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INTRODUCCION

Los programas sociales a nivel nacional tienen como objetivo reducir la desigualdad, por lo que
los programas de apoyo a las zonas mas vulnerables son una prioridad. En 2015, el impacto de
estas politicas sobre los mas pobres fue del 61%, lo que significa que sin estos programas
sociales la tasa de pobreza habria alcanzado el 25,7%, 3,9 puntos porcentuales mas de lo
observado. San Pedro de Cachora es beneficiario de programas como Pension 65 que protege a
los adultos mayores de 65 afios que carecen de las necesidades basicas, y se les proporciona
una asignacién econémica de 300,00 soles cada dos meses para cubrir sus necesidades.
Ultimamente se ha notado que una proporcion significativa de los beneficiarios ha expresado
su insatisfaccion con la falta de puntualidad en los pagos y los largos tiempos de espera, tanto
en lo gque respecta a la atencion de reclamos como a la inscripcion en el programa. Esto en
términos politicos representa un malestar en la poblacién que puede generar en medio del
descontento un cambio en la decision politica de los ciudadanos por tanto un deterioro en la
percepcion del lider de estos programas o del estado como tal, al no cumplir con las promesas
hechas. Es por ello que se busca determinar la relacién entre la calidad de gestion y la
satisfaccion de los beneficiarios del programa social Pension 65, San Pedro de Cachora,
Abancay-2022.

La estructura de la investigacion se ha disefiado meticulosamente para proporcionar un enfoque
completo y sistematico hacia la comprension y resolucion de la problematica planteada. Cada
capitulo despliega un papel crucial en este proceso, desglosando progresivamente los elementos

esenciales que dan forma al estudio.

En el Capitulo I, la descripcion detallada de la problematica no solo delinea el contexto en el
que se enmarca la investigacion, sino que también destaca su relevancia y urgencia. Las
preguntas planteadas sirven como puntos de enfoque, orientando la exploracién y delimitando
los limites de la investigacion. Ademas, las motivaciones expuestas proporcionan una vision
clara de los impulsos y objetivos detras del estudio, estableciendo asi una base solida para el

trabajo futuro.
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El Capitulo Il, al presentar los objetivos y las hipétesis, proporciona una estructura clara y
orientadora para la investigacion. Los objetivos definen las metas especificas que se pretenden
alcanzar, mientras que las hipotesis plantean suposiciones fundamentales que se someteran a

prueba y analisis critico a lo largo del estudio.

En el Capitulo 11, la exposicion de las bases y teorias cientificas proporciona el marco teoérico
necesario para comprender en profundidad las variables y dimensiones que seran objeto de
estudio. Al presentar conceptos fundamentales y evidencia cientifica relevante, este capitulo
garantiza una comprension solida y fundamentada de los temas abordados en la investigacion,

permitiendo al lector contextualizar adecuadamente la informacion presentada.

El Capitulo 1V, al detallar la metodologia que sera aplicada, asegura la validez y fiabilidad de
los resultados obtenidos. La descripcion de los procedimientos de recoleccién y andlisis de
datos proporciona transparencia y claridad sobre como se llevara a cabo el estudio, asi como

sobre las herramientas que se aplicaran para recopilar y examinar la informacién relevante.

Finalmente, en el Capitulo V, se presentan los resultados obtenidos a través de la aplicacion de
la metodologia. Estos resultados se organizan de manera sistematica y se analizan en relacion
con los objetivos planteados, asi como con las hip6tesis formuladas. Se proporciona una vision
detallada de los hallazgos significativos, destacando las tendencias, patrones y relaciones

identificadas durante el proceso de investigacion.

