dice Stiglitz (1955), “si no hubiera fallos en el mercado ni bienes preferentes,
el Estado sélo se ocuparia de la distribucion de la renta”; quiere decir mejorar
la politica de recaudacion tributaria para encontrar condiciones que ayuden a
eliminar la pobreza y conseguir un modelo de distribucion del ingreso de

acuerdo con el objetivo del bienestar.
2.2.3. Teorias sobre los servicios publicos

Teoria subjetiva, teoria que considera que los servicios publicos se
basan en que son prestados Unica y exclusivamente por el Estado, como parte de
una funcion asistencial que tienen los Estados. Incluso algunos autores afirman
que toda actividad estatal, de tipo administrativo, se considera servicio publico.
Por ello, es que debe entenderse que el servicio es publico si es prestado en forma
directa por las diversas entidades que forman parte de la Administracién Publica.
Esto tiene su origen en Francia, cuya concepcion dio origen al servicio publico
considerado como tal, concepciones que aun en la actualidad se conservan en la

jurisprudencia francesa.

Teoria objetiva, esta teoria, a diferencia de la teoria subjetiva, afirma

que para calificar una actividad como la de servicio puablico dependera del tipo
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de servicio que sea prestado. En otras palabras, no interesa quién otorga el
servicio, sino lo que importa son las caracteristicas de la actividad en particular.
En términos generales dentro de la teoria objetiva se sabe que los servicios
publicos son actividades indispensables para el desarrollo de la comunidad
Ilegando al nivel de necesidades fundamentales. Un servicio publico implica dar
satisfaccion a necesidades de caracter colectivo de interés general y de naturaleza

material.

Por lo tanto, es obligacion del Estado el de regular de manera directa la
prestacion del servicio publico con la intencion de garantizar la satisfaccion de
las necesidades prioritarias, a traves de la prestacion directa o la regulacion legal

y administrativa de las entidades prestadores del servicio.

Teoria funcional, es llamada también como la realizacién instrumental
del servicio publico, dice que la fijacién de un servicio publico depende del
Estado y se elabora por la decision del mismo Estado que permita una gran
participacion en la actividad calificada como servicio. En conclusion, no existen
servicios publicos tal como lo dice la teoria objetiva, ni se pretende que solo el
Estado pueda brindar servicios publicos, como lo sostiene la teoria subjetiva. Por
lo que, dicha declaracion efectuada por el Estado debe estar fundada en el interés

publico o en el interés general.
BASES CONCEPTUALES
2.3.1 Gestion del Programa Vaso de Leche

La Gestion del Programa del VVaso de Leche esta referido a las diferentes
acciones de planificar, organizar, ejecutar y controlar la direccién del
programa que entrega ayuda alimentaria a una poblacion vista como vulnerable
conformada por infantes de 0 a 13 afos en estado de pobreza, mujeres
embarazadas en estado de pobreza, madres que lactan a sus hijos en
condiciones de pobreza, personas ancianas, cuyas edades sean superiores a los

65 afos en estado de pobrezay a los enfermos de TBC; mediante la dacién de
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una porcioén diaria de alimentos con la intencion de ayudarlos a vencer las

deficiencias alimentarias por la que atraviesa esta poblacion.

Suarez (2003, p. 5) dice que el vaso de leche es un programa cuya
tarea es entregar una porcion diaria de alimentos a una poblacion
de personas consideradas como pobres, para ayudar a combatir la
baja alimentacion en que se encuentran estos pobladores. Para
esto se requiere de mas participacion con la finalidad de superar
la desnutricién en aquellas poblaciones vulnerables que a la fecha
existen. Hoy podemos decir que el programa social vaso de leche
ha alcanzado el éxito porque su conduccion ha sido delegada a las
comunas provinciales y distritales, que tienen la responsabilidad

de distribuir los alimentos entre los beneficiarios.

Existen algunos conceptos tocados en esta investigacion que se

relacionan con la gestion del PVL y son los siguientes:

a)

b)

c)

Asignacion Presupuestaria:

Son los fondos publicos que estdn considerados en la Ley Anual de
Presupuesto, los cuales estdn destinados para las instituciones que
conforman el Sector Publico. Estos fondos estan destinados a que las
entidades consigan sus objetivos institucionales y deben formar parte del
Presupuesto Institucional para que la entidad lo utilice. (Glosario de
Términos del Sistema de Gestion Presupuestaria del Estado, 2014, p.3).

Beneficiarios

Un beneficiario es la persona que tiene derecho a recibir los beneficios de
actividades previamente establecidas. Un beneficiario puede ser una
persona o varias personas. También podria conocerse como beneficiario a
un prestamista en un fondo de fideicomiso; que es la persona que tiene el
derecho de cobrar una deuda, un cheque o un pagaré; es decir, la persona a

quien se le paga (Gobierno Regional de Junin, 1999).

Calendario de Compromisos:



d)

f)

9)
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Esté referido al instrumento para controlar presupuestalmente el gasto, su
aprobacion se da por la Direccion Nacional del Presupuesto Publico y se
difunde para establecer los importes limites que deben comprometerse cada
mes, de acuerdo con las Asignaciones Presupuestarias existentes en el
Presupuesto Institucional del Pliego y en concordancia con el dinero
disponible que hay en la Caja Fiscal. (Glosario de Términos del Sistema de

Gestidn Presupuestaria del Estado, 2014, p.4).

Focalizacién:

Es la actividad de identificar a las personas o0 grupos de personas en
situacion de pobreza, vulnerabilidad o exclusién y se plantea mediante un
cimulo de reglas e instrumentos establecidos con anterioridad, para
establecer quiénes serén los beneficiarios de intervenciones, a ser proveidas
por los programas sociales y subsidios del Estado, (MIDIS, Guia del
Empadronador, 2015).

Gestion Administrativa.

Es un procedimiento permanente que implica la planear, organizar, dirigir,
controlar y evaluar, con la intenciébn de colaborar en el correcto
funcionamiento de las organizaciones para encontrar la eficiencia en sus

procesos (Castro, 2014, p.28).

Hogar

Es el grupo de personas, sean parientes o0 no, que ocupan una vivienda ya
sea de manera total o una sola parte de la vivienda o local usado como
habitacion siendo residente frecuente, que se comparten la comida y
atienden juntos a otras necesidades basicas que son gastadas con un
presupuesto comun. (MIDIS, Guia del Empadronador, 2015).

Municipalidad

Es un érgano de gobierno de naturaleza local del municipio que debe su

existencia para lograr el bienestar de los habitantes de su comuna, también



43

promueve su desarrollo integral y la conservacion del medioambiente,
segun las facultades dadas por la Constitucion de la Republica y otras leyes.

(Diccionario panhispanico del espafiol juridico, 2020).
Objetivo del Programa Vaso de Leche

MIDIS (2007) sefiala como objetivo fundamental del Programa Vaso de Leche
la elevacion del estandar nutricional de las poblaciones mas vulnerables y con
menores recursos econdmicos que se encuentran en calidad de extremos pobres
y de esta manera se contribuyen en mejorar el nivel de vida de estas personas
que, por encontrarse en una dificil situacion, no puede satisfacer sus
necesidades basicas, y que con este programa se pretende preveer la
desnutricion y hacer que la comunidad participe unida (MIDIS, 2007).
Y como lo mencionamos, el objetivo es buscar proteger a una
poblacion a través del apoyo del Estado, el que a su vez intentara
con la aplicacion de estas politicas, llevar una donacion
significativa y de auxilio a aquellos hogares mas golpeados y de

situacion econdmica precaria que hay en el pais.
Los beneficiarios del programa

De acuerdo con la Ley N° 24059, forman parte de la poblacion beneficiaria

del programa Vaso de Leche las personas que se muestran en la tabla 1.
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Tabla 1.

Beneficiarios del programa segun prioridad

Categoria Beneficiarios del programa de vaso de leche

Nifios de () a 6 afios en situacion de pobreza

Primera prioridad =~ Madres gestantes en situacion de pobreza

Madres en pennodo de lactancia en situacion
de pobreza

Nifios entre 6 v 13 afios en situacion de

segunda prioridad el

Personas de la tercera edad (edad superior a

o los 65 afios) en situacion de pobreza
Tercera prioridad

Enfermos de TBC

Nota. 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.

2.2.2. Dimensiones de la gestion del Programa Vaso de Leche

El (MIDIS, 2016) segin Ley N° 27470 en el articulo 2, dice claramente
que toda municipalidad, “es responsable de la ejecucion del Programa del Vaso
de Leche, en coordinacion con la Organizacion del Vaso de Leche, coordinan,
organizan y ponen en ejecucion la puesta en marcha de dicho Programa en sus
fases de seleccion de beneficiarios, programacion, distribucion, supervision y

control”

Por lo tanto, las dimensiones de la gestion del PVL que se consideraron
en este estudio han sido aquellas acciones que desarrolla la parte administrativa
del programa y que se detallan a continuacion:

e Planificacion

e Organizacion
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e Ejecuciény

e Control

2.2.2.1. Planificacion.

Eyzaguirre (2006, p.6) afirma que la planificacion es dinamica,
constituyéndose en un proceso que desarrollan las organizaciones buscando
establecerse objetivos comunes; hechos que van relacionados con la
cualidad para analizar, observar y preveer las situaciones futuras con sus
retos y oportunidades que se acostumbran a presentarse tanto de manera
interna como externa para la organizacion y que muestran la realidad que

permitan alcanzar estos objetivos.

La planeacién en el Vaso de Leche esta referida a la manera efectiva de
poner en marcha el programa que esta conformado por representantes de
las organizaciones de base y el comité para la administracion. En esta
primera etapa se desarrollan dos actividades o fases que son: la seleccion
de beneficiarios y la programacion de las actividades de adquisicion de los

insumos o productos a llevarse a cabo en el transcurso del afio.
Fase 1: Seleccion de beneficiarios.

(MIDIS, 2016 p. 3) sefiala que el PVL se cred para nifios y
madres, segln lo establecido en la Ley N° 27470, alli se establece
cémo va a funcionar, seleccionando primero a los beneficiarios,
y se tendra en cuenta dos prioridades: nifios de O - 6 afios, mamas
embarazadas y mamas en tiempo de lactancia, debiendo las
municipalidades priorizar la atencion de los que tengan
desnutricion o sufran de tuberculosis (TBC). De la misma forma,
después de atender a los que acabamos de sefialar, se procede en
atender a los nifios de 7 - 13 afios de edad, también a los ancianos
y otros que estén sufriendo por la tuberculosis, siendo éstos

ultimos tenidos en cuenta como segunda prioridad.
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La labor de empadronar y seleccionar a los beneficiarios del PVL de
acuerdo a la Ley, esté a cargo de los gobiernos locales en coordinacion con
el Comité de Administracion del Programa Vaso de Leche, quienes
empadronarén y seleccionaran a todos los usuarios utilizando el sistema
para detectar a los beneficiarios propiamente dicho, este se denomina

Sistema de Focalizacion de Hogares o SISFOH.
Sistema de Focalizacion de Hogares (SISFOH).

El SISFOH fue creado con Resolucion Ministerial N° 399-2004-PCM,
como parte de la Presidencia del Consejo de ministros, en concordancia con
la Resolucion Ministerial 400-2004-PMC aqui se establece “el indice
Socioecondmico de acuerdo a la condicion geografica, se elabora la Ficha
Socioeconémica y se establece el método para calcular el indice de
Focalizacion de Hogares, todo esto fue dado en diciembre del afio 2004. Y
tuvo como finalidad proporcionar informacion a todos los programas
sociales para poder identificar y seleccionar a sus beneficiarios”

(Presidencia del Consejo de ministros, 2004).

Utilizando el SISFOH la Municipalidad Provincial de Leoncio Prado
focaliza a los beneficiarios del Programa Vaso de Leche, esta labor de
planificacion lo desarrolla la municipalidad buscando la eficiencia del
programa, hecho que implica la responsabilidad de aplicar técnicas de
recojo de informacion, siendo la mas utilizada la ficha socioeconémica que
permitira contar con informacién confiable acerca de los hogares
seleccionados, basados en las particularidades de las viviendas y de las

potencialidades del hogar.

Mediante el SISFOH se pueden reconocer los hogares que se encuentran
en situacion de pobreza extrema, pobreza y el de no pobre; con esta
informacidn se logra diferenciar a quienes realmente deberian beneficiarse
con los programas sociales que atiende el Estado Peruano. Aqui juega un

papel importante el Ministerio de Desarrollo e Inclusion Social, quien a
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través de la Direccion de Operaciones de Focalizacion (DOF), realiza la

clasificacion socioeconémica.

Figura 2

Componentes del Sistema de Focalizacion de Hogares

Construyen y actualizan el PGH -
Se valida con
RENIEC y otros

~~  Unidad central de
J Focalizacién

SISFOH-MIDIS
Padron General de "3\
Hogares - PGH v <
Unidades Locales de
‘3  Focalizacién - ULF mosua::;
" Municipalidades
Registro de
Beneficiarios - RUB

Usuarios del PGH

Nota. Recogido de: SISFOH “Metas de Focalizacion de Hogares...”
(DS N° 004-2012-EF).

Para el caso de la Municipalidad de Leoncio Prado la identificacion de los
hogares que han sido beneficiados con el programa Vaso de Leche, a la
fecha, ha cambiado en relacion a la cantidad de beneficiarios que existian
en afos anteriores, pues se ha reducido en vista que se ha ido depurando a
personas y hogares que luego de un reempadronamiento, se han encontrado
que varias de ellas realmente ya no merecian ser consideradas como
beneficiarias por no encontrarse en la clasificacion socioecondémica de
pobre extremo o pobre. Por ello es que el SISFOH juega un papel
importante en la clasificacion de estos beneficiarios; y que debe
permanentemente ser monitoreadas para tener informacion actualizada de
los beneficiarios. Esto ha logrado que personas detectadas como no pobres

hayan sido retiradas del programa y que no puedan tener acceso a ella; y
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mas bien incorporar a otras que no han sido consideradas anteriormente,

pero que si rednen la condiciones para ser beneficiarios de este.

Fase 2: Programacion.

A esta segunda fase lo componen las siguientes actividades:

a) Elaboracion y aprobacion del Plan Anual de adquisiciones y
Contrataciones de la Entidad (PAC).

El Sistema Nacional de Abastecimiento es la entidad que establece las
reglas para elaborar el PAC. Aqui se usan las disposiciones del Decreto
Supremo N°344-2018-EF, en donde se incluyen que:

. El area usuaria realiza su requerimiento a través de una

descripcion total de lo que se va a comprar o contratar.

. La oficina de presupuesto y planeamiento debe participar para
realizar las modificaciones al cuadro consolidado de

Necesidades y Proyectos del PAC.
¢Qué esel PAC?

Es el documento a través del cual la entidad se anticipa a las
demandas de bienes, servicios y obras que se van a necesitar en un
ejercicio presupuestario; por lo tanto, la institucion tiene la
obligacion de preveer con anticipacién la cantidad de estos bienes,
servicios u obras que se requerirdn para cumplir con las metas
institucionales. Asegurando con ello la realizacion de las funciones
establecidas para cada entidad. Su finalidad es asegurar y planificar
todo lo que se requerira dentro de un periodo presupuestal; a su vez
se daré a conocer a los proveedores para que ofrezcan sus productos

0 servicios de acuerdo con los requerimientos de la institucion.
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b)  Anélisis de mercado y determinacion del valor referencial de

los productos.

ElI Comité de Administracion o el &rea de Logistica de la
Municipalidad, est& obligado a hacer un estudio de mercado o analisis
de los valores referenciales de los productos a adquirirse; para eso tiene
que hacer cotizaciones de precios a distintos proveedores, con lo que
se conocera cudles son las ofertas de productos, a qué precios y quiénes

son los que los venden.

Asi se podré determinar con exactitud la cantidad, cualidad, descripcion
y especificaciones técnicas de los productos y su precio promedio en el
mercado que incluyan los impuestos que tienen que pagar los

proveedores.

Los gobiernos locales son las entidades municipales responsables de
decidir qué tipo de alimentos se compraran y con el cual se atendera el

Programa vaso de leche.

Asi lo establece el articulo 2° de la Ley N° 27470, que a través de la
Ley N° 27712, dice “los beneficiarios del programa son las personas
quienes eligen el tipo de insumos que se comprard para su posterior
distribucion, que bien puede ser en leche en cualquiera de sus formas o
cualquier otro producto”. Este procedimiento de eleccion de productos
a repartirse en el programa vaso de leche, sera una decisién adoptada
en una Asamblea en donde participen las madres representantes de los

beneficiarios.

El proceso de seleccidn de proveedores se lleva a cabo en el municipio
de la provincia de Leoncio Prado considerando los criterios minimos
de: valor nutricional, condiciones de procesamiento de los alimentos,
gue los componentes de los productos sean de origen peruano, los

antecedentes de la empresa postulante y el parecer sobre las
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preferencias de los productos que estarian dispuestos a consumir los

beneficiarios.

2.2.2.2.  Organizacion

La organizacién como parte de la gestion administrativa se refiere a

disponer de los bienes de la empresa y determinar las labores que son

necesarias para lograr los objetivos de esta.

Stoner (1999, p.344) sefiala que la organizacion forma parte del
procedimiento de administracion como segundo elemento en
donde se determina qué actividades y recursos seran necesarios
para lograr los objetivos de la empresa, también debe establecerse
la forma de cémo repartir 6ptimamente los bienes e indicar las
tareas y funciones que desarrollardn las personas a efectos de
delegar responsabilidad. La palabra organizacion es usada hoy de
dos formas: la primera se refiere a la institucion o empresa; asi
tenemos que una organizacion es, por ejemplo, una universidad, un
negocio de ventas, un equipo de futbol, un hospital, etc.; mientras
que la segunda esta referida al procedimiento de ordenar de qué
manera se distribuyen las labores entre los que conforman la

empresa a fin de conseguir los objetivos propuestos.

El Programa Vaso de Leche se organiza, segun la Ley N° 27470, ley de

ejecucion del programa, de la siguiente manera:

» Comité de Administracion del Programa Vaso de Leche
+ Organizaciones de base (Comités del PVL)

» Comité Especial de Adquisicién de productos e insumos del PVL

1. Comite de Administracion del Programa Vaso de Leche.

El Comité de Administracién del Programa Vaso de Leche esta

conformado por los siguientes miembros:
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» Alcalde o un funcionario municipal, de ninguna manera puede ser
un regidor, porque ellos tienen la funcion de fiscalizacion del
accionar de los funcionarios del municipio.

» Un representante del Ministerio de Salud, generalmente deberia ser
un nutricionista.

» Tres representantes de la Organizacion del Programa del Vaso de
Leche que hayan sido elegidas por acuerdo con sus bases, asi lo dice
el estatuto de su organizacion de base.

» Un representante de la Asociacion de Productores Agropecuarios de
la zona, que esté debidamente acreditado por el Ministerio de

Agricultura, o el que haga sus veces

Los miembros del Comité de Administracion del PVL ejercen sus
funciones por un tiempo determinado, el cual no debe ser mayor de dos
afios consecutivos, sin opcion a ser reelegidos de forma inmediata.
Asimismo, cabe resaltar que este comité cuenta con un Reglamento de
Organizaciones y Funciones (ROF), el que a su vez tendra que ser
reconocido por el Concejo Municipal para su puesta en ejecucion. Este
Comité de Administracion desarrolla diversas funciones que buscan la
mejor atencion de los beneficiarios, estas se encuentran reflejadas en las

siguientes actividades:

a) Coordinar la localizacion de los que saldran beneficiados vy

empadronarlos para saber quiénes son.

b) Comprobar qué cantidades de usuarios existen, nimero de raciones
a distribuir, el contenido alimenticio y el esquema para distribuir

oportunamente los productos.

c) Realizar semestralmente el consolidado de la informacién para el
Instituto Nacional de Estadistica (INEI).
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d) Establecer con claridad la descripcion al detalle de los productos
con los requerimientos minimos de aceptabilidad técnica que
previamente fueron seleccionados por los usuarios del Programa. Tal

como estén detallados en la parte 4.1 del art. 4, Ley N° 27712.

e) Comprobar in situ el cumplimiento estricto de los valores
nutricionales que se dan en la racion diaria que los beneficiarios

previamente han escogido.

f) Escoger los alimentos teniendo en cuenta las siguientes razones:

Debe ser natural al 100% el origen de los productos

. Los productos deben tener como minimo un 90% de insumos

nacionales.

. El Instituto Nacional de Salud es el que tiene que calificar si la

racion de alimentos tiene un valor minimo nutricional.

. Y por ultimo se debe tener en cuenta:
1) Un valor nutritivo muy superior
2) Los alimentos deben tener una equilibrada consistencia

3) Y por supuesto un bajo precio.
2. Organizaciones de base del Programa Vaso de Leche.

Los Comités del VVaso de Leche para ser reconocidos como tal deberan

presentar los requisitos siguientes:

e Solicitud enviada al alcalde distrital/provincial con atencion al
Programa del VVaso de Leche.

e Padron de personas beneficiarias (el padron debe contener como
minimo 50 beneficiarios).

e Ubicacion del Comité (croquis).
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El procedimiento para reconocer el Comité Vaso de Leche es
primeramente evaluar las solicitudes, seguidamente realizar las
inspecciones para comprobar la existencia de estos comités vy
finalmente, de acuerdo a la inspeccion llevada a cabo, se aprueba la

inclusion del Comité para la programacion del afio préximo.

Luego de aprobarse los documentos mencionados, y para que puedan
ser absolutamente reconocidos, se debera elegir una Junta Directiva del
Comité por un lapso de dos afios, que luego podra ser renovada en
Asamblea Extraordinaria, en donde hayan asistido todos los
beneficiarios o miembros del comité. Esta directiva tiene la funcion
principal de dirigir el programa vaso de leche y la de personificar a sus

beneficiarios y socias.

El comité de Vaso de Leche tiene una estructura explicitamente

detallada y cuya conformacion es la siguiente:

Presidente

Vicepresidente

Secretaria de Actas y Archivos
Fiscal

Almacenera 'y

YV V. V V V V

Vocal.

Los comités del Vaso de Leche son los responsables de almacenar los
productos y distribuirlos. Si es que algin comité no cumple con las
normas Yy disposiciones establecidas por el programa, se haran
merecedores a varias sanciones como comités infractores. Estas

sanciones son las siguientes:

e Amonestacion: por haber tenido problemas en la distribucion de
los productos.
e Reorganizacion: cuando se trate de la existencia de denuncias

por parte de los beneficiarios o de la misma comunidad.
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e Cierre: cuando se detecte mal uso del producto o se infrinja la
Ley, esto si se descubre que los productos se estan vendiendo.

3. El Comité Especial.

Es el organismo que tiene la responsabilidad de conducir los procesos
de seleccion y compra de los articulos que se utilizaran en el Programa
social Vaso de Leche. El referido Comité Especial es nombrado
mediante Resolucién y autorizada por el alcalde o por el funcionario a

quien el titular del pliego haya delegado esta responsabilidad.
Funciones que cumple el Comité Especial:

El Comité Especial se encarga de preparar y ejecutar los procesos de
compras, que comienza con la preparacion de las bases, las respuestas
a las interrogantes, la identificacion de observaciones, recibir las
propuestas, calificar a los postulantes, evaluar las ofertas remitidas y

como cerrando el proceso el otorgamiento de la buena pro.

