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INTRODUCCION

La presente tesis titulado “Calidad de gestion percibida y satisfaccion de los beneficiarios del
Programa de Vaso de Leche del distrito de Lucre - Aymaraes, 2019, se enmarca dentro de la
linea de programas de asistencia social; en vista que el Programa de Vaso de Leche es un
programa social alimentario que implementa el estado a través de las Municipalidades, dirigido
a grupos mas vulnerables de la poblacion, ademas tiene como objetivo principal mejorar la

nutricion de beneficiarios que la ley lo sefiala.

El desarrollo de presente investigacion busca determinar el nivel de relacion que existe entre
la calidad de gestién percibida y satisfaccion de los beneficiarios del Programa de Vaso de
Leche del distrito de Lucre - Aymaraes, 2019; teniendo en cuenta que en los ultimos afios el
programa vaso de leche ha presentado problemas de diversas indoles. Segun el estudio de la
camara de comercio exterior (2016), 6 de cada 10 hogares que reciben el alimento no deberian
recibirlo, porque no cumplen al menos con el requisito principal; entonces es visible el
problema de filtracidon, ya que son personas que no conforman la poblacion objetivo del

Programa definida por ley.

Ademas, es menester tener en cuenta que de acuerdo a lo estipulado por la Resolucion
Ministerial N° 711-2002-SA, la racion de vaso de leche debe cubrir por lo menos el 15% de las
1,380 kilocalorias que debe consumir en el dia un nifio menor de 6 afios; es decir, 207
kilocalorias, pero las municipalidades no estdn cumpliendo los fines del programa social; no
tienen padrones actualizados de los beneficiarios e incluso se detectd una inadecuada

programacion de los municipios para adquirir las raciones.

Se debe tener en cuenta que la calidad de gestion puede definirse como el resultado de la
comparacion entre lo que el beneficiario espera del servicio y de lo que realmente percibe, es
decir, discrepancia entre expectativas y percepciones (Parasuraman et al., 1985, 1988;
Gronroos, 1984; Lehtinen & Lehtinen, 1982). La apreciacion de la calidad de gestion, es la
apreciacion directa que hace el beneficiario al recibir un bien o servicio. Sin embargo, no se
espera que siempre éste tenga una percepcion positiva ya que dependera de las exigencias de
cada uno en el nivel de satisfaccion que demuestren. En esa orientacion, el presente estudio se

estructura u organizada en cinco capitulos, siendo los siguientes:
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En el capitulo I, se registran los datos generales como es el titulo del estudio, el nombre del
interesado o ejecutor, la identidad del asesor, la linea de investigacion a la que corresponde, la

ubicacion geogréfica, asi como la fecha de aprobacidn y sustentacion de tesis.

En el Capitulo Il se efectia el planteamiento del problema, el mismo que implica la
delimitacion del estudio, partiendo de la descripcién del problema y la formulacién o
enunciacion de los mismos, seguido del planteamiento de los objetivos, asi como la

justificacion y delimitacion de la investigacion.

En el capitulo 111, méas bien se desarrolla el encuadre o marco tedrico, el cual comprende la
constitucion de los antecedentes, el cual implica la revision de trabajos previos sobre el tema
en estudio; seguido de la construccion de las bases tedricas, que constituyen la fundamentacion
tedrica o la plataforma sobre la cual se efectuara el analisis de los resultados del trabajo, y
finalmente, se elabora el marco conceptual, definiendo de forma concreta los términos

trascendentes de la investigacion.

En el capitulo IV, se esboza el disefio metodoldgico, definiendo las variables, la
operacionalizacion de variables, de la misma manera se formulan las hipdtesis de estudio.
Ademas, el tipo, nivel, método y disefio de la investigacion; asi como también la poblacién,
muestra, técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, para finalmente abordar el
procesamiento y material de investigacion. Y en el capitulo V, se presentan los resultados de

investigacién, conclusion y recomendaciones que comprende.
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RESUMEN

La investigacion realizada se enmarca en las variables calidad de gestion percibida y
satisfaccion de los beneficiarios del Programa de Vaso de Leche del distrito de Lucre -
Aymaraes, 2019. El objetivo fue determinar el nivel de relacion existe entre la calidad de
gestion percibida y satisfaccion de los beneficiarios del Programa de Vaso de Leche del distrito
de Lucre - Aymaraes, 2019.

El tipo de investigacion es basica, cuyo disefio corresponde al estudio descriptivo correlacional.
La muestra fue elegida mediante el muestreo probabilistico simple, obteniendo 98
beneficiarios; asi mismo se consideré como técnica e instrumento de investigacion la encuesta,
de tipo escala Likert, el mismo que estuvo organizado en concordancia a las variables e

indicadores de estudio.

Los resultados muestran que la calidad de gestién percibida y la satisfaccion de beneficiarios
del Programa Vaso de Leche, poseen una asociacion positiva de media a considerable; toda
vez, que el 57.1% y el 65.3% de los beneficiarios muestran estar en desacuerdo, tanto con la
calidad de gestion, asi como con la satisfaccion con el Programa. En conclusion, se puede
inferir que la calidad de gestion percibida, se asocia con la satisfaccion de beneficiarios del
Programa Vaso de leche, puesto que el coeficiente de correlacion Rho de Spearman, revela una
asociacion positiva, con un nivel de significancia al 0,01 y una confianza de 99% en que la

correlacion es verdadera.

Palabras clave: Calidad de gestion, satisfaccion, beneficiarios, Programa Vaso de Leche.
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ABSTRACT

The research carried out is part of the variab les perceived quality of management and
satisfaction of the beneficiaries of the Glass of Milk Program of the district of Lucre -
Aymaraes, 2019. The objective was to determine the level of relationship between the quality
of perceived management and satisfaction of the beneficiaries of the Milk Glass Program of
the district of Lucre - Aymaraes, 2019.

The type of research is basic, whose design corresponds to the descriptive correlational study.
The sample was eligible by simple probabilistic sampling; Likewise, the Likert-scale survey
was considered as a technique and research instrument, which was organized according to the

study variables and indicators.

The results that show the perceived management quality and the satisfaction of the beneficiaries
of the Glass of Milk Program have a considerable positive media association; every time, that
57.1% and 65.3% of the beneficiaries disagree, both with the quality of management, as well
as with the satisfaction with the Program. In conclusion, it can be inferred that the perceived
management quality is associated with the satisfaction of the beneficiaries of the Glass of Milk
Program, the Spearman Rho correlation coefficient is established, a positive association is
revealed, with a level of significance at 0,01 and a 99% confidence in the correlation is true
and 1% chance of error.

Keywords: Management quality, satisfaction, beneficiaries, Glass of Milk Program.
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CAPITULO |
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
1.1. Descripcion del problema

El Programa del Vaso de Leche (PVL), se constituye en un programa social orientado a
atender a la poblacion en situacién de pobreza, teniendo como antecedente los afios 80,
donde el Per( vivia una crisis econémica sin precedentes (altos indices de inflacion), el
mismo que afectd el acceso a bienes de consumo basicos. Contexto en el cual, el
Programa de Vaso de Leche, fue una propuesta de campafia para la alcaldia de la
Municipalidad de Lima, por Alfonso Barrantes Lingan; hasta que el 30 de marzo de 1984

se hizo realidad, y de inmediato, el 4 de abril se entregd el primer Vaso de Leche.

Posteriormente surge a nivel nacional, credndose por Ley N° 24059, y mediante ésta
pasando a la administracion de las municipalidades (complementada con la Ley N°
27470), teniendo como objetivo principal la reduccion de la desnutricién en la poblacion
materno-infantil en situacién de pobreza, mediante el reparto de un insumo. Su prioridad,
son los nifios de 0 a 6 afios y las madres gestantes o en periodo de lactancia, y la segunda
prioridad los nifios de entre 7 y 13 afios, los adultos mayores y las personas afectadas por

tuberculosis.

Contexto en el cual, es fundamental resaltar lo sefialado por Cerna (2015), en el sentido
que, en la dltima década, se ha venido realizando diversos estudios en relacion a los
programas de asistencia alimentaria y en especifico, al programa de vaso de leche; cuyas
indagaciones revelan los problemas que existen en el programa, sobre todo, en el tema
de los beneficiarios. Por, sobre todo, se encuentra el problema de la filtracion, vale decir,
existen personas que reciben la racion alimentaria y, en efecto, son beneficiarios; pero no
siempre conforman la poblacion objetivo del Programa definida por ley, y tampoco
vienen mostrando resultados positivos o correspondencia con el proposito del Programa

Vaso de Leche.
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Esta problematica, en parte lo grafica la Sociedad de Comercio Exterior del Peru
(ComexPeru), donde en el afio 2015, el Programa del Vaso de Leche beneficié a
1'066,122 hogares a nivel nacional, segun datos de la Encuesta Nacional de Hogares
(ENAHO). No obstante, solo el 9.7% (103,413 hogares) era pobre extremo, el 30.7%
(327,299 hogares) pobre; mientras que el 59.6% (635,408 hogares) no era pobre. En la
misma orientacion, de acuerdo con la Encuesta Nacional de Hogares (ENAHO), afio
2017, elaborada por el Instituto Nacional de Estadistica e Informética (INEI), 991,767
hogares se beneficiaron con el programa de vaso de leche en ese afio; sin embargo, de
este total, el 58.3% de hogares no son pobres. Ademas, tan solo un 9.2% es pobre extremo

y un 32.5% es pobre.

En otras palabras, casi 6 de cada 10 hogares que se benefician con el Programa Vaso de
Leche no deberian recibirlo, porque no cumplen al menos con el requisito principal
(ComexPeru, 2018). Por ello ComexPeru, considera que "El programa de vaso de leche,
con el paso del tiempo, ha ido perdiendo la direccion. Y en un contexto de gasto social
en ascenso y mayor cobertura de los programas sociales, urge redefinir el programa de
vaso de leche y otros programas”.

El Programa de Vaso de Leche bajo la administracion de las municipalidades, como el
caso de la municipalidad distrital de Lucre, provincia de Aymaraes, presentan una serie
de problemas y en diferentes aspectos. Una de ellas es la falta de precision acerca de la
calidad del servicio, entendida como la capacitacién, condiciones de infraestructura y

salubridad brindada por las preparadoras.

De acuerdo al informe presentado por el Centro Nacional de Alimentacion y Nutricion
de la Direccion Ejecutiva de Vigilancia Alimentaria y Nutricional del Peru sobre
indicadores nutricionales en nifios del sistema de informacion del estado nutricional
periodo enero- junio del afio 2018, en el Distrito de Lucre provincia Aymaraes, Region
Apurimac se constatd un total de 84 evaluados 19 resultaron con desnutricion cronica
infantil de nifios menos a 3 afios, es decir el 22.6%, y de un total de 159 evaluados 43
resultaron con desnutricion cronica infantil de nifios menores a 5 afos es decir el 27%.
de donde se desprende la importancia de atender el problema nutricional desde antes del
nacimiento del nifio, y la elevada posibilidad de perpetuacion del problema, que se va
reproduciendo en los nifios méas pequefios de cada familia, si es que este problema no es

atacado tempranamente.
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Se presentaron ademas los insumos y bienes que forman parte de la canasta o racion
alimentaria distribuida por la Municipalidad Distrital de Lucre, compuesto por 6250
unidades de leche evaporada de 400g y 3922 kilos de harina de siete semillas azucarada
fortificada (trigo, maiz, arveja, cebada, quinua, kiwicha y avena) para un total de 710
beneficiarios, que fue distribuido en el afio fiscal 2018, que fue entregado 2 veces al afio,
en los meses de junio y diciembre,no habiendo cumplido con la cantidad minima de
macro y micronutrientes que debe contener la racion del Programa del VVaso de Leche
para cubrir, para el nifio menor de 6 afios, el 15% del requerimiento diario de energia,
100% de los recomendaciones de Vit. A, Vit. C y Hierro y 60% de las recomendaciones
de las demas vitaminas y minerales, racion que debe cubrir por dia, en conformidad a lo
sefialado en la Resolucion Ministerial N°711-2002-SA/DM.

Por otro lado, es fundamental conocer a uno de los actores mas importantes del Programa,
“el beneficiario”, toda vez que, mediante estudios e investigaciones realizados en los
altimos afios, se advirtieron inconvenientes relacionados al proceso de empadronamiento
empleado por las municipalidades, dado que no siempre se realiza de manera transparente
e idonea, la determinacidon de su perfil que engloba las caracteristicas socio-demograficas
y culturales, asi como la deduccién de sus ingresos aproximados y demas

particularidades.

Asi también, existirian irregularidades en la adquisicion de los insumos, que no es
exclusivo del programa del vaso de leche, sino que es transversal a los programas de
asistencia alimentaria. Durante la gestion del afio 2015 — 2018 el programa vaso de leche
realizo la entrega de productos (leche en tarro de 400g y Siete harinas) en mal estado e
incluso productos en su mayoria vencidos; segun la ley N° 27470 la entrega de los
productos debe realizarse mensual, sin embargo, los proveedores realizaron la entrega

dos veces al afio, en algunos solo una vez.

Aparentemente, existirian lobbies alrededor de estos programas, de manera que algunas
empresas generarian presiones para que sus productos sean adquiridos en los procesos de
compra; ello sumado a la falta de mecanismos de supervision y control, posibilitaria la
existencia de casos de corrupcion (Alcazar, 2007). En consecuencia, se agravaria la
problematica de la eficiencia y eficacia, ya que los recursos destinados a la poblacion se

estarian perdiendo en estos procesos ilicitos.
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1.2. Enunciado del problema
1.2.1.Problema general
¢ Qué nivel de relacion existe entre la calidad de gestion percibida y satisfaccion de
los beneficiarios del Programa de Vaso de Leche del distrito de Lucre - Aymaraes,
20197

1.2.2.Problemas especificos

e ;Cual es el grado de relacion entre la calidad de gestion percibida y la
satisfaccion respecto a la seleccion de beneficiarios del Programa de Vaso de
Leche?

e ;Qué nivel de relacion existe entre la calidad de gestion percibida y la
satisfaccion de beneficiarios sobre la calidad del producto del Programa de Vaso
de Leche?

e ;Cual es el grado de relacion entre la calidad de gestion percibida y la
satisfaccion de beneficiarios respecto al desempefio logistico del Programa de
Vaso de Leche?

1.2.3. Justificacion de la Investigacion

El Programa de Vaso de Leche se constituye como uno de los principales
programas de apoyo social alimentario que implementa el Estado a travées de las
municipalidades del pais; sin embargo, el programa presenta gran desorden en el
manejo de padrones de beneficiarios y se observa que existe una gestion muy lejana
a la deseada. Se encuentran altos niveles o tasas de filtracion, de acuerdo a la
informacidn registrada en los propios padrones se hallé que el 14% de beneficiarios
la constituian personas no contempladas como beneficiarios segun el disefio del

programa.

El Programa se implementd en todas las Municipalidades del pais, segun el marco
legal que regula su funcionamiento. En ese sentido, se ha tomado como objeto de
estudio a el numero de beneficiarios existentes del Programa de Vaso de Leche
(PVL) de la jurisdiccion del distrito de Lucre, provincia de Aymaraes, Region

Apurimac.

La investigacion pretende determinar el nivel de relacion que existe entre la calidad
de gestion y la satisfaccion de los beneficiarios del Programa de Vaso de Leche del

distrito de Lucre; puesto que la calidad es el grado en que un conjunto de
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caracteristicas inherentes de un bien o servicio que satisfacen las necesidades y
expectativas de los beneficiarios; ademas los beneficiarios de los programas
sociales son ante todo y fundamentalmente ciudadanos(as) para quienes la calidad
del servicio es un derecho (MIDIS, 2015).

Asi mismo cabe resaltar que el aporte es de caracter tedrico, porque que se
considerard una muestra representativa y referencial para obtener los datos
necesarios que permitan determinar el nivel de relacion de la calidad de gestion y
la satisfaccion de los beneficiarios; asi mismo, alcances de su estructura funcional
que ilustre la capacidad local organizacional y mecanismos de gestion del programa
con el fin de crear un mayor nivel de compromiso con la poblacion para garantizar
una gestién sostenible, y, por ende, eficaz. Gracias a esta investigacion, posteriores
trabajos podran ampliar el estudio sobre la relacion que existe entre la calidad de
gestion y satisfaccion de los beneficiarios del programa vaso de leche, dado las

investigaciones son exiguas hasta el momento.
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CAPITULO Il
OBJETIVOS E HIPOTESIS

Objetivos de la investigacion

2.1.1. Objetivo general
Determinar el nivel de relacion que existe entre la calidad de gestién percibida
y satisfaccion de los beneficiarios del Programa de Vaso de Leche del distrito

de Lucre - Aymaraes, 2019.

2.1.2. Objetivos especificos

e Comprobar el grado de relacion entre la calidad de gestion percibida y la
satisfaccion respecto a la seleccion de beneficiarios del Programa de Vaso de
Leche.

e Establecer el nivel de relacion entre la calidad de gestion percibida y la
satisfaccion de beneficiarios sobre la calidad del producto del Programa de
Vaso de Leche.

e Evidenciar el grado de relacion entre la calidad de gestion percibida y la
satisfaccion de beneficiarios respecto al desempefio logistico del Programa
de Vaso de Leche.

Delimitacion
En cuanto a “la delimitacién habra de efectuarse en cuanto al tiempo y el espacio, para

situar nuestro problema en un contexto definido y homogéneo” (Sabino, 1986, p. 53).

Delimitacion espacial: El presente estudio se realizara en el distrito de Lucre, uno de los

17 distritos de la provincia de Aymaraes, ubicada en el departamento de Apurimac.

Delimitacion temporal: La investigacion cubrira un periodo de 5 meses, de abril a agosto
2019; dentro de ese marco temporal, la recoleccién de datos se realizara entre los meses

mayo - julio.
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Delimitacion social: El distrito de Lucre tiene una poblacion de 1 529 habitantes, segun
los datos del Censo Nacional 2017. Para el caso del presente estudio, la poblacion
asciende a 710 beneficiarios del Programa Vaso de Leche, cuya muestra representativa
es de 98 beneficiarios del PVL, entre madres de nifios beneficiarios, madres gestantes,

madres en periodo de lactancia y ancianos.

Hipotesis de la investigacion

2.2.1 Hipdtesis general
El nivel de relacion que existe entre la calidad de gestion percibida y satisfaccion
de los beneficiarios del Programa de Vaso de Leche del distrito de Lucre -

Aymaraes, .2019, es significativa.

2.2.2. Hipotesis especificas
e EIl grado de relacién entre la calidad de gestion percibida y la satisfaccion
respecto a la seleccion de beneficiarios del Programa de Vaso de Leche, es
considerable.

e Elnivel de relacion entre la calidad de gestion percibida y la satisfaccion sobre
la calidad del producto del Programa de Vaso de Leche, es positiva.

e Existe un grado de relacién media entre la calidad de gestion percibida y la
satisfaccion sobre el desempefio logistico del Programa de Vaso de Leche.
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2.3. Operacionalizacion de variables
Tabla 1
Matriz de variables
VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES
- Aplicacion de fichas
e L socioecondmicos
Planificacion: Seleccion de . .
beneficiarios - Evalua_mon_ ,de requisitos
- Actualizacion de registro
- Empadronamiento de beneficiarios
Organizacién: Adquisicien ~ Frogramacion de productos
g - Al - Seleccion de insumos alimenticios
de productos - .
- Inspeccion de alimentos
- Recepcidn de insumos alimenticios
Variable - Control de distribucion del

Independiente:

Calidad de

- Ejecucion: Distribucién de

productos

producto
Fortalecimiento de capacidades a
beneficiarios

gestion percibida

Supervision: Seguimiento y
evaluacion

Participacion comunitaria

- Consumo de leche y/o alimento

complementario
Cumplimiento de metas
Control del estado nutricional

Supervision: Infraestructura

Lugar de preparacion y servicio de
alimentos

Précticas de manipulacion de
alimentos

Consumo de alimentos

Seleccién de beneficiarios

Empadronamiento segun requisito
Continuidad de beneficiarios con
requisitos

Reemplazo de beneficiarios por
desinterés y cambio domiciliario

Variable
Dependiente:

Satisfaccion de
los beneficiarios

Calidad del producto

Conformidad con el tipo de
producto

Contenido de nutrientes en
alimentos

Caracteristicas organolépticas

Desempefio logistico

Asignacion de productos en fecha
programada

Distribucion equitativa

Control del estado fisico de los
productos
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CAPITULO 111
MARCO TEORICO REFERENCIAL
3.1. Antecedentes

Al revisar trabajos previos a la presente investigacion, se han identificado y seleccionado
fuentes similares y/o relacionados a las variables de estudio, los mismos orientaran y
contribuiran en el proceso de investigacion, el analisis y reflexion, proporcionando datos
de caracter empirico y primarios; constituyéndose en una experiencia Util para encaminar

el presente trabajo.
Antecedentes internacionales

Navarro (2006), en su articulo publicado en Aposta Revista de Ciencias Sociales, titulada
“La organizacion en torno a la asistencia alimentaria. Una mirada sociolégica. El
programa de comedores infantiles de la ciudad de Salta, Argentina”’; cuyo objetivo estuvo
orientado a explicar el desarrollo de dicha brecha a través del analisis de la organizacién
de programa. El estudio consistié en una investigacion social cualitativa a través de analisis
de informacion proveniente de fuentes primarias obtenidas a través de entrevistas en
profundidad focalizadas a informantes claves y observaciones directas en el campo; y
fuentes secundarias como los documentos oficiales del programa Comedores Infantiles.
Para la poblacion del estudio, fueron seleccionados 20 gestores del programa, 20
responsables, 40 ejecutores, 2 evaluadores del programa con dependencia laboral de la
Secretaria de Desarrollo Social de la provincia de Salta y 100 actores comunitarios de 10
barrios de la ciudad que tienen comedor, tomados al azar; cuyas conclusiones principales
a las que arrib6 son:
- El grado de centralizacion de la politica social alimentaria originaria un menor
margen de libertad y autonomia para las acciones realizadas por los actores
organizacionales. A medida que existe mayor centralizacion habra mayores

cuotas de poder, menor acceso a la informacion, y asi, las cabezas
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organizacionales manejarian con mayor discrecionalidad su accionar sin tener
en cuenta el alejamiento o cercania con los objetivos institucionales formales.

- El grado de conocimiento o socializacion de los reglamentos, las incertidumbres
y canales de comunicacion existentes en las organizaciones son un instrumento
de gran 10 utilidad para no alejarse de los objetivos y lineamientos
organizacionales. En la medida que se desconoce la existencia y los contenidos
de estos hay un menor acercamiento a lo formal.

- Las presiones de la red organizacional del medio en que se ejecuta el programa
alimentario ocasionan comportamientos, productos o procesos distintos a los
programados. En este sentido se puede mencionar las presiones que ejercen
algunas ONG’s y grupos de madres para que no solo reciban la ayuda
alimentaria los nifios de 1 a 5 afios, sino también a los nifios mayores 0 menores
a esa edad, las embarazadas, los ancianos y discapacitados, cosa que de hecho
ocurre dada la magnitud de la crisis econdmica (desempleo, bajos ingresos,
precariedad laboral, etc.). En este sentido lo requerido por la sociedad obliga al
alejamiento de lo formal.

- Las politicas del Estado estan constituidas por una ideologia general que
comparten o no los individuos que la integran o se hallan involucrados, pero al
mismo tiempo esta presente el comportamiento particular de cada uno de esos
actores sociales que difieren tanto en intereses como por comportamientos y
percepciones, por su origen social, edad, sexo, status, nivel econémico,
capacidad, etc. De modo que las normas universales no se encarnan
directamente en los individuos, sino que pasan por la mediacién de formas 11
sociales singulares que en definitiva son las que determinan la organizacion real

al programa.

Leon (2010) en su tesis para optar el grado de Maestro en Ingenieria de Calidad, titulada
“Politica publica como estructura de estado: un acercamiento al proceso descolonial del
estado plurinacional de Bolivia desde la politica de seguridad alimentaria “‘comer bien
para vivir bien-sumaj mighuy miqhuna, askin sumaj manq’aiia, yakaru kavi’; cuyo
objetivo fue, evaluar la satisfaccion de los usuarios de los programas sociales: Programa
de Abasto Social de Leche LICONSA vy el Programa 70 y mas, mediante un modelo de
ecuaciones estructurales con variables latentes. Cuyas conclusiones a las que arrib6 se

muestran en los siguientes términos:
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El modelo del programa 70 y més, el componente de mayor impacto sobre la
satisfaccion del usuario es el ingreso al programa, conformada por las variables
de dificultad en el acceso, informacidn sobre derechos y obligaciones y trato del
personal de Sedesol. Aqui se recomienda enfocar los esfuerzos de mejora tanto
en la dificultad en el acceso como en la informacion sobre derechos vy

obligaciones, pues obtuvieron los menores puntajes.

Los resultados obtenidos en esta evaluacion muestran que los usuarios
(beneficiarios) de los programas Liconsa se encuentran satisfechos con el apoyo
que reciben, mientras que los usuarios del programa 70 y mas al parecer no se
encuentran del todo satisfechos con estos apoyos, si bien la calificacion obtenida

podria considerarse como bueno o regular.

La metodologia del IMSU ha permitido identificar areas de oportunidad de
mejora para los programas estudiados, y se soportan sobre una base cientifica,
pues ha permitido saber cudles con los componentes que inciden

significativamente en la satisfaccion de los usuarios.

Antecedentes Nacionales

Afacata (2017) en su tesis para optar el grado académico de Licenciado en Sociologia,

titulada

“Andalisis situacional de los beneficiarios del programa vaso de leche en el distrito

de Cayma, 2015 - Arequipa; cuyo objetivo fue determinar las caracteristicas economicas,

sociales y de salud de los beneficiarios del Programa Vaso de Leche en el distrito de

Cayma. El tipo de investigacién es descriptivo, cuantitativo y cualitativo; en cuanto a la

poblacion de estudio se trabajo con 324 beneficiarios y 50 comités teniendo como aliadas

a las promotoras del programa, la muestra fue sometida a entrevistas y encuesta; las principales

conclusiones a las que arribd se muestran en los siguientes términos:

El total de beneficiarios son 2036 personas, los nifios menores de 06 afios
representan el 89% las madres gestantes 2% y aquellas en periodo de lactancia
5%, siendo estos tres grupos la primera prioridad; en lo que respecta a la

segunda prioridad, solo se tiene cubierto a los adultos mayores con un 4%.

La edad promedio de las madres es de 30 afios, en tanto existe gran dispersion

pues se tiene casos entre los 15 y 72 afios.
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- Respecto a la condicion civil, es importante resaltar que poco menos de la mitad
de madres tiene una relacion de convivencia y el 38% son solteras, o viudas en

menor cantidad.

- Enlo referente al nivel educativo, la instruccién secundaria es la predominante.
Un 10% se ubica en el analfabetismo y la primaria incompleta. Practicamente
el 80% de padres esta estancado aun en la educacién basica (primaria y

secundaria).

- Nuestras variables proxy nos permiten afirmar que practicamente la totalidad
de beneficiarios son personas pobres, a pesar de contar con la mayoria de
servicios basicos, consignan ingresos por debajo del sueldo minimo vital,
emplean en actividades inestables y sus hogares se erigen en viviendas de

familiares

Abanto & Cabrera (2017) en su tesis para optar el grado académico de Magister en Gerencia
Social, titulada “Anélisis de la gestion del programa vaso de leche del distrito de Santiago
de Surco, provincia de Lima desde la perspectiva de gerencia social, en el periodo
Comprendido Entre 2015-2016". La investigacion se ha desarrollado de acuerdo a las
pautas de la estrategia metodoldgica mixta, es decir, de tipo cualitativa y cuantitativa. En el
extremo cualitativo, la principal fuente de informacidn son las entrevistas en profundidad a
los principales. De otro lado, se aplicé la estrategia cuantitativa, mediante la realizacién de
encuestas para determinar el perfil del beneficiario surcano. Ademas, esta investigacion
tiene como objetivo principal analizar la gestion del Programa Vaso de Leche en el distrito
de Santiago de Surco, con miras a determinar su eficacia, los alcances obtenidos; asi como
proponer mejoras para renovar el Programa y sensibilizar a sus actores; en cuanto a la
muestra de estudio, se preciso realizar dos tipos de muestra: la significativa (o cualitativa) y
la muestra representativa (o cuantitativa) que proporciono profundidad sobre un aspecto del

trabajo. Las conclusiones a las que arribd se muestran en los siguientes términos:

- Los resultados de la encuesta aplicada a los beneficiarios precisan que la
poblacién beneficiaria muestra escaso nivel de participacion activa puesto que
solo se limita a recibir la ayuda social del PVL sin colaborar, sea con su apoyo
en la limpieza de los utensilios, ambientes o cumpliendo con preparar los

alimentos de manera rotativa. Se advierte pasividad del beneficiario que
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predominantemente se preocupa por aportar una cuota minima semanal para los

gastos operativos.

- La Organizacion Social de Base del VVaso de Leche a través de las Preparadoras
y Coordinadoras ejercen dos elementos de la calidad de servicio, a saber: por un
lado el referido a la actitud personal de los trabajadores reflejada a través de su
cortesia y confiabilidad; y en el otro, la capacidad profesional del trabajador
demostrada por su experiencia en el cargo y su favorable disposicion personal
de servicio a pesar de no recibir capacitacion sobre los conceptos técnicos, lo
que se destaca, ademas, por la ratificacion de dichos atributos en la encuesta
realizada a los beneficiarios del Programa.

- LaMunicipalidad de Santiago de Surco cumple con la entrega diaria de la racion
del VDL, en su rol de administrador segun lo establece el Reglamento. Sin
embargo, es preciso sefialar que aun existen grandes brechas referidas a la
calidad del servicio brindado puesto que realiza exiguas actividades de
capacitacion, nula fiscalizacion de la rotacion de beneficiarios para la
preparacion y diversificacion de la racion, asi como de la cantidad de Kcal
entregadas, menos aun se advirtié esfuerzos por fortalecer el Programa entre la

OSB y beneficiarios.

Asi mismo, Remigio (2017) en su tesis para optar el grado académico de Maestro en Gestidn
Pablica, titulada “El presupuesto del programa del vaso de leche y su influencia en la
mejora de la calidad del servicio del programa del vaso de leche para la poblacion
beneficiaria de la Municipalidad Provincial de Bolognesi en el aiio 2017.”; cuyo objetivo
fue, evaluar la influencia del presupuesto por resultados del programa del vaso de leche
(PVL) en la mejora de la calidad del servicio para la poblacion beneficiaria de la
municipalidad provincial de Bolognesi. El disefio de Investigacion es de tipo correlacional
Descriptivo, ya que las dos variables se estan integrando con una misma muestra; en cuanto
a la poblacion el estudio, con fines de evaluacion del aporte nutricional de la racion
entregada por el Programa del Vaso de Leche, se trabajo con una muestra de 54
beneficiarios, de un total de 200, la muestra fue sometida a un cuestionario; cuyas

conclusiones a las que arribo se muestran en los siguientes términos:

Repositorio Institucional - UNAMBA - PERU



-18de 78

El Presupuesto por resultados influye en la calidad del servicio, de la poblacién
beneficiara del programa del vaso de leche de la municipalidad provincial de

Bolognesi.