Los miembros del Comité especial tienen una conformacién de tres (03)

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

4. Construccién de bases por parte del Comité Especial para la

compra de los insumos alimenticios.

El Comité Especial confecciona las bases para la compra de los insumos

del Programa Vaso de Leche y para ello tendra en cuenta lo siguiente:

e Lainformacion sobre qué cantidad de insumos se necesitan.

e Las caracteristicas y especificaciones técnicas de éstos insumos,
asi como las exigencias técnicas minimas determinados por los
usuarios.

e El valor referencial de los productos.

e Los recursos con los que cuentan y el tipo de proceso de

seleccion.
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e Plantea los indices de evaluacion de las propuestas técnicas y
econdmicas y establece la metodologia que se va a aplicar para

calificar a los postores.

El Comité Especial al momento de elaborar las bases del proceso de
seleccién para la compra de articulos e insumos del PVL, debera
también establecer cuéles son las reglas para evaluar las propuestas
técnicas y las propuestas econdmicas, asi como la determinacion de

cémo sera la calificacion de las propuestas recibidas.
2.2.2.3  Ejecucion

La ejecucion es otra etapa de la administracion que consiste en ejecutar las
tareas establecidas durante la planificacion, es en otras palabras, la
realizacion de las acciones que previamente se han considerado en los

planes de la organizacion para lograr los objetivos propuestos.
Fase de distribucion.

Esta fase lo realiza la Subgerencia de Programas Sociales de la
Municipalidad de Leoncio Prado que tiene bajo su responsabilidad
entregar las raciones diarias de los productos alimenticios a cada uno de
los comités del Vaso de Leche que funcionan en su jurisdiccién. Esta
racién esta constituida por: Leche evaporada en tarro, mezcla de hojuelas

de avena con hojuelas de quinua.

La Municipalidad Provincial de Leoncio Prado distribuye los alimentos
del Programa Vaso de Leche a los beneficiarios, a través de sus
representantes de cada uno de los Comiteés, labor que se venia realizando
en el Almacén del mercado de Tupac Amaru, pero que actualmente se hace
la entrega en el Jr. Loreto N° 958, un local que tiene la municipalidad,
lugar a donde acuden los directivos de los Comités del Vaso de Leche,
quienes luego los trasladan a sus respectivos locales y de alli hacen los

distribuyen de manera definitiva a los beneficiarios del programa.
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La Municipalidad programa mensualmente la entrega de productos
alimenticios, teniendo en cuenta la disponibilidad de estos alimentos, la
facilidad de su traslado, la accesibilidad para llegar a los comités. Como
esta establecido la entrega de los productos es cada mes, siendo la fecha
de distribucidn el primer dia de cada mes. Pero a pesar de eso, se ha podido
notar muchos retrasos en las entregas, por esa razon en la mayoria de los
casos se hacen de forma trimestral. Comprobandose que se realiza una

entrega menos efectiva.

Para entregar los alimentos del programa se utilizan la PECOSA o Pedido
de Comprobante de Salida del Almacén y el Acta de Recepcion de
Alimentos en los comités del PVL; estos dos documentos deben estar
firmados y emitidos a la orden de la presidente del Comité del Vaso de

Leche, quien es la representante de la organizacion.

Figura 3
Beneficiarios del PVL recibiendo sus raciones en Almacén de MPLP

Nota. Portal de transparencia. Municipalidad provincial de Leoncio Prado

2224 Control

Robbins y Coulter (2010, p.398) manifiestan que el control es el Gltimo

proceso de la gestiobn administrativa que se encarga de vigilar las
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actividades que realiza una organizacion con la finalidad de asegurar que
se realicen segin como lo planificado y corregir si hubiera errores en la

ejecucion de estas acciones.
Fase de Supervision y Control.

Acerca del control y la supervision, la Ley N° 27470, articulo 9 sefiala que
la Contraloria General de la Republica es la responsable de supervisar y
controlar los gastos que se realiza en el programa vaso de leche, ya sea en
los distritos o provincias, por lo que los municipios tienen que conservar
todos los documentos originales que sustenten la ejecucion del programa,
esto con el fin llevar en orden la rendicion de los gastos que se han
realizado y de donde han obtenido los alimentos, todo esto bajo
responsabilidad. Esta rendicion de cuentas se debe realizar directamente al
Organo Nacional de Control, oportunamente segin lo establecen las

directivas emitidas por esta entidad del Estado.

La Contraloria General de la Republica ha emitido la Directiva N° 015-
2013-CG/CRL, aprobado mediante Resolucion de la Contraloria General
de la Republica N° 388-2013-CG, “Informacion que debe enviarse a la
Contraloria sobre el Gasto y las raciones del Programa del Vaso de Leche
con la intencion de rendir cuenta de los gastos realizados en los diferentes
ambitos de circunscripcion, de acuerdo a la jurisdiccion de cada uno de los
gobiernos municipales”. Con esta Directiva 10s municipios provinciales y
distritales avisan a la Contraloria General de la Republica, sobre su

movimiento, usando para ello los siguientes Formatos:

Formato PVL: En este formato se registra los gastos e ingresos del
Programa Vaso de leche de manera mensual, asi como de donde provienen
los productos que se adquirieron y quiénes han abastecido al Programa en
el mes que se esta reportando. El formato PVL debe llenarse cuando se
reciban recursos del Tesoro Publico cada mes. Este Formato debera contener

informacion del gasto realizado, los tipos de alimentos comprados, los datos
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de quiénes han provisto cada producto, las cantidades e importes adquiridos
0 recepcionados como donacion y sefialar a que fuente de financiamiento

pertenecen.

Formato Racion: En este formato se reportan las raciones entregadas
cada mes, indicando qué dias fueron entregados, la porcion de alimentos que
se entregan en la semana, los productos entregados, la forma de como se
distribuyen las raciones, la calidad de productos adquiridos que tienen que

contar con certificacion y el nimero de beneficiarios atendidos.

Los formatos se imprimen usando el proceso que tiene el sistemay se firman
y se presentan a la Contraloria General de la Republica trimestralmente,
dentro de los quince (15) dias posteriores al término de cada trimestre,
presentandose la informacion correspondiente al trimestre reportado que
consiste en tres formatos de Gastos e Ingresos y tres formatos de raciones

distribuidas en los meses referidos.
Organo de Control Institucional — OCI

Segin Directiva N° 007-2015-CG/PROCAL el o¢rgano de Control
Institucional es una entidad perteneciente al Sistema Nacional de Control,
que tiene como fin desarrollar el control gubernamental, “se lleva a cabo
bajo los parametros de la Contraloria General, que es quien establece los
lineamientos, disposiciones y procedimientos técnicos referentes al
procedimiento. Los tipos de control que se aplican dependen de la naturaleza

y/o especializacion de estas instituciones”.

Cabe resaltar que el responsable de la OCI y sus colaboradores, tienen
a su cargo realizar el control concurrente y el control posterior y todos los
descritos en el Plan Anual de Control considerando todo aquello otorgado

por la Contraloria General de la Republica.
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Auditoria

Las auditorias se realizan por orden de la CGR, quien define qué es lo que
se tiene que hacer, también las disposiciones y procesos técnicos. Una
auditoria es la verificacion de las operaciones financieras, administrativas
y econdmicas para determinar que han sido realizadas en conformidad a las
normas establecidas, reglamentos, estatutos y procedimientos, que tiene la
entidad sujeta a control y se lleva a cabo a través de la revision de los
documentos que fundamenten técnicamente, legalmente, financieramente
y contablemente las operaciones para conocer si los procedimientos usados

y las acciones de control van en conformidad con las normas vigentes.

2.2.3 Calidad de Servicios publicos

Los servicios en la administracion publica generalmente muestran una
insatisfaccion como caracteristicas. Muchos ciudadanos y hasta politicos e
inclusive los propios administradores publicos, lo critican: percibiéndolo de
diversas maneras como, por ejemplo: que es demasiado lento, demasiado
costoso, demasiado distante de las necesidades de la poblacion, que los que
brindan el servicio son corruptos, que los servicios son de mala calidad, se
pierden los recursos humanos y financieros. (Schroder, 2014, p.43). El sector
publico en el correr del tiempo ha ido perdiendo confianza como protagonista
del bienestar de la poblacion, a pesar de que todos ellos estan normados y que
ordenan y presionan a las entidades publicas a actuar en concordancia con los
principios de economia, eficacia y eficiencia. (Garcia, 2007, p. 17).

La definicion de servicio publico no esta explicitamente detallada en el
contexto juridico del Perd. Porque no hay un concepto de servicio publico en
la Constitucion de 1993. Por su parte el Tribunal Constitucional en el 2005 en
sus pronunciamientos sefial6 que los servicios puablicos tienen un sentido
relevante para la comunidad y que por lo tanto deben ser permanentes en el
tiempo, debiendo ser prestados regularmente y en igualdad de condiciones.

Zegarra (2019, p.29), define a los servicios publicos en el Perd como

actividades de condicion econémica y social que tienen una gran importancia
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para el pais porque se enfoca en satisfacer necesidades publicas que conduzcan
a alcanzar el bienestar general, y cuya prestacion se puede realizar de manera
directa o indirecta en un régimen de derecho publico establecido.

La administracion publica de hoy en dia enfrenta el reto de mejorar la
eficacia, la productividad y la calidad de sus servicios, aunque, todas estas
metas deben lograrse usando los mismos presupuestos e inclusive, en algunos
casos, utilizando presupuestos menores. Por ello es importante que los

servicios publicos otorgados por las entidades estatales se brinden con calidad.
2.2.3.1 Calidad de servicio

Para llegar a entender lo que significa calidad de servicio, sera necesario
desglosar el término y entender las definiciones por separado y de manera
individual, empezando primero por calidad que, segln Valls et al. (2017)
es el conjunto de caracteristicas encaminadas a satisfacer las necesidades
y superar las expectativas de los clientes; es cumplir con las exigencias
con cero defectos, aplicando permanentemente una mejora continua y
centrandose en el cliente. Para lograr la calidad se debe cumplir con los
requisitos que pide el cliente, prevaleciendo la eficacia en el

cumplimiento de tal proposito.

De acuerdo a Valls (2017) el servicio es definido como un producto con
un componente intangible, pero que a su vez incluye elementos tangibles
0 materiales que faciliten la elaboracion de bienes tangibles, en donde la
intervencion humana es decisiva. Un buen servicio es considerado

también como un valor afiadido y diferente a los demas.

Hablar de satisfaccion es hablar de calidad del servicio obtenido
y se sostiene en la percepcion del usuario cuando busca
satisfacer sus necesidades; en buen cristiano la palabra
satisfaccién, tiene un enfoque mundial que considera las
expectativas del cliente o beneficiario sobre los programas y

proyectos de los cuales forma parte. Estas expectativas se
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presentan en un determinado, asi como el juicio valorativo del
uso y la participacion en los mencionados proyectos. (Quispe y
Avyaviri, 2019, p.27).

a) Calidad de servicio al usuario

En las organizaciones publicas, el atributo principal de
subsistencia en el tiempo largo es el sentir de los clientes sobre
el servicio que reciben. Y con la globalizacion, la calidad del
servicio se ha convertido en una necesidad indispensable para
ser competitiva y mantener su permanencia en el mercado. El
servicio al wusuario es aquel servicio que ofrece toda
organizacion como soporte del producto principal, que incluye
comunmente contestar dudas, resolver inquietudes, tomar

ordenes, manejar quejas, entre otras (Arellano, 2017, p.48).

Por tanto, el servicio de calidad es el efecto de un curso de
valoracion en donde el usuario coteja sus perspectivas con sus
percepciones; es decir, la calidad se puede medir a traves de la
disparidad del servicio que aguarda el cliente y el que obtiene

de la organizacion empresarial (Matsumoto, 2014, p.96).

b) Satisfaccion

Es haber alcanzado a cubrir las expectativas al recibir o

consumir un servicio por un grupo de personas. (Peralta, 2006).

2.2.3.2 Caracteristicas del servicio
a). Intangibilidad: los servicios son inmateriales, es decir no pueden ser

experimentados por los sentidos de las personas.

b). Inseparabilidad: los servicios se producen y consumen 0 se usan

simultaneamente. El cliente esta presente cuando se suministra el
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servicio, es decir hay una interaccion directa entre suministrador y cliente

lo cual puede incidir en el resultado del servicio.

c). Variabilidad: los servicios son versatiles, diversos, pueden variar

dependiendo de quién, como o dénde se ofrece.

d). Caracter perecedero: los servicios no tienen la capacidad de ser

almacenados para su uso 0 consumo posterior.
2.2.4 Dimensiones de la calidad de servicios

Las dimensiones en este estudio para medir la calidad de servicios o el
nivel de satisfaccion de los beneficiarios por el servicio recibido se han tomado
del modelo SERVQUAL (Service Quality) desarrollado por Parasuraman,
Zeithaml y Berry en el afio 1988, este modelo ha sido y sigue siendo usado por
diversas empresas de distintos rubros que dentro de los servicios que presta
esta la atencion al cliente.

Con el modelo SERVQUAL se puede medir la calidad en la recepcion
de los servicios, conocer las perspectivas que tienen los usuarios y como
aprecian o perciben el servicio; también con este modelo se podra evaluar las
caracteristicas cualitativas y cuantitativas del beneficiario (Matsumoto, 2014).

Este es un modelo que ha permitido estudiar la calidad de servicio

percibido por los usuarios (ciudadanos). En base a las siguientes dimensiones:

e Elementos tangibles: Se refiere a las particularidades fisicas y el
aspecto del proveedor, es decir, de las instalaciones, equipos,
personal y otras partes con los que el cliente esta en contacto al
hacer uso del servicio.

e Confiabilidad: es la habilidad para otorgar el servicio prometido
de manera concisa, fiable y permanente.

e Capacidad de respuesta: es la predisposicion de ayudar a los
clientes, otorgarles un servicio rapido y solucion inmediata ante

aparicion de problemas.
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e Seguridad: referido a los conocimientos y atencion que otorgan los

empleados a sus clientes que puedan inspirar confianza y

credibilidad. Es importante para el cliente el sentirse protegido en

sus actividades y/o en las transacciones que realiza a traves del

servicio que recibe.

e Empatia: es la capacidad que tiene una persona de sentir y

comprender las emociones de los otros, utilizando un proceso de

atencion personalizada al cliente.

Estas dimensiones tienen el objetivo de mostrar un instrumento que

pueda lograr medir cudl es la percepcion que tienen los usuarios sobre la

calidad de los servicios.

Figura 4

SERVQUAL- modelo de medicidn de la satisfaccion de clientes

Servicio
Percibido
{percepciones)

Comunicacion Necesidades Experiencias Comunicacion
“hoca aboca” personales externa
Dimensiones del servicio l

1. Fiabilidad Servicio

2. Capacidad de respuesta Esperado (expectativa)

3. Seguridad Calidad

4. Empatia percibida

5. Elementos tangibles en el servicio

Fuente: https://abc-calidad.blogspot.com/p/modelo-servqual.html

2.4 BASES FILOSOFICAS

En vista que la presente investigacion tiene una posicion cuantitativa, se asume

como base filosofica el positivismo, que es una corriente filoséfica que afirma que

todo aprendizaje proviene de la experiencia, motivo por el cual debe estar
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fundamentado en el método cientifico. Eso significa que se tiene que rechazar

cualquier conocimiento previo a la experiencia.

Caracteristicas del Positivismo

Chen (2019) nos manifiesta que el Positivismo como corriente filosofica cuenta

con las siguientes caracteristicas fundamentales:

e El positivismo argumenta que los hechos empiricos son los ocasionan el
conocimiento.

e Considera vélido el conocimiento de condicion cientifica que esta
garantizado por el método cientifico.

e El método cientifico debera ser utilizado en las investigaciones de caracter
cientifico y humanistico.

e Debe ser claro el conocimiento que proviene del positivismo.
Las pruebas documentadas son las mas importantes, no sus interpretaciones

Ciencia y positivismo

La ciencia tiene como finalidad encontrar y analizar las leyes concretas; el
aprendizaje de estas leyes puede encaminar la presteza tedrica y practica hacia un fin
definido para comprobar y se comprueba su presencia objetiva a través de la practica
social (Diaz, 2014). Bajo ese contexto Diaz nos dice que la ciencia es un sistema
compuesto por dos fases: empirica y tedrica (figura 5), ambas caminan juntas y
contribuyen al conocimiento cientifico. Por un lado, la etapa experimental busca
describir y observar las caracteristicas externas de las manifestaciones; mientras que
la tedrica debe conseguir los motivos por el cual los fenGmenos se presentan de manera
externa y de una determinada manera, logrando con esto la fase tedrica, ingresar en lo
sustantivo de los objetos, muy diferente a lo empirico que s6lo puede contener lo

externo de los fendmenos.
La parte empirica tiene los siguientes pasos:

e Obtencion de datos
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e Hechos que deben ser explicados
e Hipdtesis empirica y comprobacion, aqui transforma el hecho en leyes

empiricas.

Por otro lado, la fase teorica cuenta con los pasos siguientes:

Elaboracion de conceptos

Juicios tedricos

Hipotesis teodricas y

Leyes tedricas.

Figura 5

La cienciay la interaccién entre el componentes empirico y tedrico.
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Nota: extraido de “El concepto de ciencia como sistema, el positivismo,

neopositivismo v las investigaciones cuantitativas v cualitativas™ (Diaz, 2014).

En la investigacion se asumio el positivismo porque es una corriente filosofica
en que el conocimiento es adquirido mediante la experiencia aplicando el método
cientifico. Dicho de otra manera, que la operatividad del Programa Vaso de Leche

reviste de la aplicacién de la experiencia y la técnica para poder desarrollarse de
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manera efectiva en la atencion hacia sus beneficiarios; por lo tanto la busqueda de la
relacion entre la gestion de este programa y la calidad de servicio brindado a los
usuarios, es un proposito que va a requerir la aplicacion de la corriente filoséfica del
positivismo, porque se obtendra mayor conocimiento a través de la experiencia y la
observacion en el recojo de informacion que ayude a explicar mediante el método
cientifico si existe relacion entre éstas variables de estudio o no, para ello se
desarrollara el trabajo de campo que conlleve a la comprobaciéon de la hipdtesis

planteada al inicio de la investigacion.

2.5 BASES EPISTEMOLOGICAS

La epistemologia comprende como hecho la conformacion y funcion de las
teorias cientificas, asi como los recursos corroborados. Siendo una rama de la filosofia

se dedica a estudiar el origen, la naturaleza y la utilidad del conocimiento.

“Epistemologicamente la ciencia trata sobre la elaboracién de conocimiento
desde el sustento historico, ideologico, metodico, estético, ético y teleoldgico. En otras
palabras, describe procesos para la describir, interpretar, comprender, contrastar,
validar, analizar, explicar, relacionar, modelizar, transformar y descubrir” (Arias y
Navarro, 2017).

Desde la Optica positivista el conocimiento se genera, en la presente
investigacion, a partir de la busqueda de informacion sobre la labor que desarrollan los
funcionarios y servidores de la municipalidad provincial de Leoncio Prado del &rea de
Programas sociales, especificamente del Programa Vaso de Leche, en el proceso de
atencion a los usuarios, asi como de la percepcion que tienen estos usuarios por la
experiencia vivida al recibir los productos que brinda el programa en mencion. Tal
como lo sefialaramos en las bases filosoficas se siguieron los procesos tanto empiricos

como tedricos para encontrar conocimiento “nuevo”.

En ese sentido, se busco informacion primaria a través de las encuestas, para
luego mediante la observacion de los hechos y la contestacion de las interrogantes por
parte de los beneficiarios se comprob6 la hipétesis planteada inicialmente y se

arribaron a resultados que han sido cotejados con teorias relacionadas al tema.
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Sobre la base de la investigacion, estéa referida especificamente a un tema de
mucha trascendencia en el desarrollo de la sociedad: la alimentacion, que es una de las
necesidades elementales que tiene el ser humano, pues es clave para su supervivencia.
Considerada, ademas, como uno de los aspectos mas importantes en la formacion,
conduccién y crecimiento de las sociedades. Estos conceptos también se dan en
nuestro pais, en donde como politica de Estado se busca mejorar los niveles de
alimentacion de la poblacion mas vulnerable a través de la asistencia social y entrega
de productos alimenticios a los sectores mas pobres del Per(, tal como lo detallaramos

en las bases conceptuales de este proyecto de tesis.

La alimentacion es un derecho humano considerada en el articulo 25 de la
Declaracion Universal de los Derechos Humanos, en donde se distingue la dignidad y
la igualdad que tiene toda persona. El articulo 25 sefialado en la Declaracién Universal
de los DD.HH. tacitamente indica lo siguiente: “Toda persona tiene derecho a un nivel
de vida adecuado que le asegure, asi como a su familia, la salud y el bienestar, y en
especial la alimentacion, el vestido, la vivienda, la asistencia médica y los servicios
sociales necesarios, tiene asimismo derecho a los seguros en caso de desempleo,
enfermedad, invalidez, viudez, vejez u otros casos de pérdida de sus medios de

subsistencia por circunstancias independientes de su voluntad”.

a) Derecho al alimento, derecho fundamental en el Peru

El Perd reconoce el derecho a la alimentacion como un derecho esencial
para el desarrollo de las familias, esto a su vez permitira garantizar otros
derechos como la educacién, la salud, el empleo, la recreacidn, entre otros. De
acuerdo con nuestras leyes contempladas en la Constitucién, el derecho al
alimento no solo esta referido al acceso a los productos para consumo humano
sino tambien debe tener en cuenta la educacion, vivienda, transporte, asistencia
médica, recreacion, entre otros; que busquen lograr el desarrollo integral de
todas las personas (MIMDES, 2011).
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b) Salud ligada a la alimentacién

El derecho a la alimentacion forma parte del derecho a la salud, tal como
lo sefiala el articulo 7 de la Constitucién Politica del Peru, pues es inherente a
éste, porque una persona con alimentacion deficiente estard sujeta a una
vulnerabilidad en su salud y esto se refleja con mayor gravedad en los nifios,
madres gestantes, adultos mayores, personas con discapacidad y personas con
enfermedades graves o terminales. Por lo tanto, es obligacion del Estado
Peruano proteger a esta poblacion a través de su asistencia no sélo en salud,
sino también en alimentacién, motivo por el cual se han creado una diversidad

de Programas Sociales, siendo uno de ellos, el Programa Vaso de Leche

Diversas organizaciones sugieren modelos de como alimentarse mejor para las
personas, basadndose en teorias de alimentacion con estructuras distintas o variadas
acorde al pais. Asi tenemos por ejemplo que muchos paises han desarrollado guias
alimentarias para su poblacion, llamadas “Guias alimentarias basadas en alimentos”
(GABA), que reflejan guias que agrupan los alimentos en categorias de acuerdo a su
componente principal en cantidad e indican cuales alimentos o grupos de alimentos se

deben comer més o menos frecuentemente.

Teniendo en cuenta todo lo descrito anteriormente podriamos considerar
también como una base epistemoldgica al estudio de la conducta humana sobre la
alimentacion. Para ello las personas tendran diferentes formas de adoptar estilos de
consumo de sus alimentos que puede ir de acuerdo a sus costumbres, lugar de
residencia, dietas, estado de salud, condiciones socioeconomicas, etc. En esta tesis se
interrelaciond la gestion de un programa social a través del otorgamiento de una
alimentacion saludable que busque mejorar las condiciones nutricionales de una
poblacion que se encuentra en estado de pobreza, para luego evaluar si el servicio
ofertado ha logrado ser de calidad y por consiguiente obtener la satisfaccion de los
usuarios, luego de haber consumido los productos entregados gratuitamente por el

Programa Vaso de Leche.
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26 BASES ANTROPOLOGICAS

La antropologia es la ciencia que estudia la apariencia material y las
expresiones sociales y culturales de las comunidades o poblaciones humanas. En tal
sentido utilizaremos un fundamento antropoldgico sobre la cultura y el
comportamiento del ser humano, segun las condiciones y el ambiente en el cual se

desenvuelve y busca su superacion y desarrollo econémico.