El presupuesto destinado a la adquisicion de insumos del vaso de leche, a pesar
de ser el mismo de afios anteriores es suficiente, gracias al a focalizacién de

hogares realizado por la municipalidad provincial de Bolognesi.

El servicio brindado por la municipalidad provincial de Bolognesi, va
mejorando paulatinamente, contando con buena aceptacion de los insumos

utilizados, y el trato que muestran los funcionarios a los beneficiarios.

La calidad de servicio que brinda la municipalidad provincial de Bolognesi, va
acorde con el presupuesto adicional que destina al programa, para realizacion

de capacitaciones a los beneficiarios.

Zuhiga (2019), en su tesis para optar el grado de Maestra en Ciencias: Administracion, con

mencidn en Gerencia de Estado y Administracién Publica, titulada “gestion del programa

de vaso de leche y su relacion con la satisfaccion de los beneficiarios del Distrito de Majes-

Provincia de Caylloma”; cuyo objetivo estuvo orientado a determinar si la gestion del

programa vaso de leche se relaciona con la satisfaccion de los beneficiarios. El estudio se

abordé bajo el enfoque cuantitativo cuya finalidad fue crecisar por medio de la

cuantificacion la exactitud de mediciones o indicadores sociales; cuyas conclusiones

principales a las que arribé son:

La gestion entre el Programa vaso de leche y su relacion con la Satisfaccion de
los beneficiarios del distrito de Majes —Provincia de Caylloma, segun los
resultados encontrados manifiestan un valor de r=0799 la cual es una relacion
fuerte y determina que el programa de vaso de leche si influye en los
beneficiarios del distrito de Majes, asi mismo mediante el valor de la
significancia hallada de p=0.003 menor al limite aceptando la relacion de las
variables analizadas.

La relacion entre la Calidad del producto y la Satisfaccién de los beneficiarios
del distrito de Majes — provincia de Caylloma, segun los resultados encontrados
manifiestan un valor de relacion moderado por el valor der=0.634, y en el
analisis por medio de sus significancia muestran un valor de p=0.012 la cual es

menor al limite (p < 0.05) aceptando la relacion de las variables analizadas.
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Determinar la relacion entre los Servicios brindados y la Satisfaccion de los
beneficiarios del distrito Majes — Provincia de Caylloma, segun los resultados
encontrados manifiestan un valor de relacién moderado por el valor der=0.684,
y en el andlisis por medio de sus significancia muestran un valor de p=0.026 la
cual es menor al limite (p < 0.05) aceptando la relacion de las variables
analizadas.

En el analisis de la variable satisfaccion de los beneficiarios logra analizar que
la mayoria proyecta un nivel regular con el 45.1% y en cambio estaban
insatisfechos el 21.5% los cuales no se sienten plenamente atendidos por
factores diversos

Los resultados encontrados del vaso de leche se puede apreciar y manifiesta que
un nivel regular en el programa con el 40.3% y con una proyeccion deficiente
estan representados con el 22.2%

Villahermosa & Calsina (2016), en su tesis para optar el grado de titulo profesional de

licenciado en antropologia, titulada “Participacion de los beneficiarios del programa vaso

de leche de la Muncipalidad Distrital de Lampa’; cuyo objetivo estuvo orientado a explicar

la forma de participacion de los beneficiarios en el Programa Vaso de Leche en la

Municipalidad del distrito de Lampa. El estudio se ubica en el paradigma cuantitativo y

cualitativo, y estuvo constituido por el método abductivo, el mismo que permitié explicar y

analizar la participacion de los beneficiarios en el programa vaso de leche en el Distrito de

Lampa, relacionados a las formas de organizacién, administracion de recursos y percepcion

social; cuyas conclusiones principales a las que arrib6 son:

El Programa Vaso de Leche del distrito de Lampa se organiza en base a tres
componentes primero esta el comité de administracion, seguido del 6rgano
ejecutor y los comités de Vaso de Leche, estos comités estan organizados por
barrios, urbanizaciones, comunidades campesinas, organizaciones sociales, el
programa es de asistencia alimentaria dirigido a madres gestantes y gestantes,
nifios de 0 a 6 afios de edad, discapacitados, personas con TBC y adultos
mayores en situacion de pobreza y pobreza extrema, a los cuales les entregan 5
tarros de leche y 2 kg de hojuela de avena para elevar el nivel de nutricional y
tener condiciones de vida saludable. Estas organizaciones no estan cumpliendo
eficientemente con las funciones que estan establecidas en el Reglamento de

Organizacién y Funciones del programa.
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- Laadministracién de los recursos humanos y econdmicos del PVL esté a cargo
de la Municipalidad distrital de Lampa, actualmente tiene 1627 beneficiarias
inscritos en el RUBPVL, distribuidos en 48 comités en el distrito de Lampa, el
programa tiene un presupuesto anual de Nuevos Soles. 177,338.00, asignado
por el MEF en el afio 2015, asi mismo se transfirid la misma cantidad para
ejecutar en el afio fiscal del 2016. Los responsables de la ejecucion del Programa
del Vaso de Leche en el Municipio distrital de Lampa; coordinan, ejecutan,
implementan, el programa, para ejecutar el 100% del presupuesto transferido;
con participacion de representantes de la Municipalidad, MINSA, Ministerio de
Agricultura para seleccionar las beneficiarias, proveedores y efectuar las fases
de: Programacion, distribucion, supervision y evaluacion.

- La percepcion que las beneficiarias y la poblacion del distrito de Lampa
respecto al Programa Vaso de Leche es mala debido a que la seleccion de
beneficiarios no es adecuada, y no esta atendiendo al 100% a las personas que
estdn en pobreza y extrema pobreza, asi mismo consideran que la calidad y
cantidad de los productos es deficiente, porque con la cantidad entregada no hay
persona que pueda mejorar su calidad de vida, por lo tanto se observa el
descontento de las beneficiarias y de la poblacién en general.

Antecedentes Locales

Diaz (2015), en su tesis para optar el grado académico de Magister en Ciencia Politica y
Gobierno con mencion en Politicas Publicas y Gestion Pablica, titulada “Problemas de
coordinacion en la implementacion del Programa de Complementacion Alimentaria en
las municipalidades provinciales de Apurimac durante los afios 2009-2013”’; pretende
identificar factores que causan los problemas de coordinacion en el proceso de
implementacion del Programa de Complementacion Alimentaria (PCA) a las
imprecisiones procedimentales y normativas de la politica con respecto de la gestion
coordinada; asi como por el predominio de objetivos e imperativos particulares de las
instituciones involucradas en su gestion, producto de un débil mecanismo de
coordinacion, lo cual genera un desinterés en la participacion de los actores. Esta
investigacion se realizé en las siete provincias del departamento de Apurimac ubicado en
la sierra centro sur del Peru, cuya poblacién asciende a 456 652. Cuyas conclusiones a

las que arrib6 se muestran en los siguientes términos:
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Durante los altimos afios, el estudio de las politicas publicas ha tomado gran
importancia dentro de la ciencia politica, ya que, con ellas, se analiza la accion
del Estado respecto a la solucién de problemas publicos. Dentro de ello, se resalta
la importancia de la fase de implementacion. Subirats y otros (2008) refieren que
el proceso de implementacion no solo implica la puesta en ejecucion de
actividades y acciones concretas, sino que ademas incluye procesos relacionados
con el disefio de las politicas publicas. Esto se evidencia en la integralidad que
requiere la implementacion de las politicas alimentarias por su compleja gestion
en un contexto de descentralizacion. Complementariamente, Alza (2012) postula
la complejidad de las politicas publicas, al afirmar que las fases no se dan

ordenadamente, sino que estas se imbrican, traslapan y refuerzan entre si.

Hoy, en el contexto de reformas de descentralizacion, muchas politicas asumen
un caracter territorial que requiere de la capacidad de coordinacion de multiples
entidades del Estado; esto significa que, a partir de dicho proceso, se busca
reformar la gestion puablica y, dentro de él, se constituye la coordinacion
interinstitucional como un efecto institucional del mismo, ya que buscamos la
transferencia de facultades a otras instancias desde el nivel central, y esto
evidentemente tiene que generar nuevas formas de gestionar las politicas publicas
en territorio. La coordinacién interinstitucional se configura como un elemento
neuralgico dentro del proceso, considerando prioritariamente la coordinacion
intergubernamental e intersectorial en el caso de las politicas alimentarias.
Entendemos que la coordinacién es el proceso mediante el cual se produce
sinergia entre las acciones y los recursos de los diversos involucrados en un
campo concreto de gestion publica, a través de los cuales los actores encuentran
fuertes incentivos para cooperar, mas alla de sus intereses particulares, por lo
general en conflicto; sin embargo, es algo que el Estado peruano no ha pensado,
razon por la cual las politicas presentan problemas de coordinacién en su

implementacion.

Uno de los componentes de la politica social y alimentaria del Perd se ha
concretizado en el PCA, creado en 1991 para atender a la poblacion en situacion
de pobreza, extrema pobreza y vulnerabilidad. A lo largo de su historia, este
programa ha sido adscrito a diversas dependencias publicas, lo que ha devenido

en constantes modificaciones y dificultades para su gestion. Adicionalmente, a
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partir de 2003, el Estado transfirio al PCA al nivel local provincial en el marco
del proceso de descentralizacion, lo que supuso adoptar nuevas formas de
gestionar la politica por parte de los actores involucrados en los niveles regionales
y locales. Por medio del PCA, se observa una politica publica clara que intentaria
delimitar las acciones de las distintas agencias estatales, pero también
evidenciamos que las multiples funciones y prioridades institucionales generan
deficiencias en la implementacion de la politica; ademas, esto se explica por el
hecho que, en la actualidad, los gobiernos regionales han perdido participacion
en la gestion de la misma, y los gobiernos locales distritales solamente se acogen

a las decisiones que determina el gobierno provincial.
3.2. Marco Teorico

El Programa Vaso de Leche, tiene como enfoque las necesidades basicas, ello supone
una superacion del marco de razon medio-fin, al situar al individuo desde sus necesidades
como variable focal, no es suficinte para alcanzarse como base del desarrollo humano.
Para este enfoque lo importante no deviene de una simétrica distribucién de bienes
primarios sino de aquello que los bienes pueden hacer por los individuos, es decir,
satisfacer sus necesidades basicas, las dificultades que suponen la medicion y la
implementacion de medidas que maximicen las libertades de los individuos ha provocado

que en el plano préctico el enfoque de las necesidades mantenga su repercusion.

En este contexto el Programa Vaso de Leche apartir de la problematica de insatisfaccion
que presenta los beneficiarios en cuanto a la calidad que brinda este programa, ejecutado
atraves de los gobiernos municipales, los bienes distribuido no han generado una
disminucion en la desnutricion cronica infantil, que es el fin, en efecto evidenciando que
los bienes distribuidos no son de acuerdo a la necesidad, sino fuera del contexto
sociocultural, evidentemente producto de una ineficiente identificacion del bien e
insumos, acorde a la poblacion objetiva. determinando que las necesidades son distintas
en funcion al sexo, edad, raza, cultura, normas sociales adquiridas y percepcion

individual.

Es asi que el Programa Vaso de Leche, tendria que estar enmarcado en el buen vivir
(ALLIN KAWSAY), que no puede ser simplistamente asociado al “bienestar
occidental”, hay que empezar por recuperar la cosmovision de los pueblos y

nacionalidades campesinas, particularmente con la incorporacion en la l6gica del buen
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vivir (ALLIN KAWSAY) de muchos y valiosos avances tecnoldgicos de la humanidad.
Es maés, una de las tareas fundamentales recae en el dialogo permanente y constructivo
de saberes y conocimientos ancestrales con lo mas avanzado del pensamiento universal,
en un proceso de continuada descolonizacion del pensamiento. Ademas, recuérdese que
los programas sociales en su totalidad han ido perdiendo su direccion, implantados con
ideas occidentales, lo cual a generado el efecto de insatisfaccion y la ineficiencia de estos
programas en el Peru, entre ellos el programa vaso de leche. Es asi que para lograr la
buena salud de los nifios y nifias, Vivir en suficiencia es tener alimentos suficientes y
diversos para combatir la desnutricion, la pobreza que aqueja a estas familias Lucrefias.
Asi como también, de conversar con el hambre, de mantener la diversidad y finalmente
de “comer bien” y “como corresponde”, segun la circunstancia y el estado de animo del

alimento para empatarse con la colectividad en su conjunto.

Claramente presentando un estado dindmico en el cual el individuo puede desarrollar su
potencial, trabajar productiva y creativamente, construir relaciones sélidas y positivas
con otros, y contribuir a su comunidad. El bienestar aumenta cuando un individuo puede

cumplir sus metas personales y sociales y alcanzar un proposito en la sociedad.

El enfoque de desarrollo orienta las politicas en superar la pobreza y atender a las
necesidades bésicas de todos; dichos esfuerzos deben incluir eliminacion del hambre y
malnutricidn; el establecimiento de la seguridad alimentaria y el suministro de educacion,
empleo y medios de vida, servicios de atencion primaria de la salud, agua potable y
saneamiento, vivienda adecuada y oportunidades de participacion en la vida social y
cultural. (Andia, 2010, p.16).

3.2.1.  Calidad de gestion percibida del Programa Vaso de Leche

La presente investigacion al referirse a la calidad de gestion, hace referencia a
la calidad de gestion que perciben los beneficiarios del Programa Vaso de Leche
en el Distrito de Lucre por parte de la Municipalidad Distrital de Lucre, dando
lugar a inferir que la calidad es subjetiva basado en la percepcién y en los juicios
de valor de los beneficiarios. La calidad de gestion es una serie de procesos
sistematicos que le permite a cualquier entidad planear, ejecutar y supervisar las
distintas actividades que lleva acabo. Esto garantiza estabilidad y consistencia

en el desemperfio para cumplir con las expectativas de los beneficiarios.
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La calidad de gestion puede definirse como el resultado de la comparacion entre
lo que el beneficiario espera del servicio y de lo que realmente percibe, es decir,
discrepancia entre expectativas y percepciones (Parasuraman et al., 1985, 1988;
Gronroos, 1984; Lehtinen & Lehtinen, 1982); en consecuencia, se considera
que, “la calidad que un usuario cree que tiene un producto, la cual se puede o no
coincidir con la calidad objetiva, ya que tiene que ver con la percepcion, un
criterio completamente subjetivo” (Kotler & Armstrong, 2003). Es decir, la
apreciacion de la calidad de gestion, es la apreciacion directa que hace el
beneficiario al recibir un bien o servicio. Sin embargo, no se espera que siempre
éste tenga una percepcion positiva ya que dependera de las exigencias de cada

uno en el nivel de satisfaccién que demuestren.

Tomando las palabras de Pérez (1994), la calidad de la gestion es un proceso
perenne cuyos puntos representan combinaciones altamente correlacionadas de
funcionalidad, eficiencia y efectividad y su grado maximo, excelencia, supone
un nivel 6ptimo de coherencia entre todos los componentes del sistema. Ahora
bien, para referirse a la calidad de gestion percibida del Programa Vaso de
Leche, entiéndase que éste es un programa de complementacion alimentaria y
de alimentacién nutricional, son ejecutados a través de las Municipalidades, este
es uno de los principales programas sociales que ayudan a reducir la
desnutricion cronica y anemia infantil en las diferentes zonas urbanas y rurales

del estado peruano.

Es un programa social financiado por el ejecutivo que se basa en una politica
social asistencialista que busca mejorar la calidad de vida de los mas
necesitados. Es decir, “Los recursos para el programa vaso de leche provienen
del ministerio de economia y solo son utilizados para comprar alimentos
destinados a los beneficiarios y los otros gastos como transporte seran cubiertos

por recursos propios del municipio” (Cusihualpa, 2013).

Parafraseando a Carrasco (2013), considera que las municipalidades son
instituciones que considera los fondos del programa vaso de leche en su
presupuesto. Ademas, su funcion es brindar el servicio alimentario a los comites
de vaso de leche y centros de atencidn en sus diferentes modalidades que le

confiere al érgano de competencia de programas sociales para la ejecucion del
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presupuesto transferido y posteriormente brindar un servicio oportuno de sus

alimentos a los beneficiarios empadronados.

El mismo que es corroborado por MIDIS (2016), indicando que toda
municipalidad: “Es responsable de la ejecucion del programa alimentario que,
en coordinacion con las organizaciones de base social, organiza y ejecuta la
implementacidn del programa; en la seleccién de los beneficiarios, distribucion,

supervision y evaluacion de resultados.”

Entonces estos son érganos autbnomos para la ejecucion que se vera reflejada
la calidad de gestion en su servicio brindado a los beneficiarios. Puesto que se
puede considerar a la calidad de gestion como la accion de gerencia y de
liderazgo para que permanentemente se abran y se cierren brechas que
conduzcan a lograr cumplir con cada una de las metas; teniendo procesos

administrativos efectivos (Velasquez, 2004).

Para efectos de una concepcion apropiada, es preciso considerar las dimensiones
de la calidad de gestion del Programa de Vaso de Leche; entendiéndose por
calidad de gestion como la efectividad de los procesos administrativos que son
una serie 0 una secuencia de actos regidos por un conjunto de lineamientos,
politicas y/o diligencias establecidas en una empresa u organizacion, con el fin
de mejorar la eficiencia, la coherencia y la contabilidad de sus recursos
humanos, técnicos y materiales (Garcia, 2019). En esta perspectiva, la calidad
de gestion del Programa Vaso de Leche, implica “Una adecuada ejecucion de
labores logisticas, financieras y operativas de los programas sociales, ya que es
responsabilidad absoluta de las Municipalidades la organizacién, coordinacién
de la programacion para la compra, distribucion, supervisién y evaluacion del

programa” (Cusihualpa, 2013).

En consecuencia, las Municipalidades Provinciales y Distritales, como
responsables de la ejecucion del Programa del Vaso de Leche, organizan el
programa, coordinan y ejecutan la implementacién del Programa del Vaso de
Leche, en sus fases de seleccion de beneficiarios, programacion, distribucion,
supervision y evaluacion, constituyéndose estos Ultimos, en las dimensiones de

la gestidn del programa objeto de estudio.

Repositorio Institucional - UNAMBA - PERU



-26de 78

1. Planificacion y seleccion de beneficiarios

Cerna (2019), consideran que el Reglamento de la Ley N°28540 (Ley que
crea el Registro Unificado Regional de Beneficiarios de los Programas
Sociales), define como beneficiarios de los programas sociales; a las
personas en situacion de vulnerabilidad, exclusion o pobreza, que acceden

temporalmente a bienes o servicios de uno o mas programas sociales.

Un requisito fundamental es lo establecido en la Ley N° 27470 (Ley que
Establece Normas Complementarias para la Ejecucion del Programa del
Vaso de Leche) en su Articulo 6° el que precisa que las municipalidades
dan cobertura a los beneficiarios del Programa del VVaso de Leche: nifios de
0 a 6 afos, madres gestantes y en periodo de lactancia, priorizando entre
ellos la atencion a quienes presenten un estado de desnutricion o se

encuentren afectados por tuberculosis (Cerna, 2019).

Para el caso del Programa del VVaso de Leche, sus beneficiarios se clasifican

de la siguiente manera:

1. Primera prioridad. - son nifios y nifias de 0 meses a 6 afios, madres

gestantes y madres que dan lactar.

2. Segunda prioridad. - en la medida que los recursos asignados alcancen
la atencion puede extenderse a los nifios y nifias de 7 a 13 afios, ancianos y

personas afectados por tuberculosis.

La Ley N° 27470 establece normas complementarias para la ejecucién del
programa del vaso de leche; asi mismo en el numeral 7.2, establece
expresamente que “las municipalidades, en coordinacion con el Comité de
Administracion del Programa del Vaso de Leche, efectuaran el
empadronamiento o encuestas para determinar la poblacion objetivo del
Programa e informaran semestralmente al Instituto Nacional de Estadistica,

bajo responsabilidad.”

Asi mismo, la Norma Técnica sobre la Remisién del Resumen de
Empadronamiento Distrital de los beneficiarios del Programa del Vaso de
Leche, aprobada mediante la Resolucion Jefatural N.° 217-2006-INEI

establece que el empadronamiento de la poblacion objetivo del Programa

Repositorio Institucional - UNAMBA - PERU



-27de78

del Vaso de Leche sera convocado por la autoridad municipal en
coordinacion con el Comité de Administracion del Programa y se
organizard con la participacion de los Comités de Base y/o Comités
Locales, mediante entrevista directa y llenando las fichas socioecondmicas
o formatos aprobados por la municipalidad.

Para lograr una eficaz cobertura de beneficiarios en el Programa del Vaso
de Leche, los municipios deben realizar una adecuada focalizacion de sus
beneficiarios, para tal fin los responsables del Programa deberan aplicar una
Ficha Socioecondémica Unica, por medio de la cual se recogen las
caracteristicas socioecondmicas del hogar y es el instrumento que le permite

realizar el empadronamiento de los Hogares con potenciales beneficiarios.
En ese entender, se considera que los siguientes indicadores:

- Aplicacion de fichas socioecondmicas.
- Evaluacion de requisitos
- Actualizacion de registro

- Empadronamiento de beneficiarios
2. Organizacion: Adquisicion de productos

Segun Cerna (2019), cada Municipalidad sea esta Provincial o Distrital, es
la responsable de definir el tipo de alimento con el cual ejecuta el Programa
del Vaso de Leche, debiendo buscar la eficiencia en la utilizacion del
producto. Las adquisiciones de alimentos para el Programa del Vaso de
Leche, deben cumplir con las disposiciones de la Ley N° 27470, modificada
por Ley N° 27712, y demas normas complementarias, entre las que se
encuentra la Ley de Contrataciones del Estado, aprobada por Decreto
Legislativo N° 1017, y su Reglamento, aprobado por Decreto Supremo N°
184-2008-EF.

De acuerdo con el numeral 2.2 de la Ley N° 27470, “el Comité de
Administracion del Programa del Vaso de Leche de cada Entidad es el
organo responsable de seleccionar los insumos alimenticios conforme a las
disposiciones establecidas en la normativa vigente sobre el Programa del
Vaso de Leche.” Para tal efecto, las “Organizaciones de Base, alcanzaran

sus propuestas de insumos, previa consulta de los beneficiarios”.
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Las municipalidades provinciales y distritales deberan adoptar las medidas
pertinentes para asegurar que los recursos del Programa financien la racion
alimenticia diaria, que debera estar compuesta por productos 100% de
origen nacional en aquellas zonas en las que la oferta de productos cubre la
demanda o alimentos que contengan un minimo de 90% de insumos de la

localidad, de acuerdo a lo establecido en la Ley N°27712.

En la definicidn de los requerimientos técnicos minimos de los alimentos
que serdn adquiridos para el Programa del Vaso de Leche, debe tenerse
presente que, conforme a lo dispuesto en el numeral 4.1 de la Ley N° 27470,
debe adquirirse los alimentos de “mayor valor nutricional, adecuadamente

balanceados y que tengan el menor costo”.

De acuerdo con lo dispuesto en el citado numeral 4.1 de la Ley N° 27470,
en los procesos de seleccion para la adquisicion de alimentos para el
Programa del Vaso de Leche, “el Comité Especial debera tener en cuenta
los siguientes criterios: valores nutricionales, condiciones de
procesamiento, porcentaje de componentes nacionales, experiencia y

preferencia de los consumidores beneficiarios”.

Del mismo modo, el articulo 3° de la referida Ley establece que estos
recursos deben utilizarse Gnicamente en la adquisicion de los alimentos que
constituyen la racion alimenticia diaria (leche y/o alimentos equivalentes)
y solo si existe disponibilidad de recursos se puede cubrir el valor del
azucar. Dicha racion debe cumplir con los valores nutricionales
establecidos en la Resolucion Ministerial N° 711-2002-SA/DM, que aprob6
la Directiva “Valores nutricionales minimos de la racion del Programa del

Vaso de Leche”.

Asimismo, se indica que los recursos propios de las municipalidades,
donaciones e intereses generados por depésitos de recursos provenientes del
PVL, pueden ser utilizados para cubrir los gastos operativos del Programa,
tales como: transporte, combustible, mantenimiento de cuenta corriente,

etc.
En ese entender, se considera que los siguientes indicadores:

- Programacion de productos
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- Seleccién de insumos alimenticios

- inspeccion de alimentos
3. Ejecucion: Distribucion de productos

Es el logro de cada uno de los objetivos planteados, teniendo en cuenta los
procedimientos y planes establecidos (Zavala, 2012). Ademas, se debe
considerar la puntualidad ya que, segtn Alvarez, Carrasco & Pacheco (2016),
“Es una actitud humana, una virtud de coordinacion para satisfacer una

necesidad en un tiempo determinado con anticipacion”.

El Programa del VVaso de Leche tiene que implementar una serie de procesos
para cumplir con el cometido de llevar alimento a los beneficiarios, desde la
conformacién de los comités de madres hasta la preparacion y consumo del
o los productos, se discurre por una serie de pasos o fases que resultan
indispensables describir para orientar a la administracion municipal a fin que

dicha distribucion sea adecuada y efectiva.

El proceso de distribucidn, es el movimiento de alimentos a cada Comité del
Programa del VVaso de Leche, beneficiarios en el ambito de su jurisdiccion de
la municipalidad. Las Oficinas del Programa del Vaso de Leche, deberan
efectuar una programacion mensual, considerando la disponibilidad de
productos del programa, facilidades logisticas y accesibilidad geografica a

los Comités del VVaso de Leche.

Toda entrega de alimentos del Programa del VVaso de Leche, se formaliza con
la suscripcion de los siguientes documentos: “Pedido de Comprobante de
Salida” (PECOSA) y el “Acta de Recepcion de Alimentos”, a nombre de la

presidente del Comité del Vaso de Leche, en representacion de dicho comité.

En estricto cumplimiento de la Ley N°27470, Ley sobre la Ejecucion del
Programa del Vaso de Leche, establece que los alimentos que se adquieran
con los recursos del Programa del Vaso de Leche seran distribuidos a la
poblacién beneficiada en todos los casos como alimento preparado, a través

de los Comités del VVaso de Leche.
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Los Comites del Programa del Vaso de Leche deberdn cumplir con el
requisito que exige un abastecimiento obligatorio los siete dias de la semana

a los beneficiarios de sus comites.
En ese entender, se considera que los siguientes indicadores:

- Recepcion de insumos alimenticios
- Control de distribucién del producto

- Fortalecimiento de capacidades a beneficiarios
. Supervisién: Seguimiento y evaluacion

El control es fundamental cuando se trata de los programas sociales que lleva
adelante el gobierno peruano, puesto que la eficiencia, eficacia y economia
con que lleven adelante los programas sociales, redundara en la mejora de las
condiciones de la poblacion objetivo e incrementara el impacto de los

mismos.

De acuerdo a la Ley N°27470, que dicta normas complementarias de la Ley
del Programa del VVaso de Leche, la Contraloria General de la Republica tiene
la funcion de supervisar y controlar el gasto del Programa del VVaso de Leche
a nivel provincial y distrital, debiendo las municipalidades respectivas
conservar en su poder la documentacion original sustentatoria de la ejecucion
del Programa del Vaso de Leche, a fin de rendir cuenta del gasto efectuado y
del origen de los alimentos adquiridos, bajo responsabilidad, al Organo
Rector del Sistema Nacional de Control, en el modo y oportunidad que se

establezca en la directiva pertinente que emitira el citado organismo.
En ese entender, se considera que los siguientes indicadores:

- Participacién comunitaria
- Consumo de leche y/o alimento complementario
- Cumplimiento de metas

- Control del estado nutricional
. Supervision: Infraestructura

No solo se trata de prever la disponibilidad de alimentos, sino también exige
igualmente que éstos se encuentren adecuadamente almacenados, ello

significa contar con una infraestructura adecuada que permita un flujo
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permanente de estos alimentos, incluso en situaciones de contingencia —
desastres naturales, shocks econdmicos, guerras, etc. Adicionalmente,
permitiria una mayor influencia sobre la posibilidad de incrementar
la infraestructura para el desarrollo, que puede tener una importancia central
para el logro de la seguridad alimentaria. Aunque la infraestructura se refiere
a una diversidad de construcciones, que se constituyen en las instalaciones
de saneamiento basico que tienen un impacto muy fuerte en la prevalencia de

enfermedades infecciosas que afectan particularmente a los nifios.

De acuerdo a la Ley N°27470, que dicta normas complementarias de la Ley
del Programa del Vaso de Leche, el nivel provincial y distrital tiene la funcion
de requerir la adecuada Infraestructura del proveedor a contratar con la
Entidad, a través de la presentacion de Registro Sanitario, constancia de
vigilancia sanitaria emitida por DIRESA, del establecimiento de preparacion
y manipulacién de los alimentos del Programa del Vaso de Leche.

En ese entender, se considera gue los siguientes indicadores:

- Lugar de preparacion y servicio de alimentos
- Précticas de manipulacion de alimentos
- Consumo de alimentos

3.2.2. Satisfaccién de beneficiarios del Programa Vaso de Leche

La satisfaccidn es considerada como el resultado del procesamiento cognitivo de
la informacion de una comparacion realizada por la persona entre sus expectativas
y el rendimiento percibido. En ese sentido, Kotler y Keller (2012) a partir de lo
citado por Siuse (2017), consideran que la satisfaccion es el conjunto de emociones
de placer o decepcion que se genera en una persona como consecuencia de
comparar el valor percibido en el uso de un producto contra las expectativas que se
tenia. Es decir, es el resultado mas pobre que las expectativas, el cliente queda
insatisfecho. Si es igual a las expectativas, estard satisfecho. Si excede las

expectativas, el cliente estar muy satisfecho o complacido.

Parafraseando a Molina (2007) a partir de lo citado por Leon (2010), la satisfaccion
es el resultado de la calidad percibida, asi como también de las variables que
intervienen en el desarrollo de determinada situacién en la que se esta evaluando

la satisfaccién. Al respecto, Morales y Hernandez (2004), precisaron en el sentido
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que la satisfaccion del consumidor reposa en “la estimacion cognitiva calificando
aspectos tales como las bondades de los productos y la aseveracion de las

expectativas”.