“La ciencia econdmica comprueba las acciones y procedimientos ligados
con la produccion, el gasto, el endeudamiento y la compra. Tal ciencia es
una investigacion con enfoque sistémico de las reglas que muestran las
irregularidades que se pueden observar a través de los instrumentos que
trasladan un circuito econémico que casi siempre falla” (Dejuan, Gonzalez,

Marti, 2020, p. 135).

La economia neoclasica sostiene que el problema econémico central es la
escasez de los recursos sociales. Debido a esta falta, la economia como ciencia debe
estudiar la instauracion de una economia que coadyuve generar mayor bienestar a

través de la asignacion eficiente de recursos (Boerger, 2016, p.7).

La desigualdad puede socavar el crecimiento econdmico, pero la mejor manera
de atacar la desigualdad es encontrar maneras de hacer crecer la torta y compartir mas

equitativamente en lugar de centrarse en la redistribucion (Ruchir, 2015).

La investigacion se enfoco en establecer si existe relacion o no entre la gestion
del Programa Vaso de Leche y la calidad en el servicio brindado a los beneficiarios de
este programa en la provincia de Leoncio Prado, considerdndose aqui que existe un
factor antropoldgico de enfoque cultural, porque los trabajadores o colaboradores
tienen diferentes comportamientos cuando laboran para una empresa publica o
privada; es decir cuando trabajan para una entidad publica su rendimiento es menor
que cuando lo hacen para una organizacion con fines de lucro. Tal es asi que la cultura
organizacional se presenta de diferentes maneras en ambos casos. Pues cuando
trabajan para una empresa privada hay mayor temor a ser despedidos, no volver a ser

contratados 0 a no tener posibilidades de ascender o encontrar mejoras si es que su
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desenvolvimiento laboral es bajo; por lo tanto, se esforzaran méas; a esto hay que
agregarle que las empresas privadas pueden pagar mejores sueldos si es que su

rendimiento es mayor.

Mientras que tratdndose de una entidad publica no hay mayor estimulo para
poder rendir méas, ya sea por los bajos sueldos que perciben, por las pocas
oportunidades de superacién, o por la menor exigencia que ejercen los empleadores; a
esto habria que agregarle la estabilidad laboral que tienen la mayor parte del personal
con sus respectivos beneficios sociales que le generan derechos afianzados legalmente
y que les da la seguridad de no ser despedidos. Esto diferencia el rendimiento de los
trabajadores en ambos sectores y que por supuesto los trabajadores de las
municipalidades no estdn exentos de ello. Toda vez que los que administran los
Programas del Vaso de Leche son trabajadores de las municipalidades; y por lo tanto

son servidores publicos.

Surgimiento y enfoque social del Programa Vaso de Leche

El Programa Vaso de Leche surge a raiz de una necesidad no atendida en
periodos sociales y econdmicas de crisis. En los afios 80°s el terrorismo habia golpeado
fuertemente al pais, los organismos publicos eran ineficientes y las politicas mal
ejecutadas al tratar de reducir la pobreza extrema en el pais; esto condujo a la propuesta
de mejoras que permitieran el nacimiento de programas que busquen luchar contra la
pobreza que asediaba enormemente a la poblacion, y por ese motivo este programa
social surgi6 para atender a aquellos que menos tienen. Fue cuando Alfonso Barrantes
Lingéan era alcalde de Lima, en el periodo 1984-1987, que se dio por aperturado este
programa social, que tampoco fue rapido, pues ya anticipadamente se desarrollaron
una cantidad de movilizaciones, y quienes protagonizaron estas protestas fueron las

madres de familia.

Estas movilizaciones de las madres de familia se dieron en diferentes fechas para
exigir a los gobiernos la creacion de algun programa que ayude a mitigar la pobreza
por las cuales atravesaban miles de mujeres, nifios y personas vulnerables. Es asi que
un 5 de diciembre de 1984, con aproximadamente 27 mil mujeres, las madres exigen

la promulgacién de la Ley del Vaso de Leche; este debate se extendié hasta enero de



71

1985, en el cual el dia 04 el Arquitecto Fernando Belainde Terry, presidente del pais
de ese entonces promulga la Ley N° 24059, con el que se crea el programa del vaso de
leche en todas las municipalidades del pais; y a partir de ese momento el PVL se
convierte legalmente en una politica nacional que deberian ser aplicados por los

alcaldes de distritos y provincias a nivel nacional.

Por lo que se ha podido observar el ser humano busca mejorar cada dia a través
de su esfuerzo y también mediante el apoyo de las entidades gubernamentales que bien
podrian ayudarlos a mejorar sus condiciones de vida y salud; pero que para lograr este
respaldo muchas veces tienen que organizarse masivamente con la finalidad de

conquistar derechos.
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CAPITULO lII.

SISTEMA DE HIPOTESIS

3.1 FORMULACION DE LAS HIPOTESIS
3.1.1. Hipotesis General

Hi = La gestion del Programa Vaso de Leche se relaciona con la calidad de servicio
brindado a los beneficiarios de la Municipalidad Provincial de Leoncio Prado.

Ho = La gestion del Programa Vaso de Leche no se relaciona con la calidad de

servicio brindado a los beneficiarios de la Municipalidad Provincial de Leoncio.
3.1.2. Hipotesis Especificas

1. Hi = La planificacion del Programa Vaso de Leche se relaciona con la
calidad de servicio brindado a los beneficiarios de la Municipalidad
Provincial de Leoncio Prado.

Ho = La planificacion del Programa Vaso de Leche no se relaciona con la
calidad de servicio brindado a los beneficiarios de la Municipalidad

Provincial de Leoncio Prado.

2. H>= La organizacion del Programa Vaso de Leche se relaciona con la
calidad de servicio brindado a los beneficiarios de la Municipalidad
Provincial de Leoncio Prado.

Ho = La organizacién del Programa Vaso de Leche no se relaciona con la
calidad de servicio brindado a los beneficiarios de la Municipalidad

Provincial de Leoncio Prado.

3. Hz= Laejecucion del Programa Vaso de Leche se relaciona con la calidad
de servicio brindado a los beneficiarios de la Municipalidad Provincial de

Leoncio Prado.
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Ho = La ejecucion del Programa Vaso de Leche no se relaciona con la
calidad de servicio brindado a los beneficiarios de la Municipalidad

Provincial de Leoncio Prado.

4. Hs= El control del Programa Vaso de Leche se relaciona con la calidad de
servicio brindado a los beneficiarios de la Municipalidad Provincial de
Leoncio Prado.

Ho = El control del Programa Vaso de Leche no se relaciona con la calidad
de servicio brindado a los beneficiarios de la Municipalidad Provincial de

Leoncio Prado.
3.2 SISTEMA DE VARIABLES

En nuestro estudio hemos trabajado con dos variables que por su relacion de
interdependencia se considera a la variable dependiente y la variable independiente.

3.2.1. Variable independiente

Gestion del Programa Vaso de Leche

Dimensiones:

. Planificacion
. Organizacion
. Ejecucion

. Control

3.2.2. Variable dependiente

Calidad de servicio

Dimensiones:

o Elementos tangibles

o Confiabilidad

o Capacidad de respuesta
. Empatia
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OPERACIONALIZACION Y DEFINICION DE VARIABLES
3.3.1. Operacionalizacion de variables

La operacionalizacion de variables consiste en definir con claridad la
forma en que se observara y medirdn los factores y caracteristicas del estudio.
Este proceso s6lo se presenta en la investigacion cuantitativa porque las variables
correspondientes a esta investigacion deben estar dispuestas a ser medidas y
observadas. En la tabla 2 se presenta la matriz que explica cémo se mediran estas

variables.



Tabla 02: Operacionalizacion de variables
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VARIABLES DEFINICIONES DIMENSIONES INDICADORES INSTRUMENTOS
Seleccion adecuada de los beneficiarios del
La Gestion del Programa del Vaso de » PVL
Leche se refiere a las actividades de Planeacion  ~g planifica con anticipacion la fecha de
planificacion, organizacion, ejecucion y entrega de alimentos
control encaminadas a proveer apoyo en la Y -
alimentacion de una pork)JIacic’)n vﬁlgerable Esta bien organizado y hay un orden en las
VARIABLE " ~ .., labores del Comité del PVL
INDEPENDIENTE : conformada por nifios de 0 a 13 afios, Organizacion Particinacion en la eleceion de los
GESTION DEL madres_gestantes, madres en periodo de Dir t'p del Comité del PVL
bROGRAMA vaso lactancia, personas de la tercera edad (edad Irectivos del L-omite de
DE LECHE superior a los 65 afios) y enfermos de TBC Distribucidn equitativa de los productos
todos en situacion de pobreza; mediante el Direccion  se distribuyen los productos en los plazos
apoyo con una porcion diaria de alimentos establecidos
30?. e_I proposito de ayydarlos a superar las Si la OCI supervisa la entrega de productos  cuestionario
eficiencias alimentarias en la que se Control a los beneficiarios del PVL Escala de
encuentran. . . : Likert
Si tiene capacitacion en materia de control
_ . ) Elementos Condiciones Optimas del almacén
La calidad de servicios es un conjunto de tandibles 5
estrategias y acciones que tienen como g Productos de buena calidad del PVL
proposito mejorar el servicio al cliente, asi A Las promesas de los servidores se cumplen
VARIABLE  COMO mejorar la relacion entre el Confiabilidad Los procesos de compras son transparentes
DEPENDIENTE: consumidor con la empresa. Por ello es por - - -
CALIDAD DE |g que se hace necesaria la construccion de Capacidad de Quejas y reclamos solucionados a tiempo
SERVICIOS relaciones buenas Yy duraderas en un respuesta Rapidez en la atencién a los usuarios
ambiente agradable y servicial que Cortesia en la atencion a los usuarios
garantice a los clientes o usuarios salir con ;
Empatia Los servidores se ponen en el lugar de los

una buena impresion.

usuarios / satisfaccion

Fuente: Elaboracion propia.




76

3.3.1. Definicion operacional de variables
Gestion del Programa Vaso de Leche

Definicion conceptual: Segun (MINSA, 2010) “el ProgramaVaso de
Leche es un programa social que colabora con la mejora en la eficiente nutricion,
entregando una cantidad determinada de leche conformada por varios nutrientes
esenciales para un efectivo desarrollo de una poblacién vulnerable en edades de
0 a 13 afios, también a mamas gestantes, lactantes, adultos mayores de 65 afios

y personas que tengan dificultades o necesidades especiales”.

Definicion operacional: La Gestion del Programa del Vaso de Leche esta
referido a las acciones de planeacion, organizacion, ejecucion y control
orientadas a entregar apoyo alimentario a una poblaciones en estado de
vulnerabilidad conformada por nifios de 0 a 13 afios, madres embarazadas,
madres en fase de lactacién, personas ancianas (edad mayor a 65 afios) y
enfermos de TBC todos en situacién de pobreza y con deficiencias alimenticias
que el Estado a traves de las municipalidades busca ayudarlos a superar. Para tal
efecto se medira si es que la gestion de este programa se desarrolla técnicamente
utilizando las cuatro etapas de la gestion administrativa o empresarial, que

seflalaramos .con anterioridad (Planeacion, organizacion, ejecucion y control).
Calidad de servicios

Definicion conceptual: “Es elaborar bien un producto o servicio. Es hacer
las cosas de manera adecuada. Es ofrecer lo que el consumidor desea. Es el
efecto de un dedicado procedimiento de valoracion donde el consumidor o

usuario confronta sus perspectivas con sus impresiones” (Matsumoto, 2014).

Definicion operacional: En definitiva podemos decir que la calidad de
servicio se da cuando se logra medir lo recibido con lo esperado, es decir hacer
una comparacion entre el servicio obtenido con la expectativa del que lo recibe.
En ese sentido, receptor del servicio seria el beneficiario, quien tiene muchas

expectativas sobre los productos que entrega el Programa Vaso de Leche y luego
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hace la comparacion después de la experiencia de haberlo consumido, creando

en él una percepcidn que puede ser de satisfaccion o no.
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CAPITULO IV.

MARCO METODOLOGICO

41 AMBITO

El &mbito de estudio fue la provincia de Leoncio Prado, departamento de
Huanuco, Perd. Efectivamente en la municipalidad provincial de Leoncio Prado se
brinda los servicios del Programa Vaso de Leche a los beneficiarios previamente

inscritos, quienes son las unidades de analisis de la investigacion desarrollada.
42  TIPOY NIVEL DE INVESTIGACION
4.2.1. Tipo de investigacion

El tipo de estudio es basico. La presente investigacion es de tipo basica -
aplicada, porque se dirigi6 a mejorar la comprension de los fendmenos
estudiados para encontrar nuevos conocimientos en la relacién que hay entre la
calidad de servicios brindado a los favorecidos y la gestion del programa vaso
de leche en la provincia de Leoncio Prado.

Es una investigacion con caracter de previsoria pues se recogio los datos
de origen primario, tiene un tipo de andlisis por observacién porque no se

manipularon, ni se cambiaron las variables objeto de estudio.
4.2.2. Nivel de investigacién

Nivel descriptivo correlacional. La investigacion que se presenta es de
nivel descriptiva-correlacional causal porque detallé las variables y su poblacién
en concordancia con sus particularidades con el objetivo de precisar el nivel de
relacion que existe entre la gestion del Programa Vaso de Leche y la calidad de

servicio que puedan experimentar los beneficiarios.

“Los estudios correlacionales son los estudios en donde se describen
0 se explican detalladamente las relaciones que existen entre las

variables mas significativas, utiliza para ello los coeficientes de
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correlacion.  Estos  coeficientes  sirven  para  demostrar

matematicamente cual es el aporte de informacion que hay en el grado,

fuerza y sentido de la asociacion entre variables” (Hernandez et al.
2014, pag. 94)

43 POBLACION Y MUESTRA

4.3.1. Descripcion de la poblacion

Se conoce como poblacion al grupo de individuos o cosas que poseen
caracteristicas en comun, se localizan en un area o territorio y cambian en el

correr del tiempo (Hernandez et al. 2014, pég. 189).

Cardenas (2018) detalla que la poblacién esta conformada por el grupo
de individuos, de organizaciones, comunidades, etc. que tienen
particularidades en comin y que son las unidades de analisis que nos

ayudaran a responder las interrogantes de la investigacion.

Para nuestra investigacion la poblacion lo conformaron los beneficiarios
del Programa Social, que conforme con la informacién proporcionada por la
Gerencia de Desarrollo Social de la Municipalidad Provincial de Leoncio Prado,
existen 2458 beneficiarios que se encuentran repartidos en 72 comités de vaso

de leche.
4.3.2. Muestra y método de muestreo

La muestra estd conformada por un pequefio nimero de la poblacion que
lo representara; en la investigacion se tomO una muestra representativa
utilizando el muestreo probabilistico, este muestreo se encarga de seleccionar
aleatoriamente los elementos, en donde todos los elementos tienen la misma

probabilidad de ser elegidos.

Se calculé el tamafio de la muestra, utilizando la formula del muestreo

probabilistico para poblaciones finitas:
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B Z?pgN
n= e?(N—-1)+Z?pq

n= Tamario de la muestra

Z2= Nivel de confianza 95% (1.96)
p= Probabilidad de éxito 90% (0.9)
g= Probabilidad de fracaso 10% (0.1)
N= Tamafio de la poblacion (2458)
e2= Margen de error 5% (0.05)

Reemplazando tenemos:

= (0.05)2(2458 — 1) + (1.96)2(0.90)(0.10)

(1.96)2(0.90)(0.10)(2458)

=>n =131.20

4.3.3. Criterios de inclusién y exclusion

En la encuesta por muestreo se utilizaron los siguientes procedimientos:

Unidad de analisis beneficiarios del Programa Social VVaso de Leche que
son atendidos por la Municipalidad Provincial de Leoncio Prado y que
estdn conformados por nifios entre 0 a 13 afios, prioritariamente los
lactantes y los pequerios hasta los 6 afios; madres gestantes; personas
desnutridas, ancianos y discapacitados; todos ellos previamente
empadronados a través del SISFOH, que es la entidad que avala si esta
poblacidn esta en situacién de pobreza.

Tipo de muestreo probabilistico es aleatorio simple, en este muestreo
todos los que forman parte de la poblacion (beneficiarios del PVL) tienen
la misma condicion de participar en la encuesta. Para ello se aplicara la
férmula, anteriormente mencionada, que permitira determinar el namero
de participantes a quienes se les encuestard; y que para este estudio
fueron 131 beneficiarios de los cuales se pudieron obtener los datos que

sirvieron para la investigacion.
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Asimismo para realizar las encuestas a la muestra seleccionada, que
consistid en 131 beneficiarios, se realizd la distribucion de ella entre los
72 Comités del Vaso de Leche de acuerdo a la proporcionalidad de los
beneficiarios que existen en cada Comité, tal y como se muestran en la
tabla 03.

Tabla 03:
Beneficiarios del Programa Vaso de Leche de la Municipalidad provincial de Leoncio
Prado
. Numero de ° iciari
N® COMITE beneficiarios Ne::::sftl;?::s
1 Alfa y Omega 23 1
2 Asociacién Pro-vivienda Los Angeles 42 2
3 Asociacion Pro-vivienda Los Rosales 38 2
4 Asuncion Saldafia 26 1
5 Atahualpa - Supte 38 2
6 Bella Durmiente 37 2
7 Buenaventura - Supte 27 1
8 Buenos Aires - Afilador 27 1
9 Buenos Aires Il - Supte 32 2
10 Comité 01, 02 y 03 Brisas del Huallaga 40 2
11 Comité 04 Brisas del Huallaga 23 1
12 Comité 05 Brisas del Huallaga 40 2
13 Comité 07 Brisas del Huallaga 23 1
14 Comité 08 Brisas del Huallaga 39 2
15 Comité 09 Brisas del Huallaga 37 2
16 Comité 10 Brisas del Huallaga 25 1
17 Comité La Libertad 24 1
18 Corazoén de Jesus - Supte Chico 35 2
19 Corazén de Los Nifios 38 2
20 El Mirador 34 2
21 El Porvenir 23 1
22 El Risuefio 61 4
23 Nuevo Amanecer 67 4
24 Prolongacion Cayumba 35 2
25 Rio Barranco 18 1
26 Rio Negro 24 1
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27 Rosario de Maria 69 4
28 Rosas de Sharon 26 1
29 San Carlos 31 2
30 San Francisco de Asis 35 2
31 San Martin de Porras 31 2
32 San Miguel 45 3
33 Santa Ana de Moyano 24 1
34 Santa Maria Quebrada del Aguila 23 1
35 Santa Rosa Pedro Abad 22 1
SUBTOTAL 1182 62
.... Continua tabla 03
N° COMITE Nt’xmfer.o C.’e N2 beneficiarios
beneficiarios encuestados
36 | Sarita Colonia - Nueva Unién 36 2
37 | Sector Puente Pérez - Afilador 22 1
38 | Senor de Los Milagros 19 1
39| Sol Naciente - 09 de agosto 26 1
40 | Sven Erickson Sector 1 23 1
41| Sven Erickson Sector 2 36 2
42 | Teresa de Calcuta 21 1
43 | Tito Jaime Ferndndez 21 1
44 | Tres Marias 36 2
45 | Via Rapida Dos Amigos 40 2
46 | Virgen de Las Mercedes 37 2
47 | Virgen del Carmen 22 1
48 | Virgen Purisima. Afilador 31 2
49 | Gervasio Santillana 23 1
50 | José Carlos Mariadtegui 38 2
51 | Juan Picén Quedo 17 1
52| Las Activas 24 1
53| Las Orquideas 36 2
54 | Las Palmeras 32 2
55 | Leche y Miel 38 2
56 | Los Angeles - Bartolomé Herrera 34 2
57 | Los Arenales 28 1
58 | Los Claveles 32 2
59 | Los Claveles de Mantaro 25 1
60 | Los Claveles Il 65 4
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61 | Los Girasoles 23 1
62 | Los Olivos - 9 de octubre 34 2
63 | Los Traviesos 46 3
64 | Luciana de La Torre 44 3
65 | Madre de Dios 42 2
66 | Maria Parado de Bellido 34 2
67 | Maria Rosa Correa - Daniel Sayan 56 3
68 | Micaela Bastidas 36 2
69 | Miraflores 69 4
70 | Monterrico - Carretera Supte 41 2
71| Ninos Bendecidos 40 2
72 | Nueva Vida 49 3
SUBTOTAL 1276 69

TOTAL 2458 131

4.4  DISENO DE INVESTIGACION

Herndndez (2014) nos dice que el disefio estd referido a las estrategias
formuladas para conseguir referencias que se necesita con el fin de contestar al

planteamiento del problema.

Para nuestra investigacion, se utilizé el disefio no experimental; debido a que
es una investigacion que se hizo sin manipular intencionadamente las variables y

solamente se miraron los hechos en el medio donde se desenvuelven y luego se analizé.

Este disefio, es de corte transversal y correlacional, pues se midi6 en funcion a
un anico momento, con el propoésito de explicar las particularidades y relaciones que

existen entre las variables objeto de estudio, tal como se indica en la figura 6.
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Resultados

COMOCER 5| LA GESTION
DEL PROGRAMA VASO DE
LECHE TIEME ALTA
RELACIOM EN LA CALIDAD
DE SERVICIO RECIBIDO
POR EL BENEFICIARIO DE
L& MUNICIPALIDAD DE
LEONCIO PRADO EN
TINGO MARIA.

CALIDAD DE SERVICIO
RECIBIDO

Nota. El disefio de nuestra investigacion es transversal correlacional, porque se ha

medido en un solo momento en donde se ha determinado la relacion que existe entre

las dos variables sujetos de estudio. Fuente: elaboracion propia.

Asimismo, para un mayor entendimiento, se muestra el diagrama simbélico

correlacional del disefio de nuestra investigacion explicativo que a continuacion se

detalla:

Ox

]
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Oy
Donde:
n = Muestra de beneficiarios del Programa Vaso de Leche MPLP
Ox = Observacion de la Variable Independiente: Gestion del Programa Vaso
de Leche
Oy = Observacion de la Variable Dependiente: Calidad de servicio
R = Relacion entre variables.

TECNICAS E INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION
4.5.1. Técnicas

En la presente investigacion se utilizd6 como fuente de informacion
primaria la encuesta, con ella se estudid la relacion entre las variables, pues este
es un procedimiento de disefio de una investigacion descriptiva - explicativa en
el que el investigador recoge informacion mediante una muestra, considerando

las variables y los indicadores previamente definidos en el estudio.
4.5.2. Instrumentos

Los instrumentos son herramientas que se usan para recopilar y registrar
los datos recogidos acerca de las variables en estudio (Hernandez et al., 2018).
El instrumento que se utilizd para recopilar y guardar informacion en la presente
investigacion fue el cuestionario que consistid en un grupo de preguntas
cerradas con alternativas usando la escala de Likert sobre las variables; el cual
fue usado para recolectar datos acerca de la gestion del programa Vaso de Leche
y la calidad de servicios que reciben los beneficiarios cuando recogen los

productos de este programa en la provincia de Leoncio Prado.