Por otro lado, el beneficiario es una persona o personas que reciben un bien o
servicio en su condicién de pobreza o necesitado. Tomando la idea del Ministerio
de Desarrollo e Inclusion Social (2019), casi siempre los beneficiarios son de apoyo
social de prioridad alimentaria como por ejemplo el Programa Qaliwarma,
Programa del Vaso de Leche ejecutado por los gobiernos locales. Es decir, la
satisfaccion es semejante a calidad del servicio y la calidad esta basada en la
percepcion del usuario, porque la calidad y la satisfaccion son necesidades de los

beneficiarios.

Tomando las palabras de Ticona (2015), la satisfaccion del beneficiario es el
resultado de un proceso que se inicia y culmina en el mismo, es un fenémeno
subjetivo desde su naturaleza hasta su propia medicion. La satisfaccion se presenta
en dos expectativas: rendimiento recibido y nivel de satisfaccion. La misma, es
considerada, como el cumplimiento de expectativas frente a un servicio o consumo
por parte de una poblacion, en este caso las personas beneficiarias del programa
del vaso de leche y a la vez es la respuesta cognitiva con respecto al consumo o uso

de un producto o servicio.

El programa Vaso de Leche, deberia estar dirigido a mejorar la calidad de vida de
sus habitantes, el debate se centra en cuestionar la gestion de los mismos en el
sentido de la supervision que estos deberian tener en aras de salvaguardar los
recursos para que lleguen a manos de quienes realmente lo necesitan (Abanto &
Cabrera, 2017). En esa misma perspectiva, tomando la idea de Huiza (2006), la
satisfaccion es el grado de expresion relacionada al bienestar que experimenta el

beneficiario.

Para Pons (2009), los programas sociales, desde un enfoque del Estado Social, son
“la ejecucion de principios que inspiren a la sociedad a su propio desarrollo, basado
en el autocompromiso personal, familiar y social para lograr estandares de vida y
éxito social”. Puede ser valorada a través de la observacion o expresada por medio
del lenguaje y que fue medido en niveles altos y bajo a través de una escala. Por lo

mismo, la satisfaccion sobre el programa del vaso de leche, es el resultado que

Repositorio Institucional - UNAMBA - PERU



-33de78

cubre las expectativas con relacion al producto consumido por la poblacion
objetivo, madres gestantes y madres en periodo de lactancia al consumir un
producto (Peralta, 2006).

Para generar una satisfaccion positiva por parte del beneficiario, es imprescindible
que este tipo de programas tenga una evaluacion periddica de su impacto. El
Programa Vaso de Leche no se ha evaluado en los Gltimos 15 afios, bien se podria
iniciar un estudio que realice un seguimiento a los nifios que fueron beneficiados
por el programa y como este ha impactado en la reduccion de su condicion de
pobreza en un contexto de desaceleracion econémica (ComexPeru, 2018).

Los programas sociales tienen como objetivo contribuir a la reduccion de la
pobreza, de modo que un nifio que naci6 en un hogar pobre, al crecer ya no lo sea
y tenga un futuro mejor. Para lograrlo, la identificacion y la seleccion de sus
beneficiarios es clave para que el apoyo gubernamental llegue solo a quienes lo
necesitan, y se pueda invertir, paralelamente, en una educacion, infraestructura y
salud de mayor calidad. Con un programa focalizado, solo se atenderia a un
determinado grupo, region o problema y se implementa empleando focalizacién
geogréfica y/o individual, como es el caso del el Programa del Vaso de Leche. Sin
embargo, la falta de una focalizacion adecuada ha generado grandes desperdicios

de los recursos fiscales, pues existen altas tasas de filtracion (ComexPeru, 2018).

Estas altas tasas de filtracion son producto de ausencia de una adecuada
estructuracion de la politica social en nuestro pais. Esto significa que los
programas sociales estan fragmentados y no constituyen una politica integral, lo
que desemboca irregularidades y, como comunmente sucede, terminan excluyendo
a las personas que, por su precaria condicién econdmica, si deberian recibir estos

beneficios.

Las filtraciones y la necesidad de reestructurar la politica social no son un tema
novedoso, ya en 2009, el Ministerio de Economia y Finanzas (MEF) report6 que el
PVL tenia una tasa de filtracion del 51%, en 2015 lleg6 a un 74.9% del total de
hogares beneficiarios. Hagamos las reformas pertinentes y no dejemos que estas
cifras sigan incrementandose. No es tan solo una cuestion de aumentar el gasto,
sino de saber administrarlo (ComexPer0, 2018). Las filtraciones responden a que

hay muchos “antiguos pobres” que superaron la pobreza y, a pesar de ello, siguen
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percibiendo el programa. La falta de control de la infiltracion tiene que ver con
una limitada capacidad del programa de incorporar nueva informacion de la

elegibilidad de beneficiarios.

El Instituto Nacional de Estadistica e Informatica (2008), considera que los
beneficiarios son las personas que se encuentran ante una inseguridad alimentaria
ya que por sus carencias econdémicas no consumen alimentos nutritivos. Entre ellos
se encuentran nifios menores de 6 afios de edad, las madres gestantes y las madres
en periodo de lactancia, priorizando entre ellos a los que presentan un cuadro alto
de desnutricion o de tuberculosis.

La focalizacion es el proceso por el cual los recursos del estado son dirigidos a
grupos de personas plenamente identificadas segun el criterio de pobreza como
poblacién objetivo de los programas sociales. Esta misma, decide quién es mas
pobre y a quienes se deben incluir en los programas sociales, siendo este un
instrumento de proteccién social que busca que todas las personas puedan tener
acceso a un conjunto de bienes y servicios que les permita desarrollarse en un
contexto de libertad y acceder a las oportunidades que tiene por derecho, concepto
que se tomd en cuenta para la identificacion y ubicacion de mi poblacion objetivo
de estudio en el presente trabajo de investigacion.

Parafraseando al Centro de estudios y prevencion de desastres — CEPAL (1995), la
focalizacion es decidir quién es pobre y quienes deben de ir a los programas
sociales. Focalizar consiste primero en identificar la poblacion que tiene una
necesidad insatisfecha, luego se elabora el proyecto tomando en cuenta las
caracteristicas de la poblacion como es el indice demografico y el indice de
pobreza, es concentrar los recursos disponibles en una poblacion de beneficiarios

potenciales.
A. Seleccion de beneficiarios

Los beneficiarios son personas que se hallan en situacion vulnerable, riesgo
social o pobreza y que acceden temporalmente a los bienes o servicios de un
programa social. Entre las personas beneficiadas por estos programas se
encuentran nifios, adolescentes, personas con discapacidad, personas de edad

avanzada y victimas de violencia familiar.
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La seleccion de beneficiarios es la etapa en la que se realiza el
empadronamiento de los beneficiarios que recibira una racion alimenticia
diariamente. Sin embargo, antes la municipalidad debera registrar en primer
lugar a los beneficiarios del primer grupo objetivo, los nifios de 0 a 6 afios,
madres gestantes y en periodo de lactancia.

Si los beneficiarios del primer grupo objetivo son atendidos todos los dias y
ademas existen recursos disponibles, se empadronara a los nifios de 7 a 13
afios, ancianos y afectados por tuberculosis, dando mas prioridad a los que
presentan estado de desnutricion.

- Empadronamiento segln requisito
- Continuidad de beneficiarios con requisitos

- Reemplazo de beneficiarios por desinterés y cambio domiciliario
Calidad del producto

Adquirir los alimentos que contengan valor nutricional apropiadamente
balanceado, el valor nutricional de acuerdo a lo estipulado por la Resolucion
Ministerial N° 711-2002-SA, la racion de vaso de leche debe cubrir por lo
menos el 15% de las 1,380 kilocalorias que debe consumir en el dia un nifio
menor de 6 afios; es decir, 207 kilocalorias minimo que debera contener la
racion al dia, ademas la distribucion energética de carbohidratos, grasa y
proteinas se expresan en porcentaje y la suma debe ser 100%. (61,1% + 25,6%
+13,3% = 100%).

El Comité Especial designado para realizar el proceso de seleccion de
proveedores, debera tener en cuenta los siguientes criterios: valor nutricional,
condiciones de procesamiento, porcentajes de componentes nacionales,
experiencia y preferencia de los consumidores. Deben ser alimentos sin
procesar, alimentos de origen agricola, ganadero o agroindustrial de origen

100% nacional.

- Conformidad con el tipo de producto
- Contenido de nutrientes en alimentos

- Caracteristicas organolepticas
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C. Desempefio logistico

El Ministerio de Economia y Finanzas tranfiere recursos a los organos
municipales, de acuerdo con el indice de distribucion establecido cada afio, en
base a indicadores de pobreza; estas deben ser utilizados exclusivamente en
la adquisicién de los alimentos que constituyen la racion alimentaria diaria.
Los recursos propios de las municipalidades, pueden ser utilizados para cubrir
los gastos operativos del Programa, como: transporte,

combustible,mantenimiento de cuenta bancaria, etc.

- Asignacion de productos en fecha programada
- Distribucién equitativa
- Control del estado fisico de los productos

3.2.3. Relacion entre la percepcion de la calidad de gestion y satisfaccion de beneficios del
Programa Vaso de Leche

El Programa del VVaso de Leche es un programa social creado para proveer apoyo
en la alimentacion a través de la entrega de una racion diaria de alimentos a una
poblacion considerada vulnerable; el programa esta destinada a nifios y nifias de 6
a 36 meses, preescolares, escolares, madres gestantes, mujeres en lactancia,
ancianos y otros grupos quienes se constituyen como los beneficiarios de dichos

programas.

En la misma linea, Cusihualpa (2013), sefiala que: “los programas alimentarios es
importante porque cumplen dos funciones: mejorar la calidad de vida y reducir la
pobreza, esto genera un equilibrio entre una buena alimentacién y una buena salud
sobre todo en los niflos, madres gestantes, lactantes”. Vale decir, el programa debe
promover una politica y objetivos de calidad, ello implica optimizar los procesos,
proveer los recursos y mejorar la eficacia de la gestion de la calidad, asi como el

compromiso para con los beneficiarios.

Asimismo MIDIS (2016), sefala que “Los(as) usuarios(as) de los programas
sociales son ante todo y fundamentalmente ciudadanos(as) para quienes la calidad
del servicio es un derecho”. Entonces la calidad es un derecho ciudadano del
beneficiario del programa social; es decir. el grado en que un conjunto de
caracteristicas inherentes de un bien o servicio satisfacen las necesidades y

expectativas de los beneficiarios.
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En palabras Velasquez (2004), la calidad de gestion es la accion de gerencia y de
liderazgo para que permanentemente se abran y se cierren brechas que conduzcan
a lograr cumplir con cada una de las metas; teniendo procesos administrativos

efectivos.

Parafraseando a Garcia (2010), la calidad de gestion es la efectividad de los
procesos administrativos que son una cadena o una serie de actos regidos por un
conjunto de lineamientos, politicas o diligencias establecidas en una organizacion,
con el objetico de mejorar la eficiencia y eficacia, de esa manera cubrir las
expectativas de los beneficarios.

Por otro lado, Kipes & Garcia (2010), manifiestan que “La satisfaccion es sinonimo
de calidad del servicio y la calidad esta basada en la percepcion del usuario por que

la calidad y la satisfaccion son razonables de las necesidades de los beneficiarios”.

Marco Conceptual

Calidad de gestion. La calidad de gestién es un proceso perenne cuyos puntos
representan combinaciones altamente correlacionadas de funcionalidad, eficiencia y
efectividad y su grado maximo, excelencia, supone un nivel 6ptimo de coherencia

entre todos los componentes del sistema.

Satisfaccion. La satisfaccion es el conjunto de emociones de placer o decepcidn que
Se genera en una persona como consecuencia de comparar el valor percibido en el uso

de un producto contra las expectativas que se tenia.

Beneficiarios. El beneficiario es una persona o personas que reciben un bien o servicio

en su condicién de pobreza o necesitado.

Satisfaccion de beneficiarios. Es el resultado de un proceso que se inicia y culmina

en el mismo, es un fendmeno subjetivo desde su naturaleza hasta su propia medicion.

Programa de vaso de Leche. Es un programa social creado para proveer apoyo en la
alimentacion a través de la entrega de una racion diaria de alimentos a una poblacién
considerada vulnerable, con el propdsito de ayudarla a elevar los niveles de nutricién

en la poblacién vulnerable de pobreza y extrema pobreza.

Programas sociales. Es la ejecucion de principios que inspiren a la sociedad a su
propio desarrollo, basado en el auto-compromiso personal, familiar y social para

lograr estandares de vida y éxito social. Considera también como una iniciativa que
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tiene como objetivo a mejorar las condiciones de vida de una poblacion. Estos
programas estan orientados a la totalidad de la sociedad o, al menos, a un sector

importante gque tiene ciertas necesidades aun no satisfechas.

Asistencialismo. Es la actitud politica orientada a resolver problemas sociales a partir
de la asistencia externa en lugar de generar soluciones estructurales, el asistencialismo
es una de las actividades sociales que histéricamente han implementado las clases
dominantes para paliar minimamente la miseria que generan y para perpetuar el

sistema de explotacion.

Politica de desarrollo. Es un conjunto de medidas que busca fomentar el crecimiento
sostenible, promover condiciones sociales, culturales, politicas, econdémicas y
juridicas que faciliten el acceso de toda la poblacion a los beneficios del desarrollo en
condiciones de igualdad y equidad.

Politica filantropica. Son un conjunto de actividades que pretende construir una
sociedad més justa y equitativa, en la cual todas las personas tengan las mismas
posibilidades de desarrollo. Ademas, busca que los individuos ayuden a otras personas
de forma desinteresada, es decir, sin intereses, sin fines de lucro y sin requerir nada a

cambio.

Pobreza. La pobreza es la privacion de bienestar de manera pronunciada, es decir, la
falta de acceso a capacidades basicas para funcionar en la sociedad y de un ingreso
adecuado para enfrentar necesidades de educacién, salud, seguridad, empoderamiento
y derechos béasicos (Haughton & Khandker, 2009).

Poblacion marginal. Conjunto de viviendas precarias edificadas con cualquier tipo
de material que los habitantes tengan a su disposicion. Ademas, es considerado un
fendmeno multidimensional y estructural, expresado en la desigual distribucion del
progreso, en la estructura productiva y en la exclusion de diversos grupos sociales,

tanto del proceso como de los beneficios del desarrollo.

Municipalidad. Son 6rganos de gobierno local que emanan de la voluntad popular.
Ademas, es una persona Juridica de derecho publico con autonomia Politica,

Econdmica y Administrativa en los asuntos de su competencia.
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Organizacion social. Es una institucion en una sociedad que trabaja para socializar
en grupos de personas que interactlan entre si, en virtud de que mantienen

determinadas relaciones sociales con el fin de obtener ciertos objetivos.

Desnutricion. Es un estado patoldgico ocasionado por la falta de ingestion o
absorcion de nutrientes. De acuerdo a la gravedad del cuadro, dicha enfermedad puede

ser dividida en primer, segundo y hasta tercer grado.

Desnutricion infantil. La desnutricion infantil es el resultado de la ingesta
insuficiente de alimentos (en cantidad y calidad), la falta de una atencion adecuada y

la aparicion de enfermedades infecciosas (UNICEF, 2011).