El instrumento se elabord, como ya se menciond, usando la escala de
Likert, que consiste en el conjunto de apartados en modo de aseveraciones con
los que se mide las reacciones de los que participan optando entre cinco

categorias de escala.
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Tabla 4
Escala de Likert

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

Nota. Sacado de Metodologia de la investigacién cuantitativa y

cualitativa (Naupas, Valdivia & Romero, 2018).

4.5.2.1 Validacién de los instrumentos para la recoleccion de Datos

La validacién del instrumento se realiz6 mediante el juicio de cinco (5)
expertos en el tema, para tal efecto se utilizé la ficha de validacion del
instrumento segun el modelo de la Escuela de Posgrado de la UNHEVAL
que esta detallado en el Anexo N° 04. Los expertos que validaron nuestro
instrumento, calificaron las preguntas del cuestionario teniendo en
cuenta los criterios de relevancia, coherencia, suficiencia y claridad de
acuerdo con los items de calificacion: 1) No cumple con el criterio, 2) Bajo

nivel, 3) Moderado nivel, 4) Alto nivel.

Al finalizar su evaluacion por cada dimension con sus respectivos items, 10s
5 expertos, luego de otorgarle una puntuacién bastante elevada a nuestro

instrumento, sefialaron que si se debe aplicar los instrumentos validados.

4.5.2.2 Confiabilidad de los instrumentos para la recoleccion de datos

Para el andlisis de confiabilidad del instrumento se usé el estadistico Alfa
de Cronbach que nos muestra resultados consistentes y coherentes. Todos
los indicadores evaluados sobre el instrumento son de un cuestionario
redactado con 5 alternativas a escala de Likert y con las cuales se han

trabajado en la ejecucion del trabajo de campo y que son: Nunca, casi
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nunca, a veces, casi siempre y siempre. Estos datos recogidos a través del
cuestionario, fueron procesados con el Software SPSS version 25,
obteniéndose en el andlisis del instrumento, un nivel de confianza de
0,85, hecho que indica que el instrumento empleado guarda una buena
consistencia interna y que por lo tanto es confiable para la recoleccion de

datos, tal como podemaos avizorar en la Tabla 5.

Tabla s

Confiabilidad del instrumento

Estadisticas de fiabilidad

Alfa Cronbach N° de elementos

0,85 16

Nota: Resultado obtenido luego de hacer el anélisis de confiablidad en
el SPSS V-25.

TECNICA PARA EL PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE DATOS

Para el proceso, analisis e interpretacion de datos se utilizaron las técnicas de

analisis descriptivos, estadisticos. Y para procesar la informacion recogida durante las

encuestas se usaron los programas Microsoft Excel y el estadistico SPSS version 25,

usando el modelo correlacional con un nivel de confiabilidad del 95%.

La secuencia para el procesamiento y analisis de los datos fue el siguiente:

Solicitud de permisos

Se solicito el permiso de la Municipalidad Provincial de Leoncio Prado para

poder levantar informacion del Programa Vaso de Leche.
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Aplicacion de encuestas

Se aplicaron las encuestas a los beneficiarios del programa, previamente

seleccionados segun la muestra determinada. Este trabajo se realiz6 de

preferencia los dias en que las madres y otros socios de los Comités del Vaso

de Leche recibian sus alimentos, para poder encontralos con menos dificultad,

siendo necesario la coordinacion previa con los trabajadores de la Subgerencia

de Programas Sociales del Municipio Provincial de Leoncio Prado, a fin de

contar con las facilidades que el caso amerite.

47 ASPECTOSETICOS

En la investigacion se tuvo en cuenta algunos aspectos éticos para desarrollar

un trabajo con objetividad y precision, siendo para ello necesario tener en cuenta lo

siguiente:

Confidencialidad de los datos proporcionados: se protege la identidad de
las personas que nos brinden informacion, que seré sélo para el uso de la
investigacion académica. Desarrollando para ello una encuesta andnima sin
perjuicio de los informantes.

Consentimiento informado: este proceso se da desde que se comienza la

recoleccion de la informacidn; en ella el que investiga se comprometio a
respetar la capacidad de los sujetos materia de estudio y obtener su
consentimiento de brindar la informacion, sin que se haya tenido que
recurrir a algun tipo de coaccion.

Busqueda del bien comun: en la presente investigacion no se atento contra
el derecho de las personas, méas por el contrario se busco el bien comun en
beneficio tanto del usuario del servicio, asi como del investigador a través
de la informacién que pueda recabar.

Justicia: la busqueda de la justicia siempre debe formar parte del propdsito
de las investigaciones, pues en el desarrollo de estas, de encontrarse
irregularidades o defectos del Programa Social que afecten la normal
atencion de los beneficiarios se propondran los cambios o sugerencias para

mejorar el servicio de atencion a los usuarios si es que asi lo amerite el caso.
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CAPITULO V.

RESULTADOS

5.1 ANALISIS DE DATOS DEMOGRAFICOS DE LA INVESTIGACION

5.1.1 Datos personales.
Anélisis sobre el género de los beneficiarios encuestados
Del anélisis segln el género de la muestra que fue encuestada, el 93.9%
de los beneficiarios encuestados del Programa Vaso de Leche de la
Municipalidad Provincial de Leoncio Prado es del género femenino y un 6.1%

es del género masculino. Tal y como se muestra en la tabla 6 y figura 7.

Tabla 6.

Género de encuestados

Porcentaje Forcentaje
Frecusncia FPorcentaje valido acumulado
Vilido ! Femenino 123 939 939 939
Masculino 8 6,1 6,1 100,0
Total 131 100,0 100,0

Nota: Encuesta realizada a los beneficiarios del PVL mayo 2023.
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Figura 7.

Género de los beneficiarios del programa vaso de leche

93.9%

6.1%

Femenino Masculino

Sexo

Nota: Resultados segln encuesta a los beneficiarios realizada en mayo 2023.
Analisis sobre el rango de edades de los beneficiarios encuestados

Al analizar la edad de los beneficiarios del PVL encuestados, se obtuvo

como resultado que la mayor parte de la poblacion de beneficiarios oscila entre

los 26 y 34 afios de edad con un 40.5%, mientras que la menor cantidad de

beneficiarios se ubican entre las edades correspondientes a 56 a mas afios con

un 2.3%. Segun se observa de manera mas detallada en la tabla 7 y figura 8.

Tabla 7.

Rango de edades de los beneficiarios encuestados

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje véalido acumulado
Valido 18-25 afios 18 13,7 13,7 13,7
26-34 afos 53 40,5 40,5 54,2
35-44 afios 43 32,8 32,8 87,0
45-55 afios 14 10,7 10,7 97,7
56 a mas afios 3 2,3 23 100,0
Total 131 100,0 100,0

Nota: Encuesta realizada a los beneficiarios del PVL mayo 2023.
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Figura 8.

Rango de edad de los beneficiarios encuestados
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Rango_de_edades_de_encuestados

Nota: Resultados segun encuesta a los beneficiarios realizada en mayo 2023.

Analisis sobre el nivel de estudios de los beneficiarios encuestados
Al analizar el nivel de estudios de la muestra encuestada, se consiguio
como resultado que la mayor parte de los beneficiarios tienen secundaria
completa con un 34.4% y un 1.5% que vendria a ser la menor parte de la
poblacién beneficiaria, no tiene estudios. Tal y como se puede observar de

manera més detallada en la tabla 8 y figura 9.
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Tabla 8.

Nivel de estudios de los beneficiarios encuestados

92

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Primaria completa 26 19,8 19,8 19,8
Primaria incompleta 21 16,0 16,0 35,9
Secundaria completa 45 34,4 34,4 70,2
Sin estudios 2 15 15 71,8
Secundaria incompleta 37 28,2 28,2 100,0

Total 131 100,0 100,0

Nota: Encuesta realizada a los beneficiarios del PVL mayo 2023

Figura 9.

Nivel de estudios de los beneficiarios del PVL

40

34.4%

Primaria completa Primaria Secundaria
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Nivel_de_estudios

Secundaria
incompleta

Nota: Resultados segun encuesta a los beneficiarios realizada en mayo 2023.

Fuente: Elaboracion propia construida utilizando los datos de la encuesta

Anélisis sobre la cantidad de hijos de los beneficiarios encuestados

Analizando la cantidad de hijos de los beneficiarios del Programa, se

tiene que la mayoria de ellos tienen entre 2 a 3 hijos con un 55.7%, mientras

que la menor parte de beneficiarios tiene entre 6 a 7 hijos con un 4.6% de la

poblacion. Tal como se puede ver detalladamente en la tabla 9 y figura 10.
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Tabla 9.
Namero de hijos de los beneficiarios del PVL

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido 1 Hijo 22 16,8 16,8 16,8
2-3 Hijos 73 55,7 55,7 72,5
4-5 Hijos 30 22,9 22,9 95,4
6-7 Hijos 6 4,6 4,6 100,0
Total 131 100,0 100,0

Nota: Encuesta realizada a los beneficiarios del PVVL mayo 2023

Figura 10.
Numero de hijos de los beneficiarios encuestados

55.7%
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1 hijo 2-3H 4-5H 6-TH

Rango_numero_de_hijos

Nota: Resultados segun encuesta a los beneficiarios realizada en mayo 2023.

Analisis sobre cantidad de beneficiarios en un solo hogar

Del analisis sobre la cantidad de beneficiarios del PVL que pertenecen

a un solo hogar, se tiene que en la mayoria de los hogares sélo un miembro de
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la familia recibe los productos del programa con un 45.8%, mientras que en
menor proporcién en un 4.6% de los encuestados aseguran que dentro de su
hogar 5 0 mas beneficiarios reciben esta ayuda del programa Vaso de leche.

Datos que se pueden apreciar en la tabla 10 y figura 11.

Tabla 10.
Integrantes del hogar que reciben los productos del PVL

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido 1 beneficiario 60 45,8 45,8 45,8
2 beneficiarios 44 33,6 33,6 79,4
3 beneficiarios 13 9,9 9,9 89,3
4 beneficiarios 8 6,1 6,1 95,4
5 a més beneficiarios 6 4,6 4,6 100,0
Total 131 100,0 100,0

Nota: Encuesta realizada a los beneficiarios del PVL mayo 2023

Figura 11.
Miembros de un hogar que reciben los productos del PVL

0 45.8%

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

Integrantes_hogar_que_reciben_PVL

Nota: Resultados segun encuesta a los beneficiarios realizada en mayo 2023.
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Andlisis sobre el ingreso promedio mensual de los beneficiarios

Analizando el ingreso aproximado por mes que perciben los

beneficiarios, se observa que en su gran mayoria (el 64.1%) posee un ingreso
menor a S/. 500.00 y sélo un 1.5% tiene ingresos entre S/. 1,500.00 y 2,000.00

mensuales. Tal como se sefiala en la tabla 11 y figura 12.

Tabla 11.

Ingreso promedio mensual de los beneficiarios

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Menos de S/. 500 84 64,1 64,1 64,1
Entre S/. 501-1000 38 29,0 29,0 93,1
Entre S/. 1001-1500 7 53 53 98,5
Entre S/. 1501-1999 2 1,5 1,5 100,0
Total 131 100,0 100,0

Nota: Encuesta realizada a los beneficiarios del PVL mayo 2023

Figura 12.

Ingreso aproximado por mes de los beneficiarios del PVL

64.1%

5.3%

1.5%

Menos de S/. 500 Entre S/. 501-1000 Entre S/. 1001-1500 Entre S/. 1501-2000

Ingreso_promedio_mensual

Nota: Resultados segun encuesta a los beneficiarios realizada en mayo 2023.

Fuente: elaboracién propia construido con los datos de encuesta.
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5.2 ANALISIS DESCRIPTIVO DE LA INVESTIGACION
5.2.1 Analisis de la variable Independiente: Gestion del Programa Vaso de

Leche.

Para el andlisis de la variable independiente se elaboré y ejecutd un
cuestionario dirigido a los beneficiarios del Programa Vaso de Leche a cargo de la
Municipalidad Provincial de Leoncio Prado, region Huanuco que se adjunta en el
anexo 03, en dicho instrumento se evalud en una escala de Likert las respuestas,
cuyos resultados nos permitieron medir la percepcion que tienen los beneficiarios
del programa en relacion a 4 dimensiones: planificacion, organizacion, ejecucion y
control; dimensiones que forman parte de la labor que desarrolla la municipalidad
mediante la Subgerencia de Programas Sociales; estas respuestas muestran la
calificacion que otorgan los beneficiarios en el cuestionario que ellos mismos
contestaron de acuerdo a lo que creen que esta ocurriendo dentro de la ejecucién de

este programa social y que se encuentran detalladas en el siguiente orden:

5.2.1.1 Planificacién del Programa Vaso de leche - analisis

La planificacién es el grupo de acciones que se llevan a cabo con el fin
de alcanzar los objetivos que tiene una organizacion en el futuro. Planificar
significa anticiparnos a sucesos que pueden ser amenazas u oportunidades.

En el estudio investigado se hicieron 2 interrogantes a los beneficiarios
del Programa Vaso de Leche (PVL) acerca de la planificacion que realiza el
programa para medir su percepcion sobre esta actividad que llevan a cabo los
trabajadores del area de Programas Sociales de la Municipalidad, siendo las
interrogantes siguientes:

A. ¢Considera que seleccionan eficientemente a los beneficiarios del

PVL?

B. ¢Planifican anticipadamente en qué fecha y hora se entregaran los

productos del PVL?
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Tabla 12

Existe una seleccion eficiente de los beneficiarios
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Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Nunca 8 6,1 6,1 6,1
Casi nunca 12 9,2 9,2 15,3
A veces 40 30,5 30,5 45,8
Casi siempre 39 29,8 29,8 75,6
Siempre 32 24,4 24,4 100,0

Total 131 100,0 100,0

Nota: Encuesta realizada a los beneficiarios del PVL mayo 2023

Figura 13

Hay una seleccién eficiente a los beneficiarios

40

MNunca

Casi nunca
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A veces

29.8%

Casi siempre

Existe_seleccion_eficiente_de_beneficiarios

Siempre

Nota: Resultados segln encuesta a los beneficiarios realizada en mayo 2023.

Interpretacion: Una buena planificacion del PVL conlleva a una

adecuada seleccion de beneficiarios, por eso es necesario poner énfasis en este

punto. De la encuesta aplicada a 131 usuarios del PVL, se puede notar que la

mayor parte de las respuestas a las 5 alternativas se encuentra en los que

sefialaron que a veces seleccionan adecuadamente a los beneficiarios con un
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30.5%, respuestas que pertenecen a la opinion de 40 personas. Por otro lado,

con una proporcién menor, se puede ver que un 6.1% (8 beneficiarios) declaran

gue nunca se realiza una buena seleccion de beneficiarios. Estos resultados se

evidencian detalladamente en la tabla 12 y figura 13.

Tabla 13
Planifican anticipadamente la entrega de productos

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 2 1,5 1,5 1,5
Casi nunca 5 3,8 3,8 5,3
A veces 28 21,4 21,4 26,7
Casi siempre 31 23,7 23,7 50,4
Siempre 65 49,6 49,6 100,0

Total 131 100,0 100,0

Nota: Encuesta realizada a los beneficiarios del PVL mayo 2023

Figura 14.

Si Planifican anticipadamente la entrega de productos a los beneficiarios

MNunca Casi nunca A veces Casi siempre

Planifican_anticipadamente_la_entrega_productos

49.6%

Siempre

Nota: Resultados segun encuesta a los beneficiarios realizada en mayo 2023.
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Interpretacion: Comunicar anticipadamente la entrega de los
alimentos a los beneficiarios y cumplirlo es una buena medida para lograr la
conformidad de los atendidos. De la encuesta aplicada a 131 beneficiarios del
PVL, se puede apreciar que la mayor parte de las respuestas a las 5 alternativas
se encuentra en los que sefialaron que siempre se planifica anticipadamente la
entrega de productos a los beneficiarios con un 49.6%, respuestas que
pertenecen a la opinidn de 69 personas. Por otro lado, y en cantidad menor, se
visualiza que un 1.5% (2 beneficiarios) respondieron que nunca se planifica
anticipadamente la entrega de productos. Estos resultados se distinguen
detalladamente en la tabla 13 y figura 14.

5.2.1.2 Anadlisis de la organizacién del Programa Vaso de Leche

La organizacion es la designacion de tareas y actividades que se llevan
a cabo de manera coordinada con el propdsito de alcanzar los objetivos de la
entidad.

En nuestra investigacion se realizaron 2 interrogantes a los usuarios
sobre la organizacion del Programa Vaso de Leche (PVL) para medir su
percepcion sobre esta actividad que desarrollan los servidores publicos del area
de Programas Sociales de la Municipalidad, juntamente con los Comités del
PVL siendo las interrogantes que a continuacion se detallan:

A. (EIl comité de vaso de leche del cual usted forma parte, estd bien

organizado contando con labores establecidas de forma ordenada?

B. ¢Participa siempre en la eleccion de los que dirigen el programa

Vaso de Leche?
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Tabla 14
El Comité del PVL al que pertenece se encuentra bien organizado

100

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 3 2,3 2,3 2,3
Casi nunca 13 9,9 9,9 12,2
A veces 30 22,9 22,9 35,1
Casi siempre 35 26,7 26,7 61,8
Siempre 50 38,2 38,2 100,0
Total 131 100,0 100,0
Nota: Encuesta realizada a los beneficiarios del PVL mayo 2023
Figura 15.
El Comité del PVL se encuentra bien organizado
38.2%

40

Nunca Casi nunca

Aveces Casi siempre

El_comité_PVL_permanece_hien_organizado

Siempre

Nota: Resultados segun encuesta a los beneficiarios realizada en mayo 2023.
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Fuente: elaboracion propia construido con los datos de encuesta.

Interpretacion: es importante la buena organizacion de los comités del
vaso de leche para brindar una calidad de atencién a los beneficiarios. De la
encuesta aplicada a 131 beneficiarios del Programa, se puede apreciar que la
mayor parte de las respuestas a las 5 alternativas de la pregunta se encuentra en
los que sefialaron que el Comité del PVL siempre permanece bien organizado
con un 38.2%, opinion que le corresponde a 50 personas. Por otro lado, y en
menor cantidad, se visualiza que un 2.3% (3 beneficiarios) contestaron que
nunca esta bien organizado el Comité del PVL. Estos resultados se muestran

detalladamente en la tabla 14 y figura 15.

Tabla 15

Participa en la eleccion de los directivos del comité del PVL

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Nunca 6 4,6 4,6 4,6
Casi nunca 15 11,5 11,5 16,0
A veces 32 24,4 24,4 40,5
Casi siempre 40 30,5 30,5 71,0
Siempre 38 29,0 29,0 100,0

Total 131 100,0 100,0

Nota: Encuesta realizada a los beneficiarios del PVL mayo 2023
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Figura 16.
Participacion eligiendo la mesa directiva del comité del vaso de leche

30.5%

29%

MNunca Casinunca A veces Casi siempre Siempre

Participa_en_eleccion_de_directivos_del_Comité_PVL

Nota: Resultados segln encuesta a los beneficiarios realizada en mayo 2023.

Fuente: elaboracion propia construido con los datos de encuesta.

Interpretacion: La participacion de los socios en la eleccion de los
directivos del Comité Vaso de Leche, va a permitir mayor transparencia en la
gestion. De la encuesta aplicada a 131 beneficiarios del Programa, se puede
apreciar que la mayor parte de las respuestas a las 5 alternativas de la pregunta
se encuentran en los que sefialaron que casi siempre participan en la eleccion
de los directivos del Comité con un 30.5%, opiniones que corresponden a 40
personas. Por otra parte, y en menos respuestas, se muestra que un 4.6% (6
usuarios) aseguran que nunca participan en la eleccién de los directivos del
Comité del PVL. Estos resultados se visualizan detalladamente en la tabla 15

y figura 16.

5.2.1.3 Anadlisis de la ejecucion del Programa Vaso de leche
La ejecucion o direccion es una funcion de mucha importancia en el
proceso administrativo, que esta referido a la puesta en practica de las labores

y acciones determinadas en un plan de trabajo previamente elaborado.
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En esta investigacion se realizaron 2 interrogantes a los usuarios del
vaso de leche sobre la ejecucion de este programa social para conocer su
percepcion sobre esta actividad que desarrollan los servidores del area de
Programas Sociales de la Municipalidad, siendo las interrogantes las que a
continuacion se detallan:

A. ¢Se distribuyen equitativamente los alimentos del PVL?

B. ¢Se hace entrega de los alimentos del PVL en los tiempos fijados?

Tabla 16

Se distribuye equitativamente los productos del PVL

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Nunca 2 15 1,5 15
Casi nunca 9 6,9 6,9 8,4
A veces 32 24,4 24,4 32,8
Casi siempre 37 28,2 28,2 61,1
Siempre 51 38,9 38,9 100,0

Total 131 100,0 100,0

Nota: Encuesta realizada a los beneficiarios del PVL (mayo 2023).

Fuente elaboracion propia.
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Figura 17.
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Se distribuye equitativamente los productos del PVL en sus Comités
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Nota: Resultados segun encuesta a los beneficiarios realizada en mayo 2023.

Interpretacion: La entrega de los alimentos del vaso de leche debe

realizarse de manera equitativa entre sus beneficiarios, con la finalidad de que

éstos se sientan satisfechos. Del cuestionario aplicado a 131 usuarios del PVL,

se obtuvieron los resultados que se presentan en la tabla 16 y figura 17, en el

cual la mayoria de los encuestados entre las 5 alternativas de respuesta

sefialaron que siempre se distribuye equitativamente, con un 38.9%, respuesta

que se refiere a la opinidn de 51 personas. También se observa que hay un 1.5%

(2 beneficiarios) que aseguran que nunca se entregan los alimentos del PVVL de

forma equitativa en sus respectivos comités.

Tabla 17

Se hace entrega de los alimentos del PVL en los tiempos establecidos

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Nunca 9 6,9 6,9 6,9
Casi nunca 8 6,1 6,1 13,0
A veces 44 33,6 33,6 46,6
Casi siempre 37 28,2 28,2 74,8
Siempre 33 25,2 25,2 100,0

Total 131 100,0 100,0
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Nota: Encuesta realizada a los beneficiarios del PVL, mayo 2023

Figura 18.

Se entregan los productos del vaso de leche en los plazos acordados

33.6%

MNunca Casi nunca Aveces Casi siempre Siempre

Nota: Resultados segln encuesta a los beneficiarios realizada en mayo 2023.

Interpretacion: Es indispensable que los productos del vaso de leche
se entreguen en los plazos acordados para que no existan retrasos. De acuerdo
al cuestionario aplicado a 131 usuarios del Programa, se puede apreciar que la
mayor parte de las respuestas a las 5 alternativas de la pregunta se encuentran
en los que sefialaron que s6lo a veces se distribuyen los alimentos en los plazos
establecidos con un 33.6%, opinién correspondiente a 44 personas. Por otro
lado, y en poca proporcionalidad, se visualiza que un 6.1% (8 beneficiarios)
sefialan que casi nunca se entregan estos articulos en los plazos establecidos.

Estos resultados se presentan detalladamente en la tabla 17 y figura 18.

5.2.1.4 Anadlisis del control del Programa Vaso de Leche
El control es la tltima etapa del proceso de gestion administrativa y que
consiste en comprobar de que los objetivos de una empresa, de un area o de un
producto estén cumpliendo con los planes y exigencias previamente
establecidas. La finalidad del control es evitar irregularidades y corregir los

defectos que pudieran encontrarse luego de una evaluacién de la entidad.
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En nuestra investigacion efectuada sobre la dimension control se
hicieron 2 preguntas a los beneficiarios del vaso de leche para conocer cuél es
su percepcion acerca de la supervision y control que se lleva a cabo en este

programa social, teniéndose como interrogantes planteadas las siguientes:

A. ¢Existe supervision por parte de la Oficina de Control Interno de la
Comuna en la entrega de productos a los beneficiarios del PVL?
B. ¢Ha sido capacitado por la municipalidad en temas de control y

supervision del programa Vaso de Leche?

Tabla 18

La OCI supervisa la entrega de productos

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje véalido acumulado
Valido Nunca 1 8 8 8
Casi nunca 14 10,7 10,7 11,5
A veces 19 14,5 14,5 26,0
Casi siempre 37 28,2 28,2 54,2
Siempre 60 45,8 45,8 100,0

Total 131 100,0 100,0

Nota: Encuesta realizada a los beneficiarios del PVL, mayo 2023
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Figura 19.
Supervisién de la entrega de alimentos por parte de la OCI de la MPLP

= 45.8%
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Nota: Resultados segun encuesta a los beneficiarios realizada en mayo 2023.

Interpretacion: Es importante la supervision y fiscalizacion de la
entrega de los alimentos del vaso de leche por parte de la Oficina de Control
Interno de la municipalidad para que haya mayor transparencia. De la encuesta
a 131 personas, se obtuvo el resultado que el 45.8% de beneficiarios sefiala que
el Organo de Control Interno siempre realiza supervisiones, respuesta que
dieron 60 personas. Por otro lado, y en menor proporcion, se nota que un 0.8%
(1 persona) afirmo que nunca se llevan a cabo supervisiones a las entregas de

productos del vaso de leche por parte de la OCI de la MPLP.

Tabla 19
Los beneficiarios del PVL se capacitan en materia de control

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 4 3,1 3,1 3,1
Casi nunca 10 7,6 7,6 10,7
A veces 38 29,0 29,0 39,7
Casi siempre 27 20,6 20,6 60,3
Siempre 52 39,7 39,7 100,0

Total 131 100,0 100,0
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Nota: Encuesta realizada a los beneficiarios del PVL, mayo 2023

Figura 20.

Si se capacita a los beneficiarios del PVL en temas de Control

39.7%

Porcentaje

MNunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

Nota: Resultados obtenidos a partir de la encuesta realizada (mayo, 2023).

Interpretacion: Es recomendable que los usuarios del vaso de leche
sean capacitados en materia de control para saber cdmo es el manejo de este
programa y evitar las irregularidades en su ejecucion. Luego de la encuesta se
llegaron a los resultados que se presentan en la tabla 19 y figura 20, en el que
un 39.7% afirmd que siempre se capacitan, respuesta emitida por 52
beneficiarios. Por el contrario, una menor cantidad de personas 3.1% (4
beneficiarios) indicaron que nunca han sido capacitados en materia de como

controlar y fiscalizar el PVL.

5.2.2 Analisis de la Variable dependiente: Calidad de servicio.

Para analizar la variable dependiente se puso en practica un cuestionario
dirigido a los usuarios del Programa Vaso de Leche que atiende la Municipalidad
Provincial de Leoncio Prado que se encuentra en el anexo 03, en donde se
analizaron las reacciones a través de una escala de Likert, obteniéndose la

percepcion de los beneficiarios, quienes juzgaron si existe calidad en la atencion y
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en los productos que entregan los trabajadores del Programa, utilizandose para ello
el modelo Servqual para comprobar la calidad en el servicio esperado y percibido
por las personas mediante cuatro dimensiones: elementos tangibles, confiabilidad,

capacidad de respuesta y empatia.

5.2.2.1 Anadlisis de los elementos tangibles con que cuenta el PVL

Los elementos tangibles son los bienes que tiene una organizacion.
Estos pueden estar conformados por las instalaciones fisicas, las maquinas, los
equipos, los productos y otros bienes que se puedan tocar y mirar. A nivel de
empresas, los elementos tangibles son los bienes fisicos que son fabricados,
procesados y entregados.

En el estudio realizado sobre la dimensién elementos tangibles se
efectuaron 2 interrogantes a los beneficiarios del vaso de leche para saber cuél
es su percepcion sobre la infraestructura fisica y los productos que entrega este
programa social, de las cuales las interrogantes planteadas fueron las
siguientes:

A. (El local donde se almacenan y entregan los productos del
programa de vaso de leche se encuentra en condiciones salUbricas
adecuadas?

B. ¢Los productos que se entregan en el programa de vaso de leche

revisten de buena calidad y con fecha de vencimiento visible?

Tabla 20

Almacén presenta buenas condiciones salubricas

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Nunca 5 3,8 3,8 3,8
Casi nunca 15 11,5 11,5 15,3
A veces 24 18,3 18,3 33,6
Casi siempre 45 34,4 34,4 67,9
Siempre 42 32,1 32,1 100,0

Total 131 100,0 100,0

Nota: Encuesta realizada a los beneficiarios del PVL, mayo 2023
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Figura 21.
El Almacén tiene condiciones salibricas adecuadas
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Nota: Resultados segln encuesta a los beneficiarios realizada en mayo 2023.

Interpretacion: El almacén donde se entregan las raciones del
programa debe contar con una infraestructura fisica en buen estado y
adecuadamente Optima para esta labor. En la encuesta a 131 usuarios del
Programa, se puede notar que la mayor parte de las respuestas a las alternativas
de la pregunta sefialaron que casi siempre se encuentra el almacén en
condiciones salUbricas adecuadas con un 34.4%, siendo ésta la opinion de 45
personas. Por otro lado, y en cantidad menor, un 3.8% (5 beneficiarios)
contestaron que nunca se encuentra en buenas condiciones el almacén. Tal

como se muestra la tabla 20 y figura 21.

Tabla 21

Son de buena calidad Los productos que se entregan en el PVL

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje véalido acumulado
Valido  Nunca 5 3.8 3,8 3,8
Casi nunca 4 3,1 3,1 6,9
A veces 20 15,3 15,3 22,1
Casi siempre 36 27,5 27,5 49,6
Siempre 66 50,4 50,4 100,0

Total 131 100,0 100,0
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Nota: Encuesta realizada a los beneficiarios del PVL, mayo 2023

Figura 22.

Son de calidad los productos que se entregan en el PVL

50.4%

MNunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

Productos_que_se_entregan_son_de_calidad
Nota: Resultados segln encuesta a los beneficiarios realizada en mayo 2023.

Interpretacion: Los beneficiarios deben recibir productos de calidad
para evitar reclamos y pérdidas. En la encuesta dirigida a 131 usuarios del
Programa, se puede notar que la mayor parte de las respuestas a las 5
alternativas de la pregunta se encuentran en los que sefialaron que siempre se
entregan productos de calidad con un 50.4%, respuestas que son la opinién de
66 personas. De otro lado, y cantidades menores, se puede apreciar que un 3.1%
(4 usuarios) contestaron que casi nunca se entregan productos de calidad. Tal

como se muestra la tabla 21 y figura 22.

5.2.2.2 Andlisis de la confiabilidad que tienen los servidores del PVL
Servicio de confiabilidad es la capacidad que poseen los servidores para
desenvolverse en sus labores encomendadas de forma confiable y precisa.
En esta investigacion se hicieron 2 preguntas a los usuarios del PVL de
la municipalidad de Leoncio Prado para conocer cudl es la percepcion que
tienen sobre el nivel de confiabilidad del que gozan los trabajadores publicos
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de esta entidad, informacién que se pudo recoger aplicando las interrogantes

que se detallan a continuacion:

A. ¢;Considera que los trabajadores del PVL cumplen con sus

promesas?

B. ¢Considera que los procesos de seleccion para adquirir los

productos del PVL son transparentes?

Tabla 22
Los trabajadores del PVL cumplen sus promesas

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Nunca 8 6,1 6,1 6,1
Casi nunca 25 19,1 19,1 25,2
A veces 25 19,1 19,1 44,3
Casi siempre 32 24,4 24,4 68,7
Siempre 41 31,3 31,3 100,0

Total 131 100,0 100,0
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Nota: Encuesta realizada a los beneficiarios del PVL, mayo 2023

Figura 23.

Los servidores del PVL cumplen lo que prometieron

19.1%

MNunca Casi nunca A veces

Casi siempre

31.3%

Siempre
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Nota: Resultados segun encuesta a los beneficiarios realizada en mayo 2023.

Interpretacion: Confianza en que los servidores publicos cumpliran

con su palabra es lo que se necesita para lograr un mejor desenvolvimiento del

Programa y conseguir que los beneficiarios puedan sentirse contentos. Del

cuestionario aplicado a 131 usuarios del PVL, se puede notar que la mayor

parte de las respuestas a las 5 alternativas de esta pregunta se encuentran en los

que sefialaron que los servidores siempre cumplen lo que prometen con un

31.3%, respuestas que vienen a ser la percepcién de 41 personas. Por otro lado,

y en menores cantidades, se aprecia que un 6.1% (8 beneficiarios) respondieron

que los servidores nunca cumplen sus promesas. Tal como se mostré en la tabla

22 y figura 23

Tabla 23

Los procesos de compra son transparentes

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje véalido acumulado
Valido Nunca 14 10,7 10,7 10,7
Casi nunca 7 5,3 5,3 16,0
A veces 43 32,8 32,8 48,9
Casi siempre 26 19,8 19,8 68,7
Siempre 41 31,3 31,3 100,0

Total 131 100,0 100,0

Nota: Encuesta realizada a los beneficiarios del PVL, mayo 2023



Porcentaje

40

114

Figura 24.
Transparencia en los procesos de compra de productos del PVL

32.8%

31.3%

MNunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

Nota: Resultados segln encuesta a los beneficiarios realizada en mayo 2023.

Interpretacion: Debe haber mayor transparencia en los procesos de
seleccion para generar mayor confianza por parte de los beneficiarios en los
servidores de la MPLP. En la encuesta dirigida a 131 usuarios del PVL, se pudo
notar que la mayoria de las respuestas a las 5 alternativas de esta pregunta
sefialaron que la transparencia en los procesos de compras s6lo se da a veces
con un 32.8%, que viene a ser la opinién de 43 personas. De otro lado, y en
cantidades menores se puede apreciar que un 5.3% (7 usuarios) respondieron
que casi nunca los procesos de seleccion son transparentes. Tal como se mostrd

en la tabla 23y figura 24.

5.2.2.3 Anadlisis de la capacidad de respuesta de los trabajadores del PVL

La capacidad de respuesta es la disposicion y la prontitud en satisfacer
una demanda que tienen los prestadores de servicios.

En el trabajo de investigacion efectuado sobre la capacidad de respuesta
se realizaron 2 interrogantes a los usuarios del vaso de leche para saber cuél es
su percepcion acerca de la rapidez en la atencién y la solucion a los reclamos
y quejas hechas por los usuarios y resueltas por los servidores de la MPLP, de
las cuales las interrogantes planteadas fueron las siguientes:
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A. ¢(Laatencion que recibe es rapida y oportuna?

115

B. ¢Los reclamos y quejas que realiza se solucionan rapidamente?

Tabla 24

Los trabajadores son puntuales y rapidos en la atencion a los beneficiarios

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Nunca 6 4,6 4,6 4,6
Casi nunca 18 13,7 13,7 18,3
A veces 16 12,2 12,2 30,5
Casi siempre 45 34,4 34,4 64,9
Siempre 46 35,1 35,1 100,0

Total 131 100,0 100,0

Nota: Encuesta realizada a los beneficiarios del PVL, mayo 2023

Figura 25.

Puntuales y rapidos en la atencion a los beneficiarios

40

MNunca Casi nunca A veces

34.4%

Casi siempre

Nota: Resultados segun encuesta desarrollada en mayo, 2023.

35.1%

Siempre

Interpretacion: La puntualidad y rapidez en atender a los usuarios son

aspectos que mejoran la calidad de atencién hacia los beneficiarios. En la

encuesta aplicada a 131 usuarios, se pudo notar que la mayoria de las respuestas

a las 5 alternativas de esta pregunta sefialaron que siempre se realiza la atencion

con rapidez y puntualidad con un 35.1%, opinion correspondiente a la respuesta
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de 46 personas. Por otro lado, y en minoria, se visualiza que un 4.6% (6
beneficiarios) respondieron que nunca hay rapidez y puntualidad en la

atencion. Tal como se mostro en la tabla 24 y figura 25.

Tabla 25
Quejas y reclamos solucionados a tiempo

Porcentaje Forcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vilido ! Nunca g 6,9 6,9 6,9
Casi nunca 18 137 13,7 206
Aveces 28 214 214 420
Casi siempre 33 252 252 67,2
: Siempre 43 328 328 100,0

ETulH 13 100,0 100,0

Nota: Encuesta realizada a los beneficiarios del PVL, mayo 2023.

Figura 26.

Quejas y reclamos atendidos a tiempo
40

32.8%

Munca Casi nunca Aveces Casi siempre Siempre

Nota: Resultados segln encuesta a los beneficiarios realizada en mayo 2023.
Interpretacion: Las quejas y reclamos solucionados a tiempo permiten
una atencidn de calidad para los usuarios. En la encuesta dirigida a la muestra

de 131 personas que se benefician con el PVL, se pudo notar que la mayoria de
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las respuestas a las 5 alternativas de esta pregunta fue que siempre atienden a
sus quejas y reclamos con un 32.8%, que viene a ser la percepcion que tienen
43 personas. De otro lado, y en minoria, se visualiza que un 6.9% (9 usuarios)
respondieron que nunca son solucionados sus quejas y reclamos. Tal como se

mostrd en la tabla 25 y figura 26.

5.2.2.4. Andlisis de la dimensién empatia

Empatia es la idoneidad que tiene un individuo de entender y guardar
respeto a las emociones y los sentimientos del otro. Ser empatico consiste en
ponerse en el lugar del otro, sentir lo que siente éste y ayudarlo cuando lo
necesite. Asi por ejemplo podemos decir que una persona es empatica si se
pone en el lugar de otra que tiene problemas y lo ayuda a solucionarlo.

En el recojo de informacion sobre la dimension empatia se hicieron 2
preguntas a los beneficiarios del vaso de leche para conocer cual es su
percepcion sobre lo empético que pueden ser los servidores de la MPLP
trabajadores del Programa, a quienes se les planted las siguientes interrogantes:

A. ¢Los trabajadores del PVL se ponen en el lugar de los

beneficiarios?

B. ¢Le satisface el servicio que recibe del Programa Vaso de Leche?

Tabla 26

Los trabajadores del PVL se ponen en el lugar de los beneficiarios

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 13 9,9 9,9 9,9
Casi nunca 15 11,5 11,5 21,4
A veces 36 27,5 27,5 48,9
Casi siempre 34 26,0 26,0 74,8
Siempre 33 25,2 25,2 100,0

Total 131 100,0 100,0

Nota: Encuesta realizada a los beneficiarios del PVL, mayo 2023.
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Figura 27.
Los trabajadores del PVL se ponen siempre en el lugar de los beneficiarios.

* 27.5%

26.0%

MNunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

Nota: Resultados segun encuesta a los beneficiarios realizada en mayo 2023.

Interpretacion: Ponerse en el lugar del otro dice mucho de la actitud
de los trabajadores. De la encuesta realizada, se pudo notar que la mayoria de
las respuestas a las 5 alternativas de esta pregunta fue que el personal de la
municipalidad del PVL a veces se pone en el lugar de los beneficiarios con un
27.5% de respuestas que corresponden a la opinion de 36 personas. Por otro
lado, y en minoria, se observa que un 9.9% (13 personas) respondieron que
nunca los trabajadores se ponen en el lugar de los beneficiarios. Tal como se

mostro en la tabla 26 y figura 27.

Tabla 27
Se encuentra satisfecho con el servicio que recibe

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Nunca 11 8,4 8,4 8,4
Casi nunca 19 14,5 14,5 22,9
A veces 23 17,6 17,6 40,5
Casi siempre 36 27,5 27,5 67,9
Siempre 42 32,1 32,1 100,0

Total 131 100,0 100,0
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Nota: Encuesta realizada a los usuarios del PVL, mayo 2023

Figura 28.

Encuentra satisfaccion en el servicio que recibe

40

32.1%

Munca Casi nunca Aveces Casi siempre Siempre

Se_encuentra_satisfecho_con_el_servicio_que_recibe

Nota: Resultados segun encuesta a los beneficiarios realizada en mayo 2023.

Interpretacion: Es importante conocer si los usuarios del PVL estan
conformes con el servicio que reciben para de esta manera poder medir cuan
eficaz es el programa. De la encuesta realizada a la muestra de 131 usuarios del
Programa, se pudo notar que la mayoria de las respuestas a las 5 alternativas
de esta pregunta fue que siempre se sienten satisfechos con el servicio recibido
con un 32.1% de respuestas que corresponden a la opinion de 42 personas. Por
otro lado, y en minoria, se observa que un 8.4% (11 personas) respondieron
que nunca se han sentido satisfechos con el servicio que reciben del Programa
Vaso de Leche. Tal como se detall6 en la tabla 27 y figura 28.
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53 CONTRASTACION DE LA HIPOTESIS

5.3.1 Contrastacion y prueba de hipdtesis.

La contrastacion de la hip6tesis viene a ser la interpretacion de los puntajes que
se obtuvieron durante la ejecucion de la encuesta sobre la gestion del Programa Vaso
de Leche y la calidad de servicio otorgado por la Municipalidad provincial de Leoncio
Prado.

Para plantear la prueba de hipotesis, se han propuesto las hipotesis nulas y las
hipdtesis alternas que sirvieron para dar una interpretacion, pues se tomo la decision
de acuerdo a el valor del coeficiente obtenido, ya sea para aceptar o rechazar cualquiera
de las hipotesis planteadas; se uso para tal labor el estadistico de prueba Pearson (r) y
como nivel de significancia se determino que el alfa es igual a 0.05 (o = 0.05) para
todas las pruebas. Para el andlisis estadistico se trabajo con el software SPPS (VS.
25.0), ingresando todos los datos de las variables: gestion del Programa Vaso de Leche
y la calidad de servicio brindado a los usuarios de la Municipalidad de Leoncio Prado
en Tingo Maria, asi como las dimensiones e indicadores de dichas variables.

Correlaciones no paramétricas

Figura 29.

Interpretacion de los valores del coeficiente de correlacion de Pearson

Valor o grado “r” Interpretacion
+1.00 Correlacién perfecta (positiva o negativa)
De+0.90a+0.99 Correlacién muy alta (positiva o negativa
De+0.70a +£0.89 Correlacién alta (positiva o negativa)
De+040a+0.69 Correlacién moderada (positiva o negativa)
De £0.20a£0.39 Correlacién baja (positiva o negativa)
De+0.01a+0.19 Correlacién muy baja (positiva o negativa)

0.00 Correlacién nula (no existe correlacién)
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Nota: Valores que se consideran en el coeficiente de correlacion de Pearson.

El coeficiente de correlacion de Pearson es una prueba que cuantifica la
relacion estadistica entre dos variables continuas. El coeficiente de correlacion de
Pearson tiene el propdsito de dar a conocer cuan asociadas se encuentran dos variables
entre si. Asimismo, hay que tener en cuenta que: Si la correlacion es menor a cero,
significa que es negativa, es decir, que las variables se relacionan inversamente; y si
la correlacion es mayor a cero significa que la correlacion es positiva, es decir, que las
variables se correlacionan directamente, tales aseveraciones se indican en la figura 29.

5.3.2 Prueba de hipdtesis general.

Planteamiento:

Ho = La gestion del Programa Vaso de Leche no se relaciona con la calidad de
servicios brindado a los beneficiarios de la Municipalidad Provincial de
Leoncio Prado.

Hi = La gestion del Programa Vaso de Leche se relaciona con la calidad de servicios

brindado a los beneficiarios de la Municipalidad Provincial de Leoncio Prado.

Tabla 28

Correlacion entre la gestion del programa vaso de leche y la calidad de servicio.
Correlaciones

Gestion del PVL Calidad de servicio

Gestion_del PVL Correlacion de Pearson 1 ,624™
Sig. (bilateral) ,000
N 131 131
Calidad_de_servicio Correlacion de Pearson ,624™ 1
Sig. (bilateral) ,000
N 131 131

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

Nota: resultados obtenidos con el SPSS versién 25.

Significancia bilateral (P. Valor) El valor de la probabilidad nos

indica que hay una relevante correlacion pues el valor de P es menor a 0.05.
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Coeficiente de correlacién (r) Aplicando la prueba estadistica se
determind que existe correlacion entre ambas variables y de acuerdo a su valor
hallado se clasifica como Correlacion Moderada (r= 0, 624).

Por lo tanto, como el valor de P es menor que el alfa (P < 0.05),
rechazamos la hipotesis nula (Ho) y se aprueba la hipdtesis alternante (H;) en
la que se afirma que si existe correlacion entre la gestion del PVL y la calidad
de servicios brindado a los beneficiarios de la Municipalidad provincial de

Leoncio Prado.

5.3.3 Prueba de hipdtesis para las dimensiones.
Hipotesis especifica 1:
Planteamiento:

Ho = La planificacion del Programa Vaso de Leche no se relaciona con la calidad de
servicios brindado a los beneficiarios de la Municipalidad Provincial de
Leoncio Prado.

H: = La planificacion del Programa Vaso de Leche se relaciona con la calidad de
servicios brindado a los beneficiarios de la Municipalidad Provincial de

Leoncio Prado.

Tabla 29

Correlacion entre la planificacion del PVL y la calidad de servicio

Correlaciones

Planificaciéon Calidad de servicio

Planificacion Correlacién de Pearson 1 ,405™
Sig. (bilateral) ,000
N 131 131
Calidad_de_servicio Correlacion de Pearson ,405™ 1
Sig. (bilateral) ,000
N 131 131

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

Nota: resultados obtenidos con el SPSS versién 25.
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Significancia bilateral (P. Valor) El valor de la probabilidad nos
indica que hay una relevante correlacion pues el valor de P es menor a 0.05.

Coeficiente de correlacion (r) Aplicando la prueba estadistica se
determiné que existe correlacion entre ambas variables y de acuerdo a su valor
hallado se clasifica como Correlacion Moderada (r= 0, 405).

Por lo tanto, en vista que el valor de P es menor que el alfa (P < 0.05),
rechazamos la hipdtesis nula (Ho) y se aprueba la hipotesis alternante (H1) en
la que se afirma que si existe correlacion entre la planificacion del PVL y la
calidad de servicios brindado a los beneficiarios de la Municipalidad Provincial

de Leoncio Prado.

Hipotesis especifica 2:
Planteamiento:

= La organizacion del Programa Vaso de Leche no se relaciona con la calidad de
servicios brindado a los beneficiarios de la Municipalidad Provincial de
Leoncio Prado.

= La organizacion del Programa Vaso de Leche se relaciona con la calidad de
servicios brindado a los beneficiarios de la Municipalidad Provincial de

Leoncio Prado.