Seguridad alimentaria. Es un estado en el cual todas las personas gozan, en forma
oportuna y permanente, de acceso fisico, econdmico y social a los alimentos que
necesitan, en cantidad y calidad, para su adecuado consumo Yy utilizacion bioldgica,

garantizandoles un estado de bienestar general que coadyuve al logro de su desarrollo.
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CAPITULO IV
METODOLOGIA
Tipo y nivel de investigacion

El tipo de investigacion es bésica, en la medida que no tiene fines practicos inmediatos;
vale decir, su proposito fundamental es generar conocimiento respecto a la percepcion
de la calidad de gestion y satisfaccion de los beneficiarios del Programa de Vaso de
Leche. En ese sentido, Tam, Vera y Olivera (2008) sostiene que la investigacion basica
“Tiene como objetivo mejorar el conocimiento per se, mas que generar resultados o
tecnologias que beneficien a la sociedad en el futuro inmediato” Y en cuanto al método,
corresponde al no experimental, en la medida que se realiza sin manipular
deliberadamente las variables de estudio, basandose fundamentalmente en la

observacion de la situacién tal y como se da en su contexto natural.
Disefio de la Investigacién

El disefio al cual corresponde el estudio es descriptivo correlacional. Es descriptivo
en la medida que su objetivo es describir la naturaleza de las variables de estudio, sin
gue su preocupacion basica sea las razones por la que se presenta de tal forma; y es
correlacional, en la medida que “Tiene como finalidad establecer el grado de relacion
0 asociacion no causal existente entre dos o mas variables” (Pefa, 2012); en este caso
particular, pretende valorar la relacion o asociacién entre la precepcién de la calidad de
gestion y satisfaccion de los beneficiarios del Programa de Vaso de Leche, pudiéndose

establecer una relacion positiva, negativa o ausencia de correlacion.
Poblacion y muestra

La poblacion de estudio esta constituida por los beneficiarios del Programa de Vaso de
Leche (PVL) de la jurisdiccion del distrito de Lucre, provincia de Aymaraes, Region

Apurimac, cuya distribucion poblacion es como sigue:
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Tabla 2
Poblacion beneficiaria por comunidad y segln grupo poblacional
GRUPOS POBLACIONALES BENEFICIARIOS

CObLINErAD Nifios Madres  Madres periodo Nifios de ANGIaNos Otro TOTAL

0-6 afios  gestantes  de lactancia  7-13 afios (indicar)
Sicuna 20 01 06 23 50
Mutca 02 02 17 21

Nuevo lucre 22 03 09 04
(reasentado) 38
Ichuccalla 21 08 08 06 43
Pinco 08 12 20
Yanamisa 13 03 05 15 36
Acoycha 13 09 09 27 58
Cayhuachahua 42 04 07 01 31 11 96
Ccollo 09 01 05 03 18
Socco 15 07 05 24 03 54
Distrito de Lucre 34 01 10 11 22 04 82
Socco Avancorma 12 01 02 12 09 36
San Juan de Juta 49 10 27 20 39 13 158

TOTAL 252 23 76 87 237 35 710

Fuente. Padron de beneficiarios del PVL de la municipalidad distrital de Lucre, 2019.

Para la determinacion de la muestra, se ha recorrido a la técnica de muestreo
probabilistico simple, distribuidos en comunidades beneficiarias relativamente
homogéneas, constituyéndose en agrupaciones naturales de las cuales se seleccionan
aleatoriamente los elementos de la muestra; estableciéndose el tamafio de la muestra

mediante la aplicacion de la siguiente férmula:
Poblaciéon beneficiaria por comunidad y segun grupo poblacional

N*ij*q
n=
RE e

Dénde: ¢ N = Total de la poblacion
* Za=1.96 al cuadrado (si la seguridad es del 95%)
* p = proporcion esperada (en este caso 5% = 0.05)

*q=1-p(en este caso 1-0.05 = 0.95)
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* d = precision (en su investigacion use un 4%).

Reemplazando se tiene lo siguiente:

N = 710*1.96% * 0.05 * 0.95
0.042 (710-1) + 1.962 * 0.05 * 0.95
N = 710 * 3.84 * 0.05 * 0.95
0.0016 * 709 + 3.84 * 0.05 * 0.95
_ 129504 _
N~ 713168 n=98

En consecuencia, la muestra resultante o tamafio muestral asciende a un total de 98
beneficiarios del Programa Vaso de Leche, estructurados en 07 comunidades, de un

total de 13 comunidades, cuya distribucion de la muestra es como sigue:

Tabla 3

Tamafio y distribucién muestral por comunidades

Comunidad Tamafio de muestra
fi hi%

Sicuna 11 11
Mutca 5 5
Pinco 4 4
Yanamisa 8 8
Cayhuachahua 20 21
Distrito de Lucre 17 18
San Juan de Juta 33 34

TOTAL 98 100

Fuente. Generado en base al padron de beneficiarios del
PVL de la municipalidad distrital de Lucre, 2019.
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4.4. Procedimiento de la investigacion
La presente investigacion se desarrollara en 3 pasos o etapas.

Primera fase: Planificacion de las actividades necesarias para el desarrollo de la
investigacion; entre ellas, se seleccionan las fuentes bibliogréficas para el marco tedrico-

conceptual, definicion de las categorias, subcategorias y los indicadores respectivos.

Segunda Fase: Es la etapa del trabajo de campo de la investigacion, en donde a traves
de la técnica de encuesta se llevara a cabo la aplicacion del cuestionario de encuesta para
el registro de datos que serdn sometidas a un proceso de andlisis, interpretacion y

reflexion.

Tercera fase: Y en concordancia con los objetivos e hipétesis de estudio, se presentaran
los resultados, a través de las conexiones de las variables y dimensiones previamente

establecidas, confrontando con el marco teérico existente.
4.5. Técnica e instrumentos

A. Instrumentos de investigacion
Considerando que la técnica de investigacion es la encuesta, como instrumento se tendra
el cuestionario de encuesta, tipo escala de Likert, el mismo estara organizado en

concordancia a las variables e indicadores de estudio,

B. Disefio de material de investigacion
El cuestionario de encuesta, se disefiard teniendo en cuenta las dimensiones e
indicadores de estudio. La estructura del cuestionario tendra 3 partes centrales, de las
cuales se descompondran en items mas especificas, en concordancia a los indicadores

establecidos en la operacionalizacion de variables.

C. Técnicas estadisticas
Considerando gue el enfoque de estudio es de caracter cuantitativo (aunque las variables
de estudio son cualitativas de tipo ordinal), se aplicard la prueba estadistica no
paramétrica del coeficiente de correlacion de Spearman, en la medida que se desea
medir la asociacién entre dos variables. Resulta apropiada para datos ordinales, o los de

intervalo que no satisfagan el supuesto de normalidad.

Establece el grado de relacion entre dos variables. Los valores del coeficiente de
correlacion de Spearman van de -1 a +1. El signo del coeficiente indica la direccion de

la relacion y el valor absoluto del coeficiente de correlacion indica la fuerza de la
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relacion entre las variables, donde los valores absolutos mayores indican que la relacion

es mayor.
4.6. Analisis estadistico
A. Hipdtesis nula y alterna

Ho: X'y Y; no son mutuamente dependientes.
Ha: X y Y; son mutuamente dependientes.

B. Estadistico
Coeficiente de correlacion de Spearman:

Rho
Is

C. Nivel de significancia
a: 0.05

D. Regla de decision
Se acepta o rechaza Ho.

Se aplicara la prueba estadistica no paramétrica del coeficiente de correlacién de
Spearman, donde:

rs = 0 (implica ausencia de asociacion)
Is # 0 (Indica algun grado de asociacion)

I. Plan de tratamiento de datos

Para el tratamiento de los datos, se tendran en cuenta diversos pasos, como:

a. Generacion de matriz de datos: Ordenacion de la informacion en una disposicion de
filas y columnas.
b. Depuracion: También llamado limpieza de datos, que consiste en revisar

cuidadosamente el conjunto de datos, a fin de maximizar la precision de los mismos.

D. Listar variables: Establecimiento y organizacion de las variables de estudio, a fin de

dar consistencia con los problemas, objetivos e hipotesis.

E. Analisis bivariable: Observacion de la asociacion o independencia, determinacion del

valor p e inferencia estadistica, y adopcion de decisién (rechazo/aceptacion de Ho).
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CAPITULO V
RESULTADOS Y DISCUSIONES

5.1.  Analisis de resultados
5.1.1. Calidad de gestién percibida y satisfaccion de beneficiarios del Programa
Vaso de Leche

Al analizar la asociacion entre la calidad de gestion percibida y satisfaccion de
beneficiarios del Programa Vaso de Leche (Figura N° 1), es preciso hacer notar
que el 57.1% y el 65.3% de los beneficiarios muestran estar en desacuerdo, tanto
con la calidad de gestion, asi como con la satisfaccion con el Programa Vaso de
Leche (los mismos constituyen la mayoria); seguido por beneficiarios que se
muestran indiferentes o neutros, respecto a la valoracion de la calidad de gestién
y satisfaccién con el Programa Vaso de Leche, alcanzando el 19.4% y 29.6%
respectivamente; resultando también llamativo que el 14.3% de los
beneficiarios, manifiestan estar completamente en desacuerdo con la calidad de
gestion del Programa de Vaso de Leche (aunque el 0.0% de beneficiarios que
muestren insatisfaccion total) y en el extremo inverso, ninguno de los
beneficiarios (0.0%) revelan estar complemente de acuerdo con la calidad de

gestion y la satisfaccion con el Programa de Vaso de Leche.
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Nivel de calidad de gestion percibida y satisfaccion de beneficiarios

Gestion Municipal

Calidad del Servicio

Nivel de valoracién Publico
n° % n° %
Completamente en desacuerdo 14 14,3 0 0,0
En desacuerdo 56 57,1 64 65,3
Neutro 19 19,4 29 29,6
De acuerdo 9 9,2 5 5,1
Completamente de acuerdo 0 0,0 0 0,0
Total 98 100,0 98 100,0
Nota. Elaboracion propia en base a la encuesta de estudio, 2019.
70 65.3
60
50
40
30
20
9.2
10 1
0.0 0.0
0
Completamente  En desacuerdo Neutro De acuerdo Completamente

en desacuerdo

M Calidad de gestidn percibida

de acuerdo

W Satisfaccion de beneficiarios

Figura 1. Calidad de gestion percibida y satisfaccion de beneficiaros. Elaboracion propia en

base a la encuesta de estudio, 2019.

Como se podra apreciar, existe una clara tendencia en que la valoracién de la
calidad de gestion, asi como la satisfaccion de los beneficiarios respecto al
Programa Vaso de Leche sea negativa; ellos debido a que la calidad de gestion
puede definirse como el resultado de la comparacién entre lo que el beneficiario
espera del servicio y de lo que realmente percibe, es decir, discrepancia entre

expectativas y percepciones (Parasuraman et al., 1985, 1988; Gronroos, 1984;
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Lehtinen & Lehtinen, 1982); en consecuencia, se considera que, parafraseando
a Molina (2007) a partir de lo citado por Leon (2010), la satisfaccion es el
resultado de la calidad percibida, asi como también de las variables que
intervienen en el desarrollo de determinada situacion en la que se esta evaluando

la satisfaccion.

5.1.2. Calidad de gestion percibida y satisfaccion respecto a la seleccion de

beneficiarios del Programa Vaso de Leche

En la figura 2, se puede apreciar que la mayoria de los beneficiarios revelan
estar en desacuerdo, tanto a nivel de la percepcién de la calidad de gestion
(57.1%), asi como con el grado de satisfaccion de la seleccion de beneficiarios
(56.1%) del Programa de Vaso de Leche; seguido con el 19.4% por mostrarse
indiferente/neutro en la apreciacion sobre la calidad de gestién, y con el 40.8%
por expresar su imparcialidad (neutro) de estar satisfecho o no con la seleccion
de beneficiarios del Programa Vaso de Leche; y de otra parte, muy timidamente
aparecen una fraccion de beneficiarios que se muestran estar de acuerdo, tanto
con la calidad de gestion (8.2%) y satisfaccion de seleccion de beneficiarios
(3.1%) del Programa de Vaso de Leche.

Tabla b

Nivel de calidad de gestion percibida y satisfaccion respecto a la seleccién de beneficiarios

del Programa Vaso de Leche

Gestién Municipal Calidad del Servicio

Nivel de valoracién Publico
n° % n° %

Completamente en desacuerdo 14 14,3 0 0,0
En desacuerdo 56 57,1 55 56,1
Neutro 19 19,4 40 40,8
De acuerdo 9 9,2 3 3,1
Completamente de acuerdo 0,0 0 0,0

Total 98 100,0 98 100,0

Nota. Elaboracién propia en base a la encuesta de estudio, 2019.
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Figura 2. Calidad de gestion percibida y satisfaccion de beneficiaros respecto a la seleccion de
beneficiarios. Elaboracion propia en base a la encuesta de estudio, 2019.

Al respecto, existe una fraccion relevante en cuanto a la valoracion de la calidad
de gestion, asi como la satisfaccion respecto a la seleccion de beneficiarios del
Programa Vaso de Leche sea negativa; segun el MIDIS (2016), de acuerdo a los
criterios de los programas sociales los beneficiarios son escogidos por su
ubicacion geogréfica y por su condicion econdmica presentandose en cada uno
de ellos una inseguridad alimentaria por la falta de recursos, no obstante existe
inconvenientes relacionados al proceso de seleccién de beneficiarios
(empadronamiento) empleado por las municipalidades, dado que no siempre se

realiza de manera transparente e idénea.

Asi mismo, tomando las palabras de Cerna (2015), sefiala que existe problemas
en cuanto a la seleccion de los beneficiarios del Programa Vaso de Leche; toda
vez, que se encuentra el problema de filtracion, vale decir que son personas que
no siempre conforman la poblacion objetiva del Programa definida por ley, y
tampoco vienen mostrando resultados positivos o correspondencia con el

propdsito del Programa Vaso de Leche.

Calidad de gestion percibida y satisfaccion respecto a la calidad del

producto del Programa Vaso de Leche

En la figura 3, se puede apreciar que la mayoria de los beneficiarios revelan

estar en desacuerdo, tanto a nivel de la percepcion de la calidad de gestién

Repositorio Institucional - UNAMBA - PERU




Tabla 6

-49de 78

(57.1%), asi como el grado de satisfaccion respecto a la calidad del producto
brindado a los beneficiarios (55.1%) del Programa de Vaso de Leche; seguido
por beneficiarios que se muestran indiferentes o neutros respecto a la valoracion
de la calidad de gestion y satisfaccion respecto a la calidad del producto,
alcanzando el 19.4% y 26.5% respectivamente; y de otra parte, el 14.3% de los
beneficiarios, manifiestan estar completamente en desacuerdo con la calidad de
gestion y el 3.1% de beneficiarios muestran insatisfaccion total respecto a la
calidad del producto brindado; en el extremo inverso, aparece una fraccion de
beneficiarios que se muestran estar de acuerdo con la satisfaccion respecto a la
calidad del producto (3.1%), sin embargo ninguno de los beneficiarios (0.0%)
revelan estar complemente de acuerdo con la calidad de gestion del Programa
de Vaso de Leche.

Nivel de calidad de gestion percibida y satisfaccion respecto a la calidad de producto del

Programa Vaso de Leche

Gestién Municipal Calidad del Servicio

Nivel de valoracién Publico
n° % n° %
Completamente en desacuerdo 14 14,3 3 3,1
En desacuerdo 56 57,1 54 55,1
Neutro 19 19,4 26 26,5
De acuerdo 9 9,2 12 12,2
Completamente de acuerdo 0 0,0 3 3,1
Total 98 100,0 98 100,0

Nota. Elaboracién propia en base a la encuesta de estudio, 2019.
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Figura 3. Calidad de gestion percibida y satisfaccion de beneficiaros respecto a la calidad del
producto. Elaboracién propia en base a la encuesta de estudio, 2019.

5.1.4.