Tabla 30

Correlacion entre la organizacion del PVL y la calidad de servicio

Correlaciones

Organizacion Calidad de servicio

Organizacion Correlacién de Pearson 1 467"
Sig. (bilateral) ,000
N 131 131
Calidad_de_servicio Correlacion de Pearson 467" 1
Sig. (bilateral) ,000
N 131 131

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

Nota: resultados obtenidos con el SPSS version 25
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Significancia bilateral (P. Valor) El valor de la probabilidad nos
indica que hay una relevante correlacion pues el valor de P es menor a 0.05.

Coeficiente de correlacion (r) Aplicando la prueba estadistica se
determiné que existe correlacion entre ambas variables y de acuerdo a su valor
hallado se clasifica como Correlacion Moderada (r= 0, 467).

Por lo tanto, en vista que el valor de P es menos que el alfa (P < 0.05),
entonces rechazamos la hipdtesis nula (Ho) y se aprobamos la hipotesis
alternante (H2) en la que se afirma que si existe correlacion entre la
organizacion del PVL vy la calidad de servicios brindado a los usuarios de la

Municipalidad Provincial de Leoncio Prado.

Hipotesis especifica 3:

Planteamiento:

Ho = La ejecucién del Programa Vaso de Leche no se relaciona con la calidad de

Hs

servicios brindado a los beneficiarios de la Municipalidad Provincial de
Leoncio Prado.

= La ejecucién del Programa Vaso de Leche se relaciona con la calidad de
servicios brindado a los beneficiarios de la Municipalidad Provincial de
Leoncio Prado.

Tabla 31

Correlacion entre la ejecucion del PVL y la calidad de servicio

Correlaciones

Ejecucion Calidad_de_servicio

Ejecucion Correlacion de Pearson 1 ,495™
Sig. (bilateral) ,000
N 131 131
Calidad_de_servicio Correlacion de Pearson ,495™ 1
Sig. (bilateral) ,000
N 131 131

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

Nota: resultados obtenidos utilizando el SPSS versién 25
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Significancia bilateral (P. Valor) El valor de la probabilidad nos
indica que hay una relevante correlacion pues el valor de P es menor a 0.05.

Coeficiente de correlacion (r) Aplicando la prueba estadistica se
determiné que existe correlacion entre ambas variables y de acuerdo a su valor
hallado se clasifica como Correlacion Moderada (r= 0, 495).

Por lo tanto, en vista que el valor de P es menor que el alfa (P < 0.05),
entonces se rechaza la hipdtesis nula (Ho) y se aprueba la hipotesis alternante
(Hs) en la que se afirma que si existe una correlacion significativa entre la
ejecucion del PVL vy la calidad de servicios brindado a los usuarios de la

Municipalidad Provincial de Leoncio Prado.

Hipatesis especificas 4:
Planteamiento:

Ho = El control del Programa Vaso de Leche no se relaciona con la calidad de
servicios brindado a los beneficiarios de la Municipalidad Provincial de
Leoncio Prado.

Has = El control del Programa Vaso de Leche se relaciona con la calidad de servicios

brindado a los beneficiarios de la Municipalidad Provincial de Leoncio Prado.

Tabla 32

Correlacion entre el control del PVL y la calidad de servicio

Correlaciones

Control Calidad de servicio

Control Correlacion de Pearson 1 ,505™

Sig. (bilateral) ,000

N 131 131

Calidad_de_servicio Correlacion de Pearson ,505" 1
Sig. (bilateral) ,000

N 131 131

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

Nota: resultados obtenidos utilizando el estadistico SPSS versién 25
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Significancia bilateral (P. Valor) El valor de la probabilidad nos
indica que hay una relevante correlacion pues el valor de P es menor a 0.05.

Coeficiente de correlacion (r) Aplicando la prueba estadistica se
determiné que existe correlacion entre ambas variables y de acuerdo a su valor
hallado se clasifica como Correlacion Moderada (r= 0, 505).

Por lo tanto, en vista que el valor de P es menor que el alfa (P < 0.05),
entonces rechazamos la hipotesis nula (Ho) y aprobamos la hipdtesis alternante
(H4) en la que se afirma que si existe una correlacion entre el control del PVL
y la calidad de servicios brindado a los beneficiarios de la Municipalidad

Provincial de Leoncio Prado.

5.4 DISCUSION DE RESULTADOS

Lograr elevar el nivel nutricional y mejorar la calidad de vida de las personas
gue se encuentran en extrema pobreza y que son vulnerables es un gran objetivo
propuesto por el estado peruano a través de la ejecucion del Programa Vaso de leche
realizado por los Gobiernos locales de todo el pais. Por lo tanto gestionar su
funcionamiento y eficacia en la atencion de los beneficiarios se ha convertido en una
tarea muy compleja, teniendo en cuenta que no siempre los servidores publicos a cargo
de este programa, estan debidamente preparados o simplemente no tienen la
sensibilidad suficiente para que, poniéndose en el lugar de los usuarios, apliquen los
criterios técnicos y profesionales que conduzcan al desarrollo de una gestion eficiente
gue culmine con la consecucion de los objetivos planteados por el Estado Peruano.
Esto se ha podido comprobar en el desarrollo de la presente investigaciéon en la
provincia de Leoncio Prado, ciudad de Tingo Maria, en donde se ha realizado el trabajo
de campo a través de la informacion proporcionada por los beneficiarios de este
programa, que han sido procesados llegando a los resultados que sefialamos en el
capitulo anterior y que nos permitieron afirmar con absoluta certeza, luego de haberse
sometido a la prueba de hipotesis, que existe una relacion significativa entre la gestion
del programa Vaso de Leche, llevada a cabo por los servidores publicos y la calidad

de servicio brindado a los beneficiarios de este programa social, que luego de aplicar
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el coeficiente de Karl Pearson se determin6 que hay una correlacion de 0,624 entre

ambas variables.

Fue el proposito de esta investigacion determinar la relacién entre la gestion del
programa vaso de leche y la calidad de servicio ofrecida por la Municipalidad
Provincial de Leoncio Prado; siendo los objetivos especificos establecer la relacion
entre la planificacion, organizacion, ejecucion y control del Programa con la calidad
de servicio que brinda esta municipalidad a sus beneficiarios. Una vez obtenido los
resultados de la presente tesis se procedi6 a realizar la discusion con los autores que

figuran en los antecedentes llegandose a determinar lo siguiente:

En la investigacion realizada por Nino, Gamboa y Serrano (2019) sobre la
percepcion de satisfaccion de los beneficiarios del Programa de Alimentacion Escolar
en Bucaramanga-Colombia, se estudio el interés y la percepcion de satisfaccion que
tienen los estudiantes entre 5 — 8 afios que reciben alimentos de este programa. Para
ello se realizaron encuestas cuyos resultados arrojaron que los estudiantes de nivel
socioecondémico bajo sefialaron que se sentian satisfechos con las raciones recibidas,
mientras que los estudiantes de condicion econdmica media y alta en un 25% botaba
los alimentos a la basura, por lo que esta investigacion concluy6 indicando que existe
la necesidad urgente de ser mas rigurosos en la focalizacion de los beneficiarios del
programa. Esto a su vez tiene algunas coincidencias con nuestra investigacion que en
la informacion recogida sobre si existe seleccion eficiente de los beneficiarios del
Programa Vaso de Leche, la mayoria de encuestados (30.5%) respondié que sélo a
veces eligen bien a los beneficiarios. En contraposicion al estudio realizado por Nino
y otros, nuestra investigacion, por la misma condicién en que se encuentran los
beneficiarios del Programa Vaso de leche, no ha detectado beneficiarios que boten los
alimentos a la basura, muy por el contrario, existen otras personas que no se encuentran
como beneficiarias, pero que si quisieran recibir estos beneficios que otorga el

programa porque también se encuentran en situacion de pobreza o pobreza extrema.

Almanza (2013), en su tema titulado “Programas de apoyo/asistencia alimentaria
de Colombia y paises de América Latina — México, Bolivia, Chile”, investigacién

donde describe y explica en qué medida las politicas de seguridad alimentaria
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solucionan la problematica sobre la desnutricion en la poblacion més vulnerable,
nifios, nifas, gestantes y adultos mayores; que son politicas de estado muy efectivas
siempre y cuando haya el compromiso de los beneficiarios a cumplir ciertas
obligaciones como la asistencia a las consultas de salud, estar al dia en su vacunacion,
asistir a los talleres sobre el progreso de su calidad de vida, la no asistencia a cualquiera
de estas actividades traerd como consecuencia la suspension de los servicios que
brindan los programas sociales; esto ha sido mejor implementado en paises como Chile
y México. En lo referente a nuestra investigacion, en donde hemos podido observar
que en programas sociales como el Vaso de Leche que se llevan a cabo en el Per
dirigido por los gobiernos locales, éstos buscan cumplir con el objetivo de reducir
los indices de desnutricion infantil y mejorar la calidad de vida de las personas mas
vulnerables que se encuentran en estado de extrema pobreza, si bien es cierto en estos
aspectos hay coincidencias con los programas sociales de indole internacional que
Almanza sostiene, pero que en el Perl no existe esa contraprestacion que debe
obligatoriamente cumplir el beneficiario ya sea a través de su asistencia a los controles
de salud o de educacion; hecho que no repercute de manera integral y satisfactoria
en ellos, porque si bien es cierto, podria mejorar los indices de desnutricién, mas no
los de calidad de vida en su conjunto, porque hablar de calidad de vida envuelve otros

aspectos relacionados también con educacion y salud integral.

Ramirez (2016) en su tesis se dedico a analizar la satisfaccion que produce el
programa del vaso de leche en las mujeres mamas del centro de Acopio Balconcillo,
ubicado en el distrito de La Victoria - Lima; aqui se pudo ver, segun las encuestas
ejecutadas a las mamas beneficiarias, que ellas estan muy complacidas con este
programa, ademas manifiestan que si se estan cumpliendo con los requerimientos de
calidad y servicio los productos que consumen, pues estan muy contentas porque estan
cubriendo sus expectativas de consumo; pero por otro lado se pudo encontrar
deficiencias en la focalizacion de los usuarios, pues no se esta logrando captar a los
usuarios que realmente tienen necesidad de este apoyo alimentario. Con referencia a
nuestra investigacion realizada en la provincia de Leoncio Prado acerca del vaso de
leche, pudimos demostrar que la mayoria de las mamas beneficiarias del programa no

se encuentran satisfechas completamente con el mismo, encontrandose opiniones de
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que falta empatia de los servidores publicos a cargo del programa, las entregas de los
productos se dan con retrasos, hay poca transparencia en la seleccion de proveedores,
etc.; pero en lo que si se pudieron encontrar coincidencias es en la inadecuada
focalizaciéon de los usuarios, porque todavia se encuentran beneficiarios que no
merecen recibir este apoyo por no encontrarse realmente en condicion de extrema

pobreza.

Sobre la investigacién realizada por Anton (2016), quien buscd conocer la
importancia de la gestion del programa vaso de leche en el distrito de Jaén, Cajamarca,
llegando a las conclusiones de que el nivel de gestion del Programa del VVaso de Leche
en la municipalidad de Jaén es calificado en un nivel alto (86%); la dimension de
supervision como parte de la gestion del programa se encuentra en nivel alto (43%).
En nuestra investigacion se puede apreciar que los beneficiarios no le dan un alto
calificativo a la gestion del programa; sélo una tercera parte de los beneficiarios del
Programa del VVaso de Leche de la provincia de Leoncio Prado considera que percibe
una buena conduccién del programa, mientras que la mayor parte sostiene que hay
muchas deficiencias en la ejecucion de este. Un 32.1% de los beneficiarios encuestados
del PVL sefiala que si se encuentran satisfechos con el servicio que reciben del
Programa; y un 45.8% indica que la Oficina de Control Interno supervisa la entrega de

los productos para garantizar transparencia en la ejecucién del Programa.

Por otro lado, Huamén (2020) en su trabajo de investigacion sobre la gestion
administrativa y el control del Programa del VVaso de Leche en las municipalidades de
la provincia de Leoncio Prado, que tuvo como proposito determinar si la gestion
administrativa influye en el control de la eficacia del Programa. La metodologia es la
no experimental con disefio transversal y correlacional. Los resultados que se
obtuvieron en esta investigacion evidencian que el programa no esta cumpliendo con
sus principales objetivos, porque los procesos de planificacion, ejecucion y control no
se llevan a cabo de manera eficiente, por lo que concluye sefialando que falta mucho
por mejorar en lo que corresponde a la gestion administrativa. Esta investigacion desde
nuestro punto de vista objetivo tiene algunas carencias, porque sefiala conclusiones,

que si bien es cierto reflejan una buena parte de la realidad, pero que sin embargo su
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demostracion hipotética no es categérica. Comparado con nuestra investigacion se
detectaron algunas coincidencias, pero que en nuestros resultados se obtuvieron a
través del recojo y consolidacién de informacidn procesado estadisticamente; en ella
también se identificaron falencias en la parte de planificacion, organizacion y

ejecucion luego de llevar a cabo las encuestas a los beneficiarios del programa.

Asimismo, también podemos establecer comparaciones y discusion con el
trabajo de investigacion de Villanueva (2019), quien tuvo como objetivo evaluar si la
calidad de la gestion del programa vaso de leche es decisivo en la satisfaccion de los
beneficiarios del distrito de Tocache en San Martin. Villanueva hizo una investigacion
cualitativa, correlacional con disefio no experimental, trabajando con 133 encuestas y
16 preguntas con alternativas de respuestas a escala de Likert, utilizando en el analisis
el coeficiente de correlacion de Spearman. Los resultados afirman que la calidad de la
gestion es un aspecto importante en la satisfaccion de los beneficiarios del programa,
pues la relacion de dependencia entre las dos variables es significativa (Sig.= 0.000),
con un coeficiente de correlacion de Spearman positivo bueno (r=0.730). Por altimo,
esta tesis demostro que el 72.9% de los beneficiarios son indiferentes porque no estan
ni satisfechos ni insatisfechos con el programa; convirtiéndose este resultado en una
cifra preocupante que muestra que el programa del vaso de leche en Tocache - San
Martin no es eficaz. En discusion con los resultados de nuestra investigacion, se puede
observar que alrededor del 68% de los beneficiarios encuestados se encuentran
mediana y completamente insatisfechos con el servicio que reciben del programa vaso
de leche en la provincia de Leoncio Prado — Huanuco, resultados que a la luz difieren
de lo que pasa en Tocache; entendiéndose que, ante condiciones geograficas y culturas
diferentes, los resultados obviamente serén distintos en parte del contexto. Por otro
lado, sin embargo también existen ciertas semejanzas con nuestra investigacion, en lo
referente a los indices de correlacion; asi tenemos que en nuestro estudio existe
correlacion significativa, entre las variables gestion del Programa Vaso de Leche y la
calidad de servicios, hallandose una correlacién positiva moderada de r=0,624; de
igual manera, se demostro que existe correlacion entre las dimensiones y la calidad de
servicio, en el siguiente orden: entre la planificacion del PVL y la variable calidad de

servicios, hay una correlacion positiva moderada de r=0,405; entre la organizacion del
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PVL vy la calidad de servicios brindado a los beneficiarios, existe una correlacion
positiva moderada de r=0,467; entre la ejecucion del PVL y la calidad de servicios,
hay una correlacién positiva moderada de r=0,495, y finalmente, entre el control del

PVL y la calidad de servicios, existe una correlacion positiva moderada de r=0,505.

En sintesis, la discusion de resultados o comparacion de nuestros resultados de
investigacion con los antecedentes de la misma, podemos resumirlo de esta manera:
en el aspecto internacional los estudios de desarrollo de programas sociales sobre
seguridad alimentaria considerados en nuestros antecedentes hablan de mejoras de los
beneficiarios que no se asemejan con nuestro estudio porque se trata de realidades
diferentes en condiciones culturales y socioeconomicas distintas; de la misma manera
en el ambito nacional los estudios considerados en nuestros antecedentes reflejan
resultados regularmente distintos porque se tratan de localidades geogréaficamente
diferentes y condiciones culturales y sociales atipicas de los beneficiarios; y finalmente
en el ambito local, si bien se trata de lugares geograficamente y culturalmente
similares, sin embargo hay diferencias porque tiene que ver con las personas, es decir
tanto los beneficiarios como los que conducen este programa social del vaso de leche
estd conformado por gente con formacién distinta, asi tenemos por ejemplo que
cuando gana las elecciones a la alcaldia una determinada persona, ésta colocara en
puestos claves de trabajo a partidarios suyos que lo hayan apoyado en la campafia, sin
tener mucho en consideracion si cuenta con los perfiles profesionales suficientes o la
preparacion humanista necesaria para desempefiar cargos dentro de los programas
sociales que deben estar a disposicion de los usuarios y no éstos a disposicion de los

servidores publicos.

5.5 APORTE CIENTIFICO DE LA INVESTIGACION

El estudio ha conseguido amplia informacion sobre el desempefio del Programa
social Vaso de Leche en la ciudad de Tingo Maria, provincia de Leoncio Prado y la
atencion brindada a los beneficiarios de este programa, quienes en su gran mayoria,
mas de las dos terceras partes, se encuentran medianamente o nada satisfechos con el
servicio que reciben, en contraste con el 32.1% (tabla 26, resultados de la

investigacion) que sefialan que siempre se sienten satisfechos con el servicio recibido
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de la Municipalidad en la atencion del Vaso de Leche. También se pudo conocer, entre
otros datos, que la mayor parte de la poblacion beneficiaria en un 64.1% tienen
ingresos mensuales menores a S/. 500.00 (tabla 10), que los usuarios en un 45.8%
(tabla 11) no perciben que haya una seleccion eficiente de beneficiarios, que un 46.6%
(tabla 16) de encuestados sefiala que los productos no se entregan en los plazos
establecidos, que el 48.8% (tabla 22) dice que los procesos de seleccion para comprar
los productos del vaso de leche no son transparentes y que el 48.9% (tabla 25) de los

beneficiarios afirma que los servidores publicos del Programa no son empaticos.

En el presente se utilizaron todos los pasos del método cientifico que consiste
en: la observacion, planteamiento del problema, hipdtesis, experimentacion, analisis
de resultados y conclusiones. Es decir, se planted un problema existente, se recogio
informacion sobre el mismo, se analizaron los datos obtenidos, tal como lo
plantedramos en el péarrafo anterior, luego esta informacion fue procesada
estadisticamente y se corrobord la hipétesis planteada, para terminar con conclusiones
y recomendaciones que seran alcanzadas a la entidad. Este sera el aporte cientifico de
nuestra investigacion para que la entidad correspondiente, analizando estos datos
recogidos, pueda trabajar en estos aspectos que vienen a ser debilidades durante la
ejecucion del Programa Vaso de Leche y mejorar la atencion en temas claves como
una eficiente focalizacion y seleccion de beneficiarios, una programacion anticipada
para la entrega a tiempo y en los plazos establecidos de los productos del programa,
una mayor transparencia en los procesos de seleccion de proveedores del vaso de leche
y una mayor y mejor empatia en la atencién a los usuarios poniéndose en el lugar de

éstos, sobre todo cuando hay problemas que resolver.

Uno de los objetivos de la presente investigacion es contribuir en el desarrollo
del Programa social del vaso de leche en la provincia de Leoncio Prado a traveés de la
informacidn transformada en conocimiento, conocimiento que no deberia quedarse en
un repositorio, Gnicamente, sino que sus conclusiones y recomendaciones sean
tomadas en cuenta para beneficio de los usuarios del programa social. Todo esto
teniendo en cuenta que un aporte cientifico tiene que ver con el mejoramiento de la

calidad de vida de las personas, y este trabajo si cumple con ese fin. Por lo tanto, de
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tomarse en cuenta las sugerencias hechas en este trabajo de investigacion, se podria
mejorar la calidad de servicio que se brinda a los beneficiarios del programa y por
consiguiente aumentar la satisfaccion de estos desde el punto de vista social y
economico. Para ello a continuacion presentamos un modelo de gestion que bien

podria implementarse en la municipalidad objeto de estudio.

Propuesta de un Modelo de gestion para mejorar la calidad en la atencion
a los beneficiarios del Programa Vaso de Leche en la Municipalidad Provincial

de Leoncio Prado

Luego de haber analizado la informacidn obtenida acerca del funcionamiento del
Programa Vaso de Leche en la provincia de Leoncio Prado y habiendo detectado
algunas debilidades en su ejecucion, nuestro estudio culmina proponiendo un modelo
de gestion para optimizar los procesos en la conduccién de este programa social,
porque lamentablemente las gestiones municipales, sobre todo las que recién
comienzan, en su mayoria cometen errores en la conduccidn fisica y presupuestaria
por multiples motivos, siendo los mas comunes la falta de experiencia y probidad de
los funcionarios, pues muchos de ellos son designados por haber apoyado en la
camparia politica, o por haberla financiado. Esto trae consecuencias negativas en la
direccion de la entidad y que finamente los que pagan por estos errores son los

usuarios.

Por ello es que decidimos proponer este modelo de gestidén que estara basado en

cuatro aspectos fundamentales:

1)  Mejorar la seleccion de beneficiarios
Siendo este uno de los problemas mas algidos en la conduccidon del vaso
de leche, se sugiere realizar una focalizacion de hogares mucho mas
eficiente, evitando las filtraciones que ocurren y que perjudican a los que
si son pobres extremos, al no haber realizado una adecuada focalizacion,
que no ha considerado a muchos de ellos en el padrén de beneficiarios; y
mas bien por el contrario si estan registrados personas que no son

extremadamente pobres, o lo fueron en algin momento y ahora ya no lo
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son. Es decir, se debe actualizar permanentemente este padrén de
beneficiarios.

Transparentar los procesos de seleccion de proveedores

Es una sana costumbre comunicar el accionar de los funcionarios y mas
aun si se trata de manejo de fondos publicos. Por eso, en vista que existe
mucha desconfianza por parte de los beneficiarios de la forma en que se
conducen los procesos de seleccion para la compra de los productos del
vaso de leche, se sugiere implementar un plan de accion que involucre la
participacion periédica del Organo de Control Interno en las compras de
alimentos y que a su vez haga participe a los beneficiarios en el proceso
de supervision y seguimiento de los diversos procesos de seleccion que se
Ilevan a cabo en el Programa Vaso de Leche.

Planificar con anticipacion la entrega oportuna de los alimentos

En vista que la distribucion de los productos del vaso de leche en muchas
ocasiones se ha entregado de manera tardia, se hace necesario una
programacion anticipada de las entregas considerando las fechas en que se
destinan los presupuestos y se realizan los procesos de seleccion,
principalmente al inicio de cada afo, que es cuando ocurren mas retrasos.
Mejorar el trato en la atencién a los beneficiarios

Se ha podido notar que algunos funcionarios publicos no son empaticos
cuando realizan su labor en beneficio de los usuarios del programa. Por
ello es necesario, que estos servidores se capaciten en trato al publico y
relaciones personales, para conseguir mayor empatia en las funciones que

desempefian.
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CONCLUSIONES.

. Se logro establecer que la gestion del Programa Vaso de Leche se relaciona de
manera significativa con la calidad de servicio que brindan los trabajadores del
programa que ofrece el Municipio de la provincia de Leoncio Prado a sus
beneficiarios. Esto afirmamos luego de haberse sometido al coeficiente de Pearson,
que arrojo un valor de 0,624, el cual indica que existe una correlacion positiva

moderada, entre la gestion del programa vaso de leche y la calidad de servicio.

. Se determind que la planificacion del Programa Vaso de Leche se relaciona de
forma significativa con la calidad de servicio que brindan los trabajadores del
programa que ofrece el Municipio de la provincia de Leoncio Prado a sus
beneficiarios, demostrado a través del coeficiente de Pearson que arrojo un valor de
0,405, confrontado con la prueba de hipétesis que establecié que si existe una
correlacion positiva moderada, entre la planificacién del Programa Vaso de Leche

y la calidad de servicio.

. Se consiguio precisar que la organizacién del Programa Vaso de Leche se relaciona
con la calidad de servicio que brindan los trabajadores del programa que ofrece el
Municipio de la provincia de Leoncio Prado a sus beneficiarios, hecho que ha sido
demostrado a través del coeficiente de Pearson, pues arrojé un valor de 0,467,
afirmando por ello que existe una correlacion positiva moderada, entre la

organizacion del Programa Vaso de Leche y la calidad de servicio.

. Se logré comprobar que la ejecucién del Programa Vaso de Leche se relaciona con
la calidad de servicio que brindan los trabajadores de la Municipalidad de la
provincia de Leoncio Prado a los beneficiarios de este programa, hecho que se
constatd a través del coeficiente de Pearson que arrojo un valor de 0,495, lo que
muestra que existe una correlacion positiva moderada, entre la ejecucion del

Programa Vaso de Leche y la calidad de servicio.

. Se consiguio determinar que el control del Programa Vaso de Leche se relaciona de

manera significativa con la calidad de servicio que brindan los trabajadores de la
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Municipalidad de la provincia de Leoncio Prado a los beneficiarios del mencionado
programa, hecho que se corroboré a través del analisis del coeficiente de Pearson
que arrojé un valor de 0,505, lo que sefiala que existe una correlacion moderada,

entre el control del Programa Vaso de Leche y la calidad de servicio.
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RECOMENDACIONES.

Se recomienda a la Municipalidad Provincial de Leoncio Prado implementar
programas de capacitacion para los servidores publicos de la institucion que tienen
bajo su cargo la administracion del Programa Vaso de Leche para mejorar su
desenvolvimiento, empatia y capacidad asertiva en el trato y atencion a los
beneficiarios. Para ello se sugiere realizar convenios de cooperacion con otras
entidades publicas y privadas como el Ministerio de la Mujer y Poblaciones
Vulnerables, el MINSA, el MIDIS, el Ministerio de Educacion y las universidades
para capacitar y proveer de las herramientas de gestion adecuadas para la buena
marcha del Programa, sobre todo en temas de salud, educacion y buen trato,
buscando en todo momento ofrecer mayor calidad de atencion en el servicio publico

que ofrecen a los beneficiarios del programa.

Se sugiere a la Subgerencia de Programas sociales de la Municipalidad Provincial
de Leoncio Prado fortalecer el sistema de planificacion del Programa Vaso de
Leche, previniendo que la focalizacién de los beneficiarios a través del SISFOH,
sea la méas adecuada que consideren a las personas que realmente necesitan de este
apoyo para evitar filtraciones y de esta manera las raciones de alimentos no sean

aprovechadas por los hogares no pobres.

Se recomienda a la gestion Municipal de Leoncio Prado hacer las gestiones que
conduzcan a la busqueda de mayor presupuesto equitativo que esten relacionados
con los indices de pobreza y desnutricién por provincias. Sefialando, asimismo, que
estos presupuestos con los que cuenta el Programa Vaso de Leche deben ser usados
Unica y exclusivamente en la planificacién, compra y todo el proceso de
distribucion de raciones y no en otros gastos excesivos y burocraticos ajenos a la

ejecucion del programa y que van en desmedro del presupuesto inicial.

Se sugiere a la Subgerencia de Programas Sociales de la Municipalidad Provincial
de Leoncio Prado mejorar la organizacion del programa Vaso de Leche instaurando

un orden en todas las actividades que se programen y recursos que se destinen,
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empezando por la organizacion adecuada de los Comités de Administracion, las
organizaciones de base (Comités del Vaso de Leche) y el Comité Especial de
Adquisicién de productos e insumos, previniendo de que las personas que formen
parte de estos equipos humanos sean las mas idéneas y responsables que conduzcan
la ejecucion del programa de manera eficiente y transparente. Es decir, hay que
elegir bien a los representantes de estos Comités, para evitar quejas y reclamos

posteriores que empafien la gestion de la entidad.

Se sugiere a la Subgerencia de Programas Sociales de la Municipalidad Provincial
de Leoncio Prado tener mucho cuidado en el proceso de Ejecucion del Programa
Vaso de Leche, para lograr una distribucion adecuada y con productos de calidad a
los beneficiarios, para ello se debe realizar la entrega de los alimentos de manera
oportuna, porque se ha podido notar que por desabastecimiento u otros motivos, en

varias ocasiones la distribucion de las raciones diarias ha sido con retrasos.

También con relacion a la ejecucion, frente a los reclamos y denuncias hechas por
parte de los Comités a la Subgerencia de Programas Sociales que son constantes, se
recomienda a esta unidad organica establecer un procedimiento eficiente para
atender los reclamos, sugiriendo designar por lo menos una oficina exclusiva para
recibir las denuncias y definir los plazos de espera hasta que se solucionen estos
reclamos, con el Unico propdsito de garantizar una éptima atencion a los

beneficiarios.

Se recomienda a la gestion actual de la Municipalidad Provincial de Leoncio Prado
implementar un sistema de control méas participativo en el Programa Vaso de Leche,
que incorpore a los beneficiarios como parte del sistema considerando el control
preventivo y el concurrente. Para ello sugerimos que los Comités de Vaso de Leche
deben ser capacitados en planificacion, organizacion, supervision, control y

evaluacion de actividades del programa. Por eso es importante la prevision en la
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dptima seleccion de beneficiarios y el funcionamiento de un sistema de supervision
del padron de beneficiarios para evitar las filtraciones de ciudadanos que no
merecen ser atendidos; todo esto con la finalidad de utilizar adecuadamente los
recursos y detectar y corregir los errores que surgieran durante la ejecucién del

programa.
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ANEXO 01. MATRIZ DE CONSISTENCIA

Proyecto de tesis: Gestion del programa del vaso de leche y la calidad de servicios en la municipalidad provincial de leoncio prado

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES METODOLOGIA
Interrogante General Objetivo General: Hipotesis general: Tipo _y nivel de
inar si i6 Variable investigacion:
- ¢La gestion del Programa Vaso Eeﬁt%g's'geges;_é%hgeessgor%Iggiloﬁgogg%”}g “La gestién del Programa Independiente: _ Ny
de Leche se relaciona con la calidad de servicios brindado a los [Vaso de Leche se relaciona Gestién del Programa La investigacion corresponde a
calidad de servicio brindado a los peneficiarios de la  municipalidad |con la calidad de servicios Vaso de Leche un tipo de investigacion
beneficiarios de la Municipalidad [Provincial de Leoncio Prado brindado a los beneficiarios aplicada, de nivel descriptivo-
Provincial de Leoncio Prado? o ) de la Municipalidad Dimensiones: correlacional causal.
Obijetivos especificos: Provincial de Leoncio Prado”
Interrogantes Especificas A A L ., Planificacidn Disefio:
. e, a. Determinar si la_planificacion T e Organizacion No experimental, transversal.
a. ¢La planificacion del Programa del Programa del Vaso de Leche | Hipdtesis especificas: Ejecucion
del Vaso de Leche se relaciona se relaciona con la calidad de o Control Poblacién:
con la calidad de servicio servicios  brindado a los|a La planificacion del Programa & poblacis ]
brindado a los beneficiarios de beneficiarios de la municipalidad Vaso de Leche se relaciona con la a ho aC|on| ZiSta
la municipalidad provincial de provincial de Leoncio Prado. calidad de servicios brindado a los compuesta por los 2458
Leoncio Prado? beneficiarios de la municipalidad ezgif'c'ggosngLePrO(?eran]g
b. Precisar si la organizacién del provincial de Leoncio Prado Variable 2 HS -
b. ¢La organizacion del Programa del Vasgo de Leche se Dependiente: munlc!palldaccjj provincial de
Programa del Vaso de Leche se relaciona con la calidad de|b. La organizacion del Programa| ~ajidad de servicios Leoncio Prado.
relaciona con la calidad de servicios brindado a los Vaso de Leche se relaciona con la _
servicios brindado a los beneficiarios de la municipalidad calidad de servicios brindado a los Dimensiones: Muestra: ,
beneficiarios de la provincial de Leoncio Prado beneficiarios de la municipalidad n= Z7°paN
municipalidad provincial de provincial de Leoncio Prado Elementos tangibles e?(N—-1)+Z?pq
Leoncio Prado? c. Comprobar si la ejecucion del Confiabilidad
Programa del Vaso de Leche se | C.  Laejecucion del Programa Vaso de Capacidad de respuesta | (1.96)2(0.90)(0.10) (245
c. ¢Laejecen Users Programa del relaciona con la calidad de Leche se relaciona con la calidad de Empatia "~ (0.05)2(2458 — 1) + (1.96)2(0.9
Vaso de Leche se relaciona con servicios  brindado a  los servicios brindado a los
la calidad de servicios brindado beneficiarios de la municipalidad beneficiarios de la municipalidad =>n=131
a los beneficiarios de la provincial de Leoncio Prado provincial de Leoncio Prado
municipalidad provincial de Técnicas de investigacién:
Leoncio Prado? d.  Determinar de qué manera el | d.  El control del Programa Vaso de a) Sistematizacion
control del Programa del Vaso de Leche se relaciona con la calidad de bibliografica
d. CEI control del Progr:ama del Leche se relaciona con la calidad servicios brindado a los b) Encuesta
Vaso de Leche se relaciona con de servicios brindado a los beneficiarios de la municipalidad Las encuestas se aplicaran a
la calidad de servicios brindado beneficiarios de la municipalidad provincial de Leoncio Prado. los beneficiarios del Programa
a los beneficiarios de la provincial de Leoncio Prado. Vaso de Leche de la

municipalidad provincial de

. municipalidad provincial de
Leoncio Prado? P P

Leoncio Prado.
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TITULO: GESTION DEL PROGRAMA VASO DE LECHE Y LA CALIDAD DE
SERVICIO EN LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE LEONCIO PRADO

ANEXO 02.
CONSENTIMIENTO INFORMADO

OBJETIVO:

Determinar si la gestion del Programa Vaso de Leche se relaciona con la calidad de
servicio brindado a los beneficiarios de la Municipalidad Provincial de Leoncio
Prado.

INVESTIGADOR: ANCOBAR BERROSPI DAVID

Consentimiento / Participacion voluntaria
Acepto participar en el estudio: He leido la informacion proporcionada, o me
ha sido leida. He tenido la oportunidad de preguntar dudas sobre ello y se me
ha respondido satisfactoriamente. Consiento voluntariamente participar en
este estudio y entiendo que tengo el derecho de retirarme en cualquier
momento de la intervencidn (tratamiento) sin que me afecte de ninguna

manera.

Firmas del participante o responsable legal

Huella digital si el caso lo amerita

Firma del participante:

Firma del investigador responsable:
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INSTRUMENTO .tscuuni POSGRADD

DOCTORADO EN CIENCIAS ECONOMICAS MENCION ECONOMIA Y

SOCIOLOGIA

ENCUESTA SOBRE EL PROGRAMA VASO DE LECHE Y CALIDAD DE
SERVICIO EN LA 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 la provincia de Leoncio Prado y su
satisfaccion o insatisfaccion como beneficiario por la calidad de servicio recibido. Los
resultados del cuestionario serviran para un trabajo de investigacion netamente
académico, por lo que sus respuestas seran tratadas en forma confidencial y no seran
utilizadas para ningun otro proposito.

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

NUNCA CASI NUNCA | AVECES CASI SIEMPRE | SIEMPRE

1 2 3 4

VARIABLE INDEPENDIENTE: GESTION DEL PROGRAMA VASO
DE LECHE

Dimension: Planificacion

01

¢Considera que seleccionan adecuadamente a los beneficiarios del
Programa Vaso de Leche?

02

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

Dimensién: Organizacion

03

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

04

¢Participa usted en la eleccion de los directivos del programa Vaso de
Leche?

Dimension: Ejecucion

05

¢Se entregan los productos en los plazos establecidos?

06

¢Considera que se distribuyen equitativamente los productos del PVL?
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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?

VARIABLE DEPENDIENTE: CALIDAD DE SERVICIO 1|2 |3 |4

Dimension: Elementos tangibles

¢El local de entrega y almacenamiento de los productos del programa de

01 -
vaso de leche permanece en buenas condiciones?

¢Los productos que entrega el programa de vaso de leche son de buena

02 calidad y muestran la fecha de vencimiento?

Dimension: Confiabilidad

03 ¢Considera que los servidores cumplen lo que prometen?

04 ¢Cree usted que hay transparencia en los procesos de seleccién?

Dimension: Capacidad de respuesta

05 ¢Considera que las quejas y reclamos son solucionados a tiempo?

06| ; Existe puntualidad y rapidez en la atencién que recibe como beneficiario?

Dimension: Empatia

071;El personal que lo atiende le muestra cortesia?

08 ¢Los servidores se ponen en su lugar para solucionar algin inconveniente?

Sexo

Masculino () | Femenino ()

Edad

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

Nivel de estudios

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

Numero de hijos

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

Integrantes del hogar que se benefician con el PVL

1( ) [2( ) [3( ) [4( ) [5amias ()

Ingreso promedio mensual

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

Muchas gracias, apreciamos su colaboracién
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TITULO: “GESTION DEL PROGRAMA VASO DE LECHE Y LA CALIDAD DE SERVICIO

EN LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE LEONCIO PRADO”

Nombre del experto: Dr. WERNER PINCHI RAMIREZ. Especialidad: Cs. Econ. y Sociales

“Calificar con 1, 2, 3 6 4 cada item respecto a los criterios de relevancia, coherencia, suficiencia y

claridad”
< | <
@)
: z g2l 2| 2
DIMENSION < x| ¥ o
ITEMS w2 2| g
] @] S —
o (@) n O
1. ¢Considera que seleccionan adecuadamente a los beneficiarios
. 2
PLANIEICACION del lPrograma Vaso de nghe. _ 4 4 4 4
2. ¢Les avisan con anticipacion la fecha y hora de entrega de
productos? 4 4 4 4
3. ¢El comité de vaso de leche al que pertenece, se encuentra bien
-\ | Organizado? 4 4 4 4
ORGANIZACION 4. ;Participa usted en la eleccion de los directivos del programa
Vaso de Leche? 4 4 4 4
B 5. ¢ Se entregan los productos en los plazos establecidos? 4 4 4 4
EJECUCION 6. ¢ Considera que se distribuyen equitativamente los productos del
PVL? 4 4 4 4
7. ¢Existe supervisién de la entrega de productos por parte de la
Oficina de Control Interno de la Municipalidad? 4 4 4 4
CONTROL : — - -
8. ¢Alguna vez la municipalidad le ha capacitado en materia de
control del programa Vaso de Leche? 4 4 4 4
9. ¢El local de entrega y almacenamiento de los productos del
ELEMENTOS |programa de vaso de leche permanece en buenas condiciones? 4 4 4 4
TANGIBLES 10. ¢Los productos que entrega el programa de vaso de leche son
de buena calidad y muestran la fecha de vencimiento? 4 4 4 4
. . . 5
CONFIABILIDAD 11. ;Considera que los servidores cumplen lo que prometen® 3 4 4 4
12. ;Cree usted que hay transparencia en los procesos de seleccién? | 4 4 4 4
CAPACIDAD DE |13. ;Considera que las quejas y reclamos son solucionados a tiempo? | 4 4 4 4
RESPUESTA 14. ;Existe puntualidad y rapidez en la atencion que recibe como
beneficiario? 4 4 4 4
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. 15. (El personal que lo atiende le muestra cortesia? 4 4 4 4
EMPATIA 16. ¢Los servidores se ponen en su lugar para solucionar algun
inconveniente? 4 4 4 4

¢Hay alguna dimensidn o item que no fue evaluada? SI () NO (X ) En caso de Si, ¢Qué dimensidn o item
falta?

DECISION DEL EXPERTO: Aprobado

El instrumento debe ser aplicado: SI (
X)NO()

Dr. Werner qinc;%/Ramirez

Firma vy sello del

Muchas gracias, apreciamos su colaboracién
experto
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VALIDACION DEL INSTRUMENTO
TITULO: “GESTION DEL PROGRAMA VASO DE LECHE Y LA CALIDAD DE SERVICIO
EN LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE LEONCIO PRADO”

Nombre del experto: Dr. Juan Jua Tarazona Tucto Especialidad:
Economista“Calificar con 1, 2, 3 6 4 cada item respecto a los criterios de relevancia, coherencia,
suficiencia y claridad”

DIMENSION
ITEMS

RELEVANCIA
COHERENCIA
SUFICIENCIA

CLARIDAD

1. ¢ Considera que seleccionan adecuadamente a los beneficiarios
del Programa Vaso de Leche?

w
o
N
I

PLANIFICACION

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

productos? 3 4 4 4
3. ¢El comité de vaso de leche al que pertenece, se encuentra bien
~, | Organizado? 3 4 4 4
ORGANIZACION 4. ;Participa usted en la eleccion de los directivos del programa
Vaso de Leche? 3 4 4 4
. 5. ¢Se entregan los productos en los plazos establecidos? 4 4 4 4
EJECUCION 6. ¢Considera que se distribuyen equitativamente los productos
del PVL? 4 4 4 4
7. ¢ Existe supervision de la entrega de productos por parte de la
Oficina de Control Interno de la Municipalidad? 4 4 4 4
CONTROL , —— - -
8. ¢Alguna vez la municipalidad le ha capacitado en materia de
control del programa Vaso de Leche? 4 4 4 4

9. ¢El local de entrega y almacenamiento de los productos del
ELEMENTOS |programa de vaso de leche permanece en buenas condiciones? 4 4 4 4

TANGIBLES | 10. ¢Los productos que entrega el programa de vaso de leche son
de buena calidad y muestran la fecha de vencimiento? 4 4 4 4

. . ) ”
CONEIABILIDAD 11. ;Considera que los servidores cumplen lo que prometen? 3 4 4 4

12. ;Cree usted que hay transparencia en los procesos de seleccion? | 4 4 4 3

13. ¢(Considera que las quejas y reclamos son solucionados a

CAPACIDAD DE |tiempo? 4| 4| 4| 4
RESPUESTA | 14. ;Existe puntualidad y rapidez en la atencion que recibe como
beneficiario? 4 4 4 4
. 15. (El personal que lo atiende le muestra cortesia? 3 4 4 4
EMPATIA

16. ¢Los servidores se ponen en su lugar para solucionar algin
inconveniente? 3 4 4 4
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é¢Hay alguna dimensidn o item que no fue evaluada? SI () NO (X) En caso de Si, ¢{Qué dimension o item
falta?

DECISION DEL EXPERTO: Aprobar El instrumento debe ser aplicado: SI ( X) NO (
)

Firma vy sello
del experto



154

UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO VALDIZAN
HUANUCO - PERU

ESCUELA DE POSGRADO

) ESCUELA DE POSERADD

VALIDACION DEL INSTRUMENTO

TITULO: “GESTION DEL PROGRAMA VASO DE LECHE Y LA CALIDAD DE SERVICIO
EN LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE LEONCIO PRADO”

Nombre del experto: Dr. Edward Luis Zevallos Choy ......... Especialidad: Marketing e
Investigacion

“Calificar con 1, 2, 3 6 4 cada item respecto a los criterios de relevancia, coherencia, suficiencia y

claridad”
O - ¢
@) O )
: z| 2| 2| 2
DIMENSION $| g a)
W
ITEMS o T = EE
L (@) =) ]
nd O n O
1. ;Considera que seleccionan adecuadamente a los beneficiarios
) ?
PLANIFICACION L8¢! lPrograma Vaso de Leche? 4 14144
2. ¢Les avisan con anticipacion la fecha y hora de entrega de
productos? 4 | 4 | 4] 4
3. ¢El comité de vaso de leche al que pertenece, se encuentra bien 4 4 4 4
-, | Organizado?
ORGANIZACION 4. ¢ Participa usted en la eleccion de los directivos del programa
Vaso de Leche? 4 | 4 | 4] 4
, 5. ¢Se entregan los productos en los plazos establecidos? 4 4 4 4
EJECUCION 6. ¢ Considera que se distribuyen equitativamente los productos del
PVL? 4 |1 4 14| 4
7. ¢Existe supervisién de la entrega de productos por parte de la
Oficina de Control Interno de la Municipalidad? 4 1414 |4
CONTROL . — - -
8. ¢Alguna vez la municipalidad le ha capacitado en materia de
control del programa Vaso de Leche? 4 1414 |4
9. ¢El local de entrega y almacenamiento de los productos del
ELEMENTOS |programa de vaso de leche permanece en buenas condiciones? 4 4 4 4
TANGIBLES 10. ¢Los productos que entrega el programa de vaso de leche son
de buena calidad y muestran la fecha de vencimiento? 4 1414 |4
. . . ”
CONEIABILIDAD 11. ;Considera que los servidores cumplen lo que prometen? 4 4 4 4
12. ;Cree usted gque hay transparencia en los procesos de seleccion? 4 4 4 4
CAPACIDAD DE |13. ¢;Considera que las quejas y reclamos son solucionados a tiempo? 4 4 4 4
RESPUESTA 14. ;Existe puntualidad y rapidez en la atencion que recibe como
beneficiario? 4 |1 4 | 4] 4
EMPATIA 15. ¢El personal que lo atiende le muestra cortesia? 4 | 4 | 4 | 4
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16. ¢Los servidores se ponen en su lugar para solucionar algin

slalalal

inconveniente?
¢Hay alguna dimensidn o item que no fue evaluada? Sl () NO ( X ) En caso de Si, ¢Qué dimension o item
falta?
DECISION DEL EXPERTO: APROBADO El instrumento debe ser aplicado: SI (X
) NO( )
Dr. Edward L.

Zevallos Choy
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TITULD: “CESTION DEL PROGRAMA VASD DE LECHE ¥V LA CALIDAD DE SERVICIO EN LA
MUNMITFALIFA L FREOYINCLAL DE LEONCIH) PRAINGT

Momdhre del experin: Dr. Dois Morales ¥ Chocane .