Se puede apreciar, que existe una clara tendencia en cuanto a la valoracién de la
calidad de gestion, asi como la satisfaccion de los beneficiarios respecto a la
calidad del producto brindado por el Programa Vaso de Leche sea negativa; no
obstante es evidente la falta de regularidad en cuanto a la calidad de gestion del
programa, dado que existe irregularidades en la adquisicion de los productos,
ademas la entrega de los productos se realiza en mal estado e incluso los
productos en su mayoria vencidos. En esa misma linea Alcazar (2007),
manifiesta que existirian lobbies alrededor de estos programas, de manera que
algunas empresas generarian presiones para que sus productos sean adquiridos
en los procesos de compra; ello sumado a la falta de mecanismos de supervision

y control, posibilitaria la existencia de casos de corrupcion.

Calidad de gestion percibida y satisfaccion respecto al desempefio logistico
del Programa Vaso de Leche

En la figura 4, se puede apreciar que la mayoria de los beneficiarios revelan
estar en desacuerdo, tanto a nivel de la percepcion de la calidad de gestién
(57.1%), asi como con el grado de satisfaccion respecto al desempefio logistico
(62.2%) del Programa de Vaso de Leche; seguido por beneficiarios que se
muestran indiferentes o neutros respecto a la valoracion de la calidad de gestién
y satisfaccion respecto al desempefio logistico, alcanzando el 19.4% y 15.3%
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respectivamente; y de otra parte, el 14.3% de los beneficiarios, manifiestan estar
completamente en desacuerdo con la calidad de gestion y el 15.3% de
beneficiarios muestran insatisfaccion total respecto al desempefio logistico del
Programa de Vaso de Leche; en el extremo inverso, ninguno de los beneficiarios
(0.0%) revelan estar complemente de acuerdo con la calidad de gestion y la
satisfaccion de los beneficiarios respecto al desempefio logistico del Programa
de Vaso de Leche.

Tabla 7

Nivel de calidad de gestion percibida y satisfaccién respecto al desempefio logistico del
Programa Vaso de Leche

Gestién Municipal Calidad del Servicio

Nivel de valoracién Publico
n° % n° %
Completamente en desacuerdo 14 14,3 15 15,3
En desacuerdo 56 57,1 61 62,2
Neutro 19 19,4 15 15,3
De acuerdo 9 9,2 7 7,1
Completamente de acuerdo 0 0,0 0 0,0
Total 98 100,0 98 100,0
Nota. Elaboracién propia en base a la encuesta de estudio, 2019.
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Figura 4. Calidad de gestion percibida y satisfaccion de beneficiaros respecto al
desempefio logistico. Elaboracion propia en base a la encuesta de estudio, 2019.
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Como se podré apreciar, existe una clara tendencia que la valoracion es negativa
en cuanto a la calidad de gestion, asi como la satisfaccion de los beneficiarios
respecto al desempefio logistico del Programa Vaso de Leche; al respecto cabe
precisar que el Ministerio de Economia y Finanzas para la asignacion de
recursos del Programa se basa fundamentalmente sobre una base referida a la
poblacion del segmento beneficiario (nUmero de nifios, madres gestantes y en
periodo de lactancia), sin considerar como criterio de focalizacion la
informacion relacionada a los objetivos de seguridad alimentaria del programa,
como por ejemplo los indicadores de pobreza la desnutricion infantil u otros

indicadores relacionados.

En palabras de Suérez Bustamante (2003), el Ministerio de Economia y
Finanzas transfiere recursos a los 6rganos municipales, de acuerdo con el indice
de distribucion establecido cada afio, en base a indicadores de pobreza; estas
deben ser utilizadas exclusivamente en la adquisicion de los alimentos que
constituyen la racion alimentaria diaria. Los recursos propios de las
municipalidades, pueden ser utilizados para cubrir los gastos operativos del
Programa, como: transporte, combustible, mantenimiento de cuenta bancaria,
etc. No obstante, ComexPeru (2016), indicia que “es mas de S/ 363 millones
del cual S/ 217 millones son mal gastados por consecuencia de las filtraciones”,
y esto trae como resultados la ineficacia del programa por no asistir a los
verdaderos pobres y extremadamente pobres que si son la poblacion objetivo

que no se beneficia del programa.

5.2. Contrastacion de hipotesis

5.2.1. Hipotesis general

a)

b)

Hipotesis (nula y alterna)

Ho: rxy = 0 (no existe relacion)
Hi: rxy # 0 (existe relacion)
Nivel de significancia

a=001

Tal es asi que se puede inferir que la calidad de gestidn percibida, se asocia con la

satisfaccion de beneficiarios del Programa Vaso de leche, puesto que el coeficiente
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de correlacién Rho de Spearman, revela una asociacion positiva, con un nivel de
significancia al 0,01 y una confianza de 99% en que la correlacion es verdadera y
1% de probabilidad de error; resultado que permite sostener la relacion entre la
calidad de gestion percibida y la satisfaccion de los beneficiarios, tal como se

apreciaen la Tabla 1.

Tabla 8

Correlacién entre calidad de gestion percibida y satisfaccion de beneficiarios del
Programa Vaso de Leche

CORRELACION Rho DE SPEARMAN

Calidad de Satisfaccion de
Gestion Percibida Beneficiarios

Coeficiente de

*%
Calidad de correlacion 1,000 641
ngg;g%a Sig. (bilateral) 000
N 98 98
Coeficiente de o
Satisfaccion correlacion ,641 1,000
de ) _
Beneficiarios >'9- (Pilateral) 000
N 98 98

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

Nota. Inferencia en base a datos de estudio, 2019.

Del estadistico resultante, se concluye que el valor del coeficiente Rho de
Spearman para X-Y rs = 0,641** (rs #0) indica la existencia de asociacion positiva
de media a considerable, con un nivel de significancia de 0.01 (99% de confianza
en que la asociacion entre las variables de estudio sea verdadera y 1% de
probabilidad de error); es decir, a mejor calidad de gestion percibida, mayor
satisfaccion de los beneficiarios del Programa de Vaso de Leche y viceversa;
aseveracion que se sustenta en el P valor = 0,000 (P < 0,01), el cual revela una
correspondencia significativa entre las variables contrastadas; por lo que se rechaza

la hipotesis nula.
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5.2.2. Hipotesis especificas
A. Hipotesis especifica 1
a) Hipdtesis (nulay alterna)
Ho: rxy = 0 (no existe relacion)
Hi: rxy # 0 (existe relacion)
b) Nivel de significancia
a=001

Tal es asi que se puede inferir que la calidad de gestidn percibida, se asocia con la
satisfaccion de beneficiarios respecto a la seleccion de beneficiarios del Programa
Vaso de leche, puesto que el coeficiente de correlacion Rho de Spearman, revela
una asociacion positiva, con un nivel de significancia al 0,01 y una confianza de
99% en que la correlacion es verdadera y 1% de probabilidad de error; resultado
que permite sostener la relacion entre la calidad de gestion percibida y la
satisfaccion de los beneficiarios respecto a la seleccion de beneficiarios, tal como

se aprecia en la Tabla 2.

Tabla9

Correlacién entre calidad de gestién percibida y satisfaccion respecto a la

seleccion de beneficiarios del Programa Vaso de Leche

CORRELACION Rho DE SPEARMAN

Calidad de Seleccién de
Gestion Percibida Beneficiarios

Coeficiente de

. 1,000 ,622*%*
Calidad de correlacion
Gestion . .
Percibida Sig. (bilateral) ,000
N 98 98
Coef|C|e_r1te de 622+ 1,000
correlacién
Seleccidn de
Beneficiarios Sig. (bilateral) ,000
N 98 98

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

Nota. Inferencia en base a datos de estudio, 2019.
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Del estadistico resultante, se concluye que el valor del coeficiente Rho de Spearman
para X-Y rs = 0,622** (rs # 0) indica la existencia de asociacion positiva de media
a considerable, con un nivel de significancia de 0.01 (99% de confianza en que la
asociacion entre las variables de estudio sea verdadera y 1% de probabilidad de
error); es decir, a mejor calidad de gestion percibida, mayor satisfaccion respecto a
la seleccion de beneficiarios del Programa de Vaso de Leche y viceversa;
aseveracion que se sustenta en el P valor = 0,000 (P < 0,01), el cual revela una
correspondencia significativa entre las variables contrastadas; por lo que se rechaza

la hipotesis nula.
B. Hipdtesis especifica 2
a) Hipotesis (nulay alterna)
Ho: rxy = 0 (no existe relacion)
Hi: Iy # 0 (existe relacion)
b) Nivel de significancia
a=0,01

Tal es asi que se puede inferir que la calidad de gestion percibida, se asocia con la
satisfaccion de beneficiarios respecto a la calidad del producto brindado por el
Programa Vaso de leche, puesto que el coeficiente de correlacion Rho de Spearman,
revela una asociacion positiva, con un nivel de significancia al 0,01 y una confianza
de 99% en que la correlacion es verdadera y 1% de probabilidad de error; resultado
que permite sostener la relacion entre la calidad de gestion percibida y la satisfaccion
de los beneficiarios respecto a la calidad del producto, tal como se apreciaen la Tabla
3.
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Tabla 10

Correlacién entre calidad de gestion percibida y satisfaccién de beneficiarios
respecto a la calidad del producto brindado por el Programa Vaso de Leche

CORRELACION Rho DE SPEARMAN

Calidad de Calidad del
Gestion Percibida Producto

Coeﬂme_n}te de 1,000 461

Calidad de correlaciéon

Gestion . .

Percibida Sig. (bilateral) . ,000
N 98 98
Coeﬁmente de 461 1,000
correlacién

Calidad del

Producto Sig. (bilateral) ,000
N 98 98

**_ La correlacién es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Nota. Inferencia en base a datos de estudio, 2019.

Del estadistico resultante, se concluye que el valor del coeficiente Rho de Spearman
para X-Y rs = 0,461** (rs # 0) indica la existencia de asociacion positiva de débil a
media, con un nivel de significancia de 0.01 (99% de confianza en que la asociacién
entre las variables de estudio sea verdadera y 1% de probabilidad de error); es decir,
amejor calidad de gestion percibida, mayor satisfaccion de los beneficiarios respecto
a la calidad del producto brindado por el Programa de Vaso de Leche y viceversa;
aseveracion que se sustenta en el P valor = 0,000 (P < 0,01), el cual revela una
correspondencia significativa entre las variables contrastadas; por lo que se rechaza

la hipotesis nula.
C. Hipdtesis especifica 3
a) Hipdtesis (nulay alterna)
Ho: rxy = 0 (no existe relacion)
Hi: rxy # 0 (existe relacion)
b) Nivel de significancia

a=0,01
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Tal es asi que se puede inferir que la calidad de gestion percibida, se asocia con la
satisfaccion de beneficiarios respecto al desempefio logistico del Programa Vaso de
leche, puesto que el coeficiente de correlacion Rho de Spearman, revela una
asociacion positiva, con un nivel de significancia al 0,01 y una confianza de 99% en
que la correlacion es verdadera y 1% de probabilidad de error; resultado que permite
sostener la relacion entre la calidad de gestion percibida y la satisfaccion de los

beneficiarios respecto al desempefio logistico, tal como se aprecia en la Tabla 4.

Tabla 11

Correlacién entre calidad de gestion percibida y satisfaccion de beneficiarios
respecto al desempefio logistico del Programa vaso de Leche

CORRELACION Rho DE SPEARMAN
Calidad de

- o Desempefio
Gestion Percibida Logistico

Coeﬁmente de 1,000 365

Calidad de correlacién

Gestion . .

Percibida Sig. (bilateral) ,000
N 98 98
Coef|C|e_n,te de 365% 1,000
correlacion

Desempefio

Logistico Sig. (bilateral) ,000
N 98 98

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

Nota. Inferencia en base a datos de estudio, 2019.

Del estadistico resultante, se concluye que el valor del coeficiente Rho de Spearman
para X-Y rs = 0,365** (rs # 0) indica la existencia de asociacion positiva de débil a
media, con un nivel de significancia de 0.01 (99% de confianza en que la asociacién
entre las variables de estudio sea verdadera y 1% de probabilidad de error); es decir, a
mejor calidad de gestion percibida, mayor satisfaccion de los beneficiarios respecto al
desempefio logistico del Programa de Vaso de Leche y viceversa; aseveracion que se
sustenta en el P valor = 0,000 (P < 0,01), el cual revela una correspondencia

significativa entre las variables contrastadas; por lo que se rechaza la hipotesis nula.
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5.3. Discusion

Se evidencia en los resultados de la investigacion, que la calidad de gestion percibida y
la satisfaccion de beneficiarios del Programa Vaso de Leche, poseen una asociacion
positiva de media a considerable; toda vez, que el 57.1% y el 65.3% de los beneficiarios
muestran estar en desacuerdo, tanto con la calidad de gestion, asi como con la satisfaccion
con el Programa. Existe una clara tendencia en que la valoracion de la calidad de gestion,
asi como la satisfaccion de los beneficiarios respecto al Programa Vaso de Leche sea
negativa; ellos debido a que la calidad de gestion puede definirse como el resultado de la
comparacion entre lo que el beneficiario espera del servicio y de lo que realmente percibe,
es decir, discrepancia entre expectativas y percepciones (Parasuraman et al., 1985, 1988;
Gronroos, 1984; Lehtinen & Lehtinen, 1982); en consecuencia, se considera que,
parafraseando a Molina (2007) a partir de lo citado por Leon (2010), la satisfaccidn es
el resultado de la calidad percibida, asi como también de las variables que intervienen en
el desarrollo de determinada situacion en la que se est4 evaluando la satisfaccion.

De la misma manera, la calidad de gestion percibida y la satisfaccion de los beneficiarios
respecto a la seleccion de beneficiarios del Programa Vaso de Leche, poseen una
asociacion positiva de media a considerable; toda vez, que el 57.1% y el 56.1% de los
beneficiarios muestran estar en desacuerdo, tanto con la calidad de gestion, asi como con
la satisfaccion respecto a la seleccion de los beneficiarios del Programa. Al respecto,
MIDIS (2016), considera que de acuerdo a los criterios de los programas sociales los
beneficiarios son escogidos por su ubicacion geogréafica y por su condicién econémica
presentandose en cada uno de ellos una inseguridad alimentaria por la falta de recursos,
no obstante, existe inconvenientes relacionados al proceso de seleccidn de beneficiarios
(empadronamiento) empleado por las municipalidades, dado que no siempre se realiza
de manera transparente e idonea. Asi mismo, tomando las palabras de Cerna (2015),
sefiala que existe problemas en cuanto a la seleccion de los beneficiarios del Programa
Vaso de Leche; toda vez, que se encuentra el problema de filtracion, vale decir que son
personas que no siempre conforman la poblacion objetiva del Programa definida por ley,
y tampoco vienen mostrando resultados positivos o correspondencia con el propdsito del

Programa Vaso de Leche.

La calidad de gestion percibida y la satisfaccion de los beneficiarios respecto a la calidad
del producto brindado por el programa Vaso de Leche, poseen una asociacién positiva

de debil a media; toda vez, que el 57.1% y el 55.1% de los beneficiarios muestran estar
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en desacuerdo, tanto con la calidad de gestion, asi como con la satisfaccion de los
beneficiarios respecto a la calidad del producto brindado por el programa. Es evidente la
falta de regularidad en cuanto a la calidad de gestion del programa, dado que existen
irregularidades en la adquisicion de los productos, ademas la entrega de los productos se
realiza en mal estado e incluso los productos en su mayoria vencidos. En esa misma linea
Alcazar (2007), manifiesta que existirian lobbies alrededor de estos programas, de
manera que algunas empresas generarian presiones para que sus productos sean
adquiridos en los procesos de compra; ello sumado a la falta de mecanismos de

supervisién y control, posibilitaria la existencia de casos de corrupcion.

Asi mismo, se evidencia que la calidad de gestién percibida y la satisfaccion de los
beneficiarios respecto al desempefio logistico del Programa Vaso de Leche, poseen una
asociacion positiva de débil a media; toda vez, que el 57.1% y el 62.2% de los
beneficiarios muestran estar en desacuerdo, tanto con la calidad de gestion, asi como con
la satisfaccion de los beneficiarios respecto al desempefio logistico del Programa. Al
respecto, cabe precisar que el Ministerio de Economia y Finanzas para la asignacion de
recursos del Programa se basa fundamentalmente sobre una base referida a la poblacion
del segmento beneficiario (nimero de nifios, madres gestantes y en periodo de lactancia),
sin considerar como criterio de focalizacion la informacion relacionada a los objetivos
de seguridad alimentaria del programa, como por ejemplo los indicadores de pobreza la
desnutricion infantil u otros indicadores relacionados. Parafraseando a Suarez (2003),
indica que el Ministerio de Economia y Finanzas transfiere recursos a los 6rganos
municipales, de acuerdo con el indice de distribucion establecido cada afio, en base a
indicadores de pobreza; estas deben ser utilizadas exclusivamente en la adquisicion de
los alimentos que constituyen la racion alimentaria diaria. Los recursos propios de las
municipalidades, pueden ser utilizados para cubrir los gastos operativos del Programa,
como: transporte, combustible, mantenimiento de cuenta bancaria, etc. No obstante,
ComexPert1 (2016), indicia que “es mas de S/ 363 millones del cual S/ 217 millones son
mal gastados por consecuencia de las filtraciones”, y esto trae como resultados la
ineficacia del programa por no asistir a los verdaderos pobres y extremadamente pobres

que si son la poblacion objetivo que no se beneficia del programa.
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CAPITULO VI

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1 Conclusiones

Se ha determinado la existencia de asociacion media a considerable, entre la calidad de
gestion percibida y la satisfaccion de los beneficiarios del Programa de Vaso de Leche
en el distrito de Lucre-Aymaraes, 2019; vale decir, a mala calidad de gestion percibida,
insatisfaccion de los beneficiarios, cuyo resultado es corroborado por los datos
descriptivos, que orientan la percepcion de los beneficiarios a estar en desacuerdo con la

calidad de gestidn y satisfaccion de los beneficiarios.

En cuanto a la satisfaccidn respecto a la seleccion de beneficiarios del Programa de Vaso
de Leche, se ha comprobado la existencia de asociacion con la calidad de gestion
percibida; revelando una correspondencia significativa entre las mismas; vale decir, a
mala calidad de gestion percibida, una mala valoracion a la seleccién de beneficiarios,

centrandose estar percepcion en estar en desacuerdo y neutro/indiferente.

Por otra parte, se ha establecido la existencia de asociacion positiva de débil a media
entre la calidad de gestion percibida y la satisfaccion sobre la calidad del producto del
Programa de Vaso de Leche; ello explica que, a una mala calidad de gestién percibida,

existe una insatisfaccion sobre la calidad del producto recibido por los beneficiarios.

Finalmente, se ha evidenciado una asociacion positiva entre la calidad de gestion
percibida y la satisfaccion sobre el desempefio logistico del Programa de Vaso de Leche;
revelando una correspondencia significativa entre las mismas; es decir, a una mala
gestion percibida, existe insatisfaccion sobre el desempefio logistico del Programa Vaso

de Leche, centrandose esta percepcion en estar en desacuerdo.
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6.2. Recomendaciones

Brindar capacitaciones para los integrantes del Comité de Administracion del Programa
Vaso de Leche, debido a que es el érgano responsable de la organizacion, conduccion
control supervision y evaluacion del periodo y oportuno proceso y seguimiento de las
actividades del Programa Vaso de Leche.

Frente a los niveles de filtracion de la poblacion de beneficiarios, es necesario mejorar,
estandarizar y supervisar el manejo del padron de beneficiarios, lo cual fortalecera el
proceso de focalizacion del programa, esta informacion deberia ser compartida entre
municipios y comités del Programa Vaso de Leche. Ademas, promover espacios
informativos dirigidos a los beneficiarios, lo que permitird que se informen respecto a los

criterios gque se considera para que ingresan al programa.

En ocasiones los municipios sacrifican la calidad nutricional de la racion, por lo que es
necesario que el programa demande supervision o control en términos del contenido de

nutrientes y el cumplimiento de las normas nutricionales establecidas por ley.

Se requiere implementar una nueva norma que incluya como obligacion de la
municipalidad que extiendan credenciales a las integrantes de los Comités del Programa
Vaso de Leche, toda vez que es una condicion importante de las dirigentes para el

ejercicio adecuado de sus funciones.

Respecto a la recepcion de los alimentos a distribuir, la ley y la normativa municipal
deben avalar la publicidad de dicha informacion y el libre acceso de las beneficiarias a

través de recursos de facil acceso para los beneficiarios.

Se sugiere establecer periodicidad en la evaluacion interna al Programa Vaso de Leche
dentro del municipio, incorporando canales legales y administrativos para incluir la
mirada de las organizaciones de base. Del mismo modo para fortalecer y mejorar los
canales de coordinacién con representantes de los establecimientos de salud que

participan del Programa Vaso de Leche.
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Anexo 1:

Matriz de consistencia

Titulo: Calidad de gestion percibida y satisfaccion de los beneficiarios del Programa de Vaso de Leche del distrito de Lucre—Aymaraes, 2019.

Problemas

Objetivos

Hipotesis

Variables

Metodologia

Problema general:

- ¢Qué nivel de relacidon existe
entre la calidad de gestion
percibida y satisfaccion de los
beneficiarios del Programa de
Vaso de Leche del distrito de
Lucre - Aymaraes, 2019?

Problemas especificos:

- ¢Cual es el grado de relacion

entre la calidad de gestion
percibida y la satisfaccion
respecto a la seleccion de
beneficiarios del Programa de
Vaso de Leche?

¢Qué nivel de relacion existe
entre la calidad de gestién
percibida y la satisfaccion de
beneficiarios sobre la calidad del
producto del Programa de Vaso
de Leche?

¢Cudl es el grado de relacion
entre la calidad de gestion
percibida y la satisfaccion de
beneficiarios respecto al
desempefio logistico del
Programa de Vaso de Leche?

Obijetivo general:

- Determinar el nivel de relacion
que existe entre la calidad de
gestion percibida y satisfaccion
de los beneficiarios del Programa
de Vaso de Leche del distrito de
Lucre - Aymaraes, 2019.

Obijetivos especificos:

- Comprobar el grado de relacién

entre la calidad de gestion
percibida y la satisfaccion
respecto a la seleccion de
beneficiarios del Programa de
Vaso de Leche.

- Establecer el nivel de relacion
entre la calidad de gestion
percibida y la satisfaccion sobre
la calidad del producto del
Programa de Vaso de Leche.

- Evidenciar el grado de relacion
entre la calidad de gestion
percibida 'y la satisfaccion
respecto al desempefio logistico
del Programa de Vaso de Leche.

Hipétesis general:

- El nivel de relacion que existe entre
la calidad de gestién percibida y
satisfaccion de padres de los
beneficiarios del Programa de Vaso
de Leche del distrito de Lucre -
Aymaraes, 2019, es significativa.

Hipétesis especificas:

- El grado de relacion entre la calidad
de gestion percibida y la
satisfaccién respecto a la seleccion
de beneficiarios del Programa de
Vaso de Leche, es considerable.

El nivel de relacion entre la calidad
de gestion percibida y la
satisfaccién de beneficiarios sobre
la calidad del producto del
Programa de Vaso de Leche, es
positiva.

Existe un grado de relacién media
entre la calidad de gestion percibida
y la satisfaccion de beneficiarios
sobre el desempefio logistico del
Programa de Vaso de Leche.

Variable 1:
Calidad de gestion percibida

- Planificacién: Seleccion de
beneficiarios
- Organizacion:
de productos
- Ejecucidn: Distribucién de
productos

- Supervisién: Seguimiento y
evaluacion

- Supervision: Infraestructura

Adquisicién

Variable 2:
Satisfaccion de beneficiarios

- Seleccidn de beneficiarios
- Calidad del producto
- Desempefio logistico

Tipo de investigacion:
F.Investigacion basica

Disefio de investigacion:
G. Disefio
correlacional

Poblacién y muestra:

H. Poblacién: 710
beneficiarios del PVL

I. Muestra: 98
beneficiarios del PVL

Técnica e instrumentos:

J. Técnica: Encuesta

K. Instrumento:
Cuestionario tipo
escala de Likert
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ESTIMAD@ SR.(A): El cuestionario a aplicar es para una TESIS DE LICENCIATURA en Ciencia
Politica y Gobernabilidad, de la universidad Nacional Micaela Bastidas de Apurimac, titulado “Calidad
de gestion percibiday satisfaccion de los beneficiarios del Programa de Vaso de Leche del distrito de
Lucre - Aymaraes, 2019".

La informacion es completamente andnima; por tanto, siéntase libre para responder con sinceridad, la
verdad de lo que sucede o lo que es. GRACIAS.

INSTRUCCIONES:
Rodea con un circulo o marca con equis la alternativa que mejor se ajuste a tu grado de acuerdo o
desacuerdo con cada una de las siguientes frases. Recuerda que es anénimo, por lo que se le pide

sinceridad.
Completamente En N De Completamente
- en desacuerdo desacuerdo eutro acuerdo de acuerdo
SIGNIFICADO DE LOS NUMERDS —>
1 2 3 4 5
o f ESCALAS
N ITEMS 112[3]4]5
Planificacion: Seleccion de beneficiarios
1 | Se aplican las fichas socioeconémicas como corresponde 112345
2 | Seleccion de beneficiarios es segin normas/leyes establecidas (se evalGan requisitos): | 1 | 2| 3| 4| 5
- Seleccion de nifios de >6 meses y <6 afios 1123|145
- Seleccion de madres gestantes en periodo de lactancia 112345
- Seleccion de nifios de 7 a 13 afios con Desnutricion Crénica 112|3(4|5
- Seleccion de adultos en riesgo y afectados por tuberculosis 1123|145
3 | Se empadrona a los beneficiarios cada 6 meses (2 por afio) 1123|145
Se actualiza el registro de beneficiarios: informan el consolidado del
4 | empadronamiento al INEI (Instituto Nacional de Estadistica e Informatica),| 1|2 | 3| 4|5
oportunamente.
- La Junta Directiva cumple con la presentacion de los documentos del 11213lals
empadronamiento correctamente y oportunamente
- Ficha de inscripcion y empadronamiento de beneficiarios-F1 1(2[3|4|5
- Las madres o tutores consignaran sus firmas en el reverso de las hojas, en sefial de
. 112|345
responsabilidad
- Copia legalizada del DNI de la madre y/o tutora 1123|145
- Acta de nacimiento, partida de nacimiento del menor o DNI, que acredite la
s Lo L X 1(2[3|4|5
identificacion y situacion del beneficiario para proceder en el empadronamiento
- Recibo de agua o luz o constancia de posesion actualizada de la vivienda 1123|145

Repositorio Institucional - UNAMBA - PERU




-68de 78

- Carnet de vacunas con peso y talla de los nifios beneficiarios actualizado

- Las madres gestantes presentan una copia del carnet de control de gestante

Organizacion: Adquisicion de productos

5 | La programacion de adquisicion de productos es oportuna 1123

6 Se evalla la calidad de los productos alimenticios (analisis bromatolégicos, 112103
microbiolégicos, organolépticos: color, sabor)

7 | Se selecciona y aprueba insumos alimenticios de mayor calidad y valor nutricional | 1 | 2 | 3

8 | Se realiza inspeccion/monitoreo en el proceso de adquisicion de productos 11213
Ejecucidn: Distribucién de productos

9 | Laentregay recepcion de los insumos alimenticios se hace de manera coordinada 11213

10 | Existe control en la distribucion de los productos alimenticios 11213

11 | Cumple con el requisito de abastecimiento de “alimentos” los 7 dias de la semana 11213

12 | Supervisan que la distribucidn de alimentos esté de acuerdo al padron/beneficiarios | 1| 2 | 3

13 | Se promueve el fortalecimiento de capacidades en los beneficiarios 11213
Supervision: Seguimiento y evaluacion

14 | Se promueve la participacion de la comunidad 1123

15 Se supervisa, fiscaliza y controla el consumo de leche y/o alimento 11213
complementario

16 Se formula y evalla el plan operativo en forma trimestral (cumplimiento de 11213
metas)

17 | Realizan el control de peso y talla para determinar el estado nutricional 11213
Supervision: Infraestructura

18 Fiscalizan la infraestructura de almacenamiento, preparacion y servido de 11213
alimentos

19 Verifican las buenas practicas de manipulacion de alimentos (preparacion y 11213
servido)

20 | Supervisan el real consumol/ingesta de alimentos/raciones 11213

POR FAVOR, COMPRUEBA SI HAS CONTESTADO TODAS LAS FRASES.
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Anexo 3:
Cuestionario sobre nivel de satisfaccion de los beneficiarios del
Programa de Vaso de Leche

INSTRUCCIONES:
Rodea con un circulo o marca con equis la alternativa que mejor se ajuste a tu grado de acuerdo o
desacuerdo con cada una de las siguientes frases. Recuerda que es anénimo, por lo que se le pide

sinceridad.
Completamente En N De Completamente
- en desacuerdo desacuerdo eutro acuerdo de acuerdo
SIGNIFICADO DE LOS NUMERDS —> 1 > 3 4 5
o f ESCALAS
N ITEMS 112[3]4]5
Seleccion de beneficiarios
1 Se empadrona a la poblacion de escasos recursos que necesitan de una racién 11213045
alimentaria, segln requisito
2 | El Programa del Vaso de Leche llega a todas las madres gestantes 112|3(4|5
Las madres en periodo de lactancia se benefician s6lo hasta que el lactante cumpla
3 ~ 112(3(4|5
un afio de edad
Se da continuidad en el Programa de Vaso de Leche a los nifios mayores de 12 afios
4 . . . - ) 112(3(4|5
de edad con discapacidad y ancianos empadronados afios atras
5 El reemplazo o cambio de los beneficiarios del Programa de Vaso de Leche, son las 11213lals
correctas y/o concordantes con los requisitos
El reemplazo de los beneficiarios del Programa Vaso de Leche se realiza por el
6 . ) . - L 11213145
desinterés en consumir los productos y por cambio domiciliario
Calidad del producto
7 Estoy conforme con la calidad de los alimentos porque es importante y complementa 11213045
mi alimentacion
8 | Los productos contienen nutrientes de acuerdo a lo establecido por el MINSA 112|3]4|5
9 | El Programa de Vaso de Leche satisface mis necesidades de consumo 112(3(4|5
Los productos son agradables al ser consumidos: sabor, textura, olor, color
10 - . 112(3(4|5
(caracteristicas organolépticas)
Desempefio logistico
11 | Ladistribucién de los productos del vaso de leche se da de manera oportuna 112|3]4|5
12 | Los productos del vaso de leche se distribuyen equitativamente a los beneficiarios 1(2|3(4|5
13 | Existe un adecuado control de conservacion fisico de los productos de vasode leche | 1 |2 |3 |4 |5

POR FAVOR, COMPRUEBA SI HAS CONTESTADO TODAS LAS FRASES.
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