... Expecimlidad: Docor en Economuia

“Califar oon 1, 2, 36 4 el iless respeato & los crlanos Jde relevanca, cobensoa, sulicesmcia v chandad™

=| =| =
DIMENSIN g =
ITEYS H
3| E| 5| =
b Corsliers que sel i sletielasonie a e Bescliciasin
[ . | dell Progran ¥Wiso de Lecles? 4 4 4 &
FLANIFICALION 2. Jles avisan con anligipacidn la fecha ¥ hewa die cnisiga Ji
produc T 4 4 - 4
3. (Bl ol de vaso de leche al que perlemis, s caciisira b
ORGANIZACKN [SEEmiEalo? G
4. JPartscipa usted en b cleccidn de ke dirsetivos del progeana
Wawo de Leche? 4 4 4 4
N ) 5. o e emlregan los produchie oo e pl aeos culablecslos? - - - &
EFECUCTON &, 2 Cons iders e e disirlbuyen Sguatilivassssie los producies ded
PYLT 4 e 4 -+
T, JEsaame supsvissia de kb ialrcia de producks por pate d¢ la
CONTROL Cifiima de Comlne Islisres de i Munieipal ulael? | e | - i
) 5. Algusma ver la sumcipalided e ha capaciisly o malera de
vemlne] del peoarar Viso de Leche™ e | e | e | ol
. LEl k==l de entrega ¥ almaccnesesmis 4 s producies del
ELEMENTOS proprsa de vaso de lahe persiasiie £n Busnas comdicionss? 4 4 4 4
TANGIHLES B Lo peodbecion duie airsia & programe de vaso & keche aa
i b ciludad ¥ mmi=sin b [cha de vendmisntaT 4 4 4 &
COMNFLABILIDAD I, Uik rdaa s b sdrvudisss ciimplis b giie poosidten 4 4 4 4
LY Cror milcd g b breeparemc . on liss presocain de s oosin ™ 4 4 4 &
CAFRACIDAD OE | L lomadas guc b giges 5 rodemos son sol e onsdin s lEemps? 4 4 4 &
RESPLUESTA 14, | Exisie pusiualidad v sapides e la aleneiis gus recibe coms
B i 1 4 4 4 4
. 15, | El persoml gue lo alisnde ke stacsima ol isia? e | | - e
EMPATIA Uh. Jlos sesvalores se pomen &n U logar pars selucionar algis
sl il 1 4 4 &

{ Hary alpuna dimemean & Bem gus no hes ssalesds? 9 N0 [ X | Bn caes de 5, PO dimemnidn o e fala

CAEC1SI0M DEL EXPERTD: APROIE800

. Lk Alevalics

El instrumartc debs ser splcado- S [8 ] MO )
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UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO VALDIZAN
HUANUCO - PERU

ESCUELA DE POSGRADO

VALIDACION DEL INSTRUMENTO

TITULO: “GESTION DEL PROGRAMA VASO DE LECHE Y LA CALIDAD DE SERVICIO
EN LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE LEONCIO PRADO”

Nombre del experto: Dr. Alex Rengifo Rojas ......... Especialidad: Doctor en Economia
“Calificar con 1, 2, 3 6 4 cada item respecto a los criterios de relevancia, coherencia, suficiencia y
claridad”
< I <
@)
: z gl 2| 2
DIMENSION < x| ¥ o
ITEMS w2 2| g
(| @] S -
o O n O
1. ¢Considera que seleccionan adecuadamente a los beneficiarios
. ?
PLANIEICACION del lPrograrT_]a Vaso de L_eqhe. _ 4 4 4 4
2. ¢Les avisan con anticipacion la fecha y hora de entrega de
productos? 4 4 4 4
3. ¢El comité de vaso de leche al que pertenece, se encuentra bien
-, | organizado? 4 4 4 4
ORGANIZACION 4. ;Participa usted en la eleccion de los directivos del programa
Vaso de Leche? 4 4 4 4
. 5. ¢Se entregan los productos en los plazos establecidos? 4 4 4 4
EJECUCION 6. ¢ Considera que se distribuyen equitativamente los productos del
PVL? 4 4 4 4
7. ¢Existe supervisién de la entrega de productos por parte de la
Oficina de Control Interno de la Municipalidad? 4 4 4 4
CONTROL . — - -
8. ¢Alguna vez la municipalidad le ha capacitado en materia de
control del programa Vaso de Leche? 4 4 4 4
9. ¢(El local de entrega y almacenamiento de los productos del
ELEMENTOS |programa de vaso de leche permanece en buenas condiciones? 4 4 4 4
TANGIBLES 10. ¢Los productos que entrega el programa de vaso de leche son
de buena calidad y muestran la fecha de vencimiento? 4 4 4 4
. . . 5
CONFIABILIDAD 11. ;Considera que los servidores cumplen lo que prometen’ 4 4 4 4
12. ;Cree usted gque hay transparencia en los procesos de selecciéon? | 4 4 4 4
CAPACIDAD DE |13. ;Considera que las quejas y reclamos son solucionados a tiempo? | 4 4 4 4
RESPUESTA | 14. (Existe puntualidad y rapidez en la atencion que recibe como
beneficiario? 4 4 4 4
EMPATIA 15. ¢El personal que lo atiende le muestra cortesia? 4 4 4 4
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16. ¢Los servidores se ponen en su lugar para solucionar algin
inconveniente?

o lalalsl

¢Hay alguna dimensién o item que no fue evaluada? Sl () NO ( X ) En caso de Si, ¢Qué dimension o item

falta?
DECISION DEL EXPERTO: APROBADO El instrumento debe ser aplicado: SI (X
) NO( )
Dr. Alex Rengifo
Rojas
Muchas gracias, apreciamos su colaboracién Docente de

EPG - UNAS
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NOTA BIOGRAFICA

David Ancobar Berrospi nacio en la ciudad de Aucayacu el 13 de julio del afio 1972, curso
estudios de Educacion Primaria en la Institucién Educativa N° 32559 “Sangapilla” de
Aucayacu, Educacion Secundaria en el Colegio Nacional “Inca Huiracocha” de Aucayacu,
realizdé sus estudios superiores universitarios en la Facultad de Ciencias Econdmicas y
Administrativas de la Universidad Nacional “Agraria de la Selva” de Tingo Maria, obteniendo
el titulo de Licenciado en Administracién en la Universidad Nacional Hermilio Valdizan en
diciembre del 2001.

Estudié maestria en la Escuela de Posgrado de la Universidad Nacional “Agraria de la Selva”
de Tingo Maria, habiendo obtenido el grado de Maestro en Ciencias Econémicas, mencion
Gestidén Empresarial en abril del 2017. Ha sustentado la tesis, “La Gestion del Programa Vaso
de Leche y la calidad de servicios en la Municipalidad provincial de Leoncio Prado”, para
optar el grado de Doctor en Ciencias Econdmicas y Sociales de la Universidad Nacional

“Hermilio Valdizan” de Huanuco.

En la actividad profesional, se ha desempefiado como Supervisor del Programa Nacional de
Asistencia Alimentaria (PRONAA) en Huénuco, ha sido Administrador de las Agencias
Zonales de Lampa en Puno y de Huamalies en Huanuco del Programa Nacional de Manejo de
Cuencas Hidrogréficas y Conservacion de Suelos (PRONAMACHCS), también ha trabajado
como coordinador en el Programa Nacional de Apoyo Directo a los mas Pobres (JUNTOS) en
Huanuco; ha desarrollado asesorias y consultorias en gestién publica y empresarial, asi como
en marketing politico y empresarial; actualmente se dedica a la docencia universitaria desde
el aflo 2006 hasta la fecha siendo docente Asociado de la Universidad Nacional Agraria de la
Selva (UNAS) de Tingo Maria.



“Afio de la Unidad, la Paz y el Desarrolio”

UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO VALDIZAN £ ssoutant pscaan0

HUANUCO - PERU I &

LICENCIADA CON RESOLUCIGN DEL CONSED DIRECTIVO N° 083-70(8-SUNEDL/CD
ESCUELA DE POSGRADO

ACTA DE DEFENSA DE TESIS PARA OPTAR EL GRADO DE DOCTOR

En la Plataforma Microsoft Teams de la Escuela de Posgrado; siendo las 13:00h, del dia
miércoles 22 DE NOVIEMBRE DE 2023; el aspirante al Grado de Doctor en Ciencias
Econémicas y Sociales, mencién: Economia y Sociologia, Don David ANCOBAR
BERROSPI, procedit al acto de Defensa de su Tesis titulado: “GESTION DEL PROGRAMA VASO
DE LECHE Y LA CALIDAD DE SERVICIO EN LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE LEONCIO PRADO”
ante los miembros del Jurado de Tesis sefiores:

Dra. Digna Amabilia MANRIQUE DE LARA SUAREZ Presidenta
Dr. Edwin Roger ESTEBAN RIVERA Secretario
Dr. Amancio Rodolfo VALDIVIESO ECHEVARRIA Vocal
Dr. Lizardo CAICEDO DAVILA Vocal
Dra. Janeth Leynig TELLO CORNEJO Vocal

Asesor (a) de tesis: Dr. Isidro Teodolfo ENCISO GUTIERREZ (Resolucion N° 0880-2023-UNHEVAL/EPG-D)

Respondiendo las preguntas formuladas por los miembros del Jurado.

Concluido el acto de defensa, cada miembro del Jurado procedié a la evaluacion del aspirante a
Doctor, teniendo presente los criterios siguientes:

a) Presentacion personal.

b) Exposicién: el problema a resolver, hipétesis, objetivos, resultados, conclusiones, los
aportes, contribucion a la ciencia y solucién a un problema social y recomendaciones.

c) Grado de conviccion y sustento bibliografico utilizados para las respuestas a las
interrogantes del Jurado.

d) Diccion y dominio de escenario.

Asi mismo, el Jurado planteg a la tesis las observaciones siguientes:
........................ O @0sErya cReman U USRUR
Obteniendo en consecuencia el Doctorando la Nota de.. ! ECESEXS ... ({6)

Equivalente a ..... boewo , por lo que se declara ...... APROBAND. ...
(Aprobado o desaprobado)

Los mlembros del Jurado firman la presente ACTA en sefial de conformidad, en Huanuco, siendo
las. /7% . horas del 22 de noviembre de 2023.

Leyenda:

19 a 20: Excelente
17 a 18: Muy Bueno
14 a 16: Bueno

(Resolucién N° 01299-2023-UNHEVAL/EPG-D)

Av. Universitaria 601-607- Ciudad Universitaria - Cayhuayna - Pillco Marca - Pabellén V - Block “A” Segundo Piso
(062)591060 Anexo 1202 - P4g. Web: www.posgrado.unheval.edu.pe
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UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO VALDIZAN et

ESCUELA DE POSGRADO

CONSTANCIA DE SIMILITUD N° 121-2023-SOFTWARE
ANTIPLAGIO TURNITIN-UNHEVAL-EPG

La Directora de la Escuela de Posgrado, emite la presente
CONSTANCIA DE SIMILITUD, aplicando el software TURNITIN,
el cual reporta‘ un 10% de similitud, Mc'or“rl‘éspo;ndiente al
interesado 'David ANCOBAR BERROSPI, de la tesis titulada:
GESTION QEL PROGRAMA VASO DE LECHE Y LA bALIDAD
DE SERVICIO EN LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE
LEONCIO PRADO, cuyo asesor es el Dr. Isidro Teodolfo ENCISO
GUTIERREZ; por consiguiente.

- -~ SE DECLARA APTO

Se expide la presente, para los tramites pertinentes.

Cayhuayna, 28 de diciembre de 2023.

'S&
S DIRECTOR §
D ~

DIRECTORA DE LA ESCUELA DE POSGRADO
UNHEVAL
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Reporte de similitud

NOMBRE DEL TRABAJO AUTOR

GESTION DEL PROGRAMA VASO DELEC DAVID ANCOBAR BERROSPI
HEY LA CALIDAD DE SERVICIO EN LAM
UNICIPALIDAD PROVINCIAL DE LEONCI

O PRADO

RECUENTO DE PALABRAS RECUENTO DE CARACTERES
30032 Words 158900 Characters

RECUENTO DE PAGINAS TAMARNO DEL ARCHIVO

113 Pages 2.8MB

FECHA DE ENTREGA FECHA DEL INFORME

Dec 28, 2023 4:20 PM GMT-5 Dec 28, 2023 4:22 PM GMT-5

® 10% de similitud general
El total combinado de todas las coincidencias, incluidas las fuentes superpuestas, para cada basc

* 10% Base de datos de Internet » 1% Base de datos de publicaciones
 Base de datos de Crossref  Base de datos de contenido publicado de Cros
» 1% Base de datos de trabajos entregados

@® Excluir del Reporte de Similitud

 Material bibliografico ,  Material citado
« Coincidencia baja (menos de 15 palabras)

Resumen
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Reporte de similitud
® 10% de similitud general
Principales fuentes encontradas en las siguientes bases de datos:
+ 10% Base de datos de Internet « 1% Base de datos de publicaciones
« Base de datos de Crossref - Base de datos de contenido publicado de Cros

» 1% Base de datos de trabajos entregados

FUENTES PRINCIPALES

Las fuentes con el mayor nimero de coincidencias dentro de la entrega. Las fuentes superpuestas no se
mostraran.

° repositorio.unas.edu.pe 79
(¢]

Internet

repositorio.unsa.edu.pe
pos uns u.p <1%

Internet

distancia.udh.edu.pe <1%

Internet

Internet

repositorio.unheval.edu.pe <1%

Internet

1library.co <1%

Internet

"Adaptacién y validacién de un instrumento de evaluacién de actitudes... <1%
0

2
&
o repositorio.ucv.edu.pe <1%
&
&
@

Crossref posted content

Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote on 2018-07-22 <1%

Submitted works

Descripcién general de fuentes
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Reporte de similitud

repositorio.unasam.edu.pe

<1%
Internet
repositorio.uaustral.edu.pe o
<1%
Internet
University of Tennessee, Knoxville <1%
(o]
Publication
Universidad Andina del Cusco on 2019-02-27 <1%
(o]
Submitted works
repositorio. .edu.
p utea pe <1%
Internet
Universidad Cesar Vallejo on 2017-02-07 <1%
(o]
Submitted works
Jorge Luis Martinez Ramirez. "Determinacion de la Relacién entre el N... <1%
(o]
Crossref
Angela Maria Pinzén-Rondén, Alfonso Hoyos-Martinez, Daniela Parra-... <1%
(o]

Crossref

Descripcion general de fuentes
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UNHEVAL VICERRTORAO

i% JUNIVERSIDAD NACIONAL DE INVESTIGACION
HERMILIO VALDIZAN

iAUTORIZACION DE PUBLICACION DIGITALY DECLARACION JURADA DEI. TRABA.IO DE INVESTIGACION PARA OPTAR UN GRADO
ACADEMICO‘O TfTUI.O PROFESIONAL .

e e T e Ut e L e el e

1. Autorizacién de Publicacién: (Marque con una "X”)_ ) _ N o Ry
Pregrado I ] Segunda Especialidad r 1" Posgrado: . | Maestria, ’ T I)'oct'br'a'do_'._;‘)“("-,.; | -
Pregrado (tal y como estd registrado en SUNEDU) L
__Facultad _
Escuela Profesional
Carrera Profesional

Grado que otorga
Tntulo que otorga
Segunda especialidad (tal y como estd registrado en SUNEDU)
Facultad
Nombre del
programa
Titulo que Otorga
Posgrado (tal y como estd registrado en SUNEDU)
Nombre del
Programa de estudio
Grado que otorga DOCTOR EN CIENCIAS ECONOMICAS Y SOCIALES, MENCION: ECONOMIA Y SOCIOLOGIA

CIENCIAS ECONOMICAS Y SOCIALES, MENCION: ECONOMIA Y SOCIOLOGIA

2. Datos del Autor(es) (Ingrese todos los datos requeridos completos)

Apemdos Yy Nembfes ANCOBAR BERROSPI DAVID
Tipo ¢ de Documento: = DNI l X ] Pasaporte I ‘ C.E. [ Nro. de Celular: | 962645628
Nro. de Documento: | 23001412 Correo Electrénico: | davidancobar@hotmail.com
Apeil;dgiy Nombres B B - o B
Tipo de Documenta: = DNI l I Pasaporte { w C.E. l Nro. de Celular:
Nrc. de Documento: Correo Electrénico: -
Apellidos y Nombres:
Tlpa de Documento: | DNI ,T Pasaporte i 1 C.E. r Nro. de Celular:
| Nro. de Documento: sl Correo Electrénico:

3. Datos del Asesor: (Ingrese todos los datos requeridos completos segdn DNI, no es necesario indicar el Grado Académico del Asesor)

¢El Trabajo de Investigacién cuenta con un Asesor?: (marque con una “X” en el recuadro del costado, segtin

Si X | NO
corresponda) : :
Apellidos y Nombres: ENCISO GUTIERREZ ISIDROTEODOLF_O l ORCID ID: 0000.-0002-7237_3935 :
Tipode Documento: | DNI j X ’ PasaporteJ ' ‘ C.E. [ I Nro. de documento: | 22418408 L

4. Datos del Jurado calificador: (Ingrese solamente los Apell:dos y Nombres completos segun DNI noes necesano mdlcar el Grado
Académico del Jurado)

Presidente: MANRIQUE DE LARA SUAREZ DIGNA AMABILIA
Secretario: ESTEBAN RIVERA EDWIN ROGER
Vocal: VALDIVIESO ECHEVARRIA AMANCIO RODOLFO
Vocal: CAICEDO DAVILA LIZARDO
Vocal: TELLO CORNEJO JANETH LEYNIG
Accesitario

Av. Universitaria N° 601-607 Pillco Mafc_a / Biblioteca Central 3er piso —Repositorio Institucibnal
Teléfono: 062- 591060 anexo 2048 / Correo Electrénico: repositorio@unheval.edu.pe



UNHEVAL VICERRECTORADO

UNIVERSIDAD NACIONAL
HERMILIO VALDIZAN

DE INVESTIGACION

5. Declaracién Jurada: (Ingrese todos los datos requeridos completos)

a) Soy Autor (a) (es) del Trabajo de Investigacién Titulado: (Ingrese €] titulo tal y como estd registrado en el Acta de Sustentacion)

GESTION DEL PROGRAMA VASO DE LECHE Y LA CALIDAD DE SERVICIO EN LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE LEONCIO PRADO

b) El Trabajo de Investigaci6n fue sustentado para optar el Grado Académico 6 Titulo Profesional de: (tal y como estd registrado en
SUNEDU)

DOCTOR EN CIENCIAS ECONOMICAS Y SOCIALES, MENCION: ECONOMIA Y SOCIOLOGIA

¢} El Trabajo de investigacién no contiene plagio {ninguna frase completa o parrafo del documento corresponde a otro autor sin haber sido
citado previamente), ni total ni parcial, para o cual se han respetado las normas internacionales de citas y referencias.

d} Eltrabajo de investigacién presentado no atenta contra derechos de terceros.

€} Eltrabajo de investigacién no ha sido publicado, ni presentado anteriormente para obtener algin Grado Académico o Titulo profesional.

f) Los datos presentados en los resultados (tablas, graficos, textos) no han sido falsificados, ni presentados sin citar la fuente.

g) Los archivos digitales que entrego contienen la versién final del documento sustentado y aprobado por el jurado.

h} Por lo expuesto, mediante {a presente asumo frente a la Universidad Nacional Hermilio Valdizan {en adelante LA UNIVERSIDAD), cualquier
responsabilidad que pudiera derivarse por 1a autoria, originalidad y veracidad del contenide del Trabajo de Investigacién, asi como por los
derechos de la abra y/o invencién presentada. En consecuencia, me hago responsable frente a LA UNIVERSIDAD y frente a terceros de
cualquier dafio que pudiera ocasionar a LA UNIVERSIDAD o a terceros, por el incumplimiento de lo declarado o que pudiera encontrar causas
en la tesis presentada, asumiendo todas las cargas pecuniarias que pudieran derivarse de ello. Asimismo, por la presente me comprometo
a asumir ademads todas las cargas pecuniarias que pudieran derivarse para LA UNIVERSIDAD en favor de terceros con motivo de acciones,
reclamaciones o conflictos derivados del incumplimiento de lo declarado o las que encontraren causa en el contenido del trabajo de
investigacion. De identificarse fraude, pirateria, plagio, falsificacién o que el trabajo haya sido publicado anteriormente; asumo las

consecuencias y sanciones que de mi accién se deriven, sometiéndome a la normatividad vigente de la Universidad Nacional Hermilio __

Valdizan.
6. Datos del Documento Digital a Publicar: (Ingrese todos los datos requeridos completos)
Ingrese solo el afio en el que sustent6 su Trabajo de Investigacién: (Verifique la Informacidn en el Acta de Sustentacidn) 2023
~ Modalidad de obtencién Tesis| X Tesis Formato Articulo Tesis Formato Patente de Invencion
del Grado Académico o . I " . 3
Titulo P_r ofesional: Trabajo de Investigacién Trabajo de PSufflcuien::; Tesis Formato llbl’l;, revu:ado por
{Marque con X segtn Ley rofesio ares Externos
Universitaria con lo que . . Otros (especifique
inici6 sus estudios) Trabajo Académico modalidad)
Palabras Clave:
(solo se requieren 3 GESTION CALIDAD SERVICIO
__palabras) 1
Tipo de Acceso: (Marque i ~ Acceso Abierto | X | Condiciéﬁuc‘e;fa&;(r*) e meaete B
con X segun corresponda) Con Periodo de Embargo (*) Fecha de Fin de Embargo:

¢El Trabajo de Investigacion, fue realizado en el marco de una Agencia Patrocinadora? (ya sea por financiamientos

de proyectos, esquema financiero, beca, subvencion u otras; marcar con una “X” en el recuadro del costado segun | SI NO | X

corresponda):

| Agencia Patrocinadora:

Informacién de la

El trabajo de Investigacién en digital y fisico tienen los mismos registros del presente documento como son: Denominacién del programa
Académico, Denominacién del Grado Académico o Titulo profesional, Nombres y Apellidos del autor, Asesor y Jurado calificador tal y como
figura en el Documento de Identidad, 'l‘stu*ol completo del Trabajo de Investigacién y Modalidad de Obtencidn del Grade Académico o Titulo
Profesional segtin la Ley Universitaria con la que se inicié los estudios.

Av. Universitaria N° 601-607 Pilico Marca / Biblioteca Central 3er piso — Repositorio Institucional
Teléfono: 062- 591060 anexo 2048 / Correo Electrénico: repositorio@unheval.edu.pe




UNHEVAL | VICERRECTORADO

UNIVERSIDAD NACIONAL DE INVESTIGACION
HERMILIO VALDIZAN

UMHEVAL

7. Autorizacion de Publicacion Digital:

A través de la presente. Autorizo de manera gratuita a la Universidad Nacional Hermilio Valdizén a publicar la versién electrénica de este
Trabajo de Investigacién en su Biblioteca Virtual, Portal Web, Repositorio Institucional y Base de Datos académica, por plazo indefinido,
consintiendo que con dicha autorizacién cualquier tercero podra acceder a dichas péginas de manera gratuita pudiendo revisarla, imprimirla
o grabarla siempre y cuando se respete la autoria y sea citada correctamente. Se autoriza cambiar el contenide de forma, més no de fondo,
para propésitos de estandarizacién de formatos, como también establecer los metadatos correspondientes.

Apellidos y Nombres: | ANCOBAR BERROSPI DAVID
DNI: | 23001412

Huella Digital

Firma:

Apellidos y Nombres:
Huella Digital
DNI:

Firma:

Apellidos y Nombres:
Huella Digital
DNI:

Fecha: 19/02/2024

Nota:
v No modificar los textos preestablecidos, conservar la estructura del documento.

v/ Marque con una X en el recuadro que corresponde.
v Llenar este formato de forma digital, con tipo de letra calibri, tamafio de fuente 09, manteniendo la alineacion del texto que observa

en el modelo, sin errores gramaticales (recuerde las mayusculas también se tildan si corresponde).

v La informacién que escriba en este formato debe coincidir con la informacién registrada en los demds archivos y/o formatos que
presente, tales como: DNI, Acta de Sustentacién, Trabajo de Investigacion (PDF) y Declaracién Jurada.

v Cada uno de los datos requeridos en este formato, es de caracter obligatorio segutin corresponda.

Av. Universitaria N° 601-607 Pilico Marca / Biblioteca Central 3er piso — Repositorio Institucional
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