Por otro lado, el Capitulo VI, que comprende las conclusiones y recomendaciones, ofrece una
sintesis de los hallazgos clave de la investigacion y su significado en relacion con la
problematica abordada. Se analizan las implicaciones de los resultados y se destacan las
contribuciones al campo de estudio correspondiente. Ademas, se presentan recomendaciones
practicas para futuras investigaciones o acciones, basadas en las lecciones aprendidas durante

el proceso y en las areas que requieren mayor atencion o desarrollo.
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RESUMEN

El enfoque central de la investigacion residid en reconocer la asociacion existente entre la
calidad de gestion y la satisfaccion de los beneficiarios del programa social Pension 65 en San
Pedro de Cachora, Abancay-2022. Se empled una metodologia descriptiva con el fin de obtener
datos caracteristicos sobre los niveles de excelencia que se perciben en la gestion y asi como
también, los niveles de satisfaccion entre los beneficiarios del programa. Ademas, se realizaron
correlaciones para identificar asociaciones entre las variables y sus componentes. Se basé en la
observacion directa de los elementos evaluados, sin manipulacion alguna. El grupo de estudio
incluy6 a 169 individuos adultos mayores. Los hallazgos destacaron una sélida y significativa
asociacion entre los elementos mencionados previamente, el coeficiente obtenido, Rho = 0,935,
revel6 una correlacion positiva perfecta que fue respaldada por un nivel de sig. p = 0,000.
Logrando concluir que, a medida que el nivel de calidad de gestion mejora, la satisfaccion en
los favorecidos aumenta de manera constante y predecible. Esta investigacion enfatiza la
importancia de una gestion efectiva en los programas sociales para garantizar la satisfaccion en
los receptores de los servicios. Ademas, estos resultados tienen implicaciones préacticas para las
instituciones, ya que pueden utilizarlos para mejorar continuamente sus estrategias de gestion
y la atencién brindada a los beneficiarios. Esto contribuira a crear una experiencia mas positiva

y enriquecedora para todas las partes involucradas.

Palabras clave: estrategias, organizacion, accesibilidad, conformidad, expectativas.
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ABSTRACT

The central focus of the research was to recognize the association between the quality of
management and the satisfaction of the beneficiaries of the Pension 65 social program in San
Pedro de Cachora, Abancay-2022. A descriptive methodology was used with the purpose of
obtaining characteristic data on the levels of excellence perceived in the management as well
as the levels of satisfaction among the beneficiaries of the program. In addition, correlations
were made to identify associations between the variables and their components. It was based
on direct observation of the elements evaluated, without any manipulation. The sample
consisted of 169 people over 65 years of age. The findings highlighted a strong and significant
association between the previously mentioned elements, the coefficient obtained, Rho = 0.935,
revealed a perfect positive correlation that was supported by a level of sig. P = 0.000. It was
concluded that, as the level of management quality improves, satisfaction among the favored
increases steadily and predictably. This research emphasizes the importance of effective
management in social programs to ensure satisfaction among service recipients. In addition,
these results have practical implications for institutions, as they can be used to continuously
improve their management strategies and the care provided to beneficiaries. This will contribute

to creating a more positive and enriching experience for all parties involved.

Keywords: strategies, organization, accessibility, compliance, compliance, expectations.
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CAPITULO |
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Descripcion del problema

En este contexto, los programas sociales son politicas publicas destinadas a paliar las
carencias o a reforzar las capacidades basicas de los ciudadanos. Se destaca que tienen
la finalidad de que los més desfavorecidos tengan la capacidad de obtener recursos para
satisfacer las necesidades basicas e incrementar asi su bienestar. Sin embargo, el disefio
inicial de estos programas no se mantiene en el tiempo y se observan cambios cuando
hay otros programas paralelos con los que deben interactuar. La vinculacion de los
programas o proyectos sociales con las politicas sociales a diferentes niveles (nacional,
provincial, distrital) serd virtuosa, dependiendo de las especificidades de los procesos
de gobernanza, las consideraciones contextuales y la capacidad del Estado (Espinoza et
al., 2020).

De forma mundial, las entidades gubernamentales tienen la responsabilidad de ofrecer
servicios a la poblacion con el propésito de mejorar diversos aspectos de la vida
cotidiana y elevar su calidad de vida. Para ello, deben tener planes que beneficien
claramente a los ciudadanos que no tienen medios para adquirir cosas basicas. Por ello,
es de suma importancia que los programas que entren en vigor en el ambito social e
impulsados por el gobierno se desarrollen de manera eficiente y de calidad, ya que
influyen positivamente en la satisfaccion de cada beneficiario. Con la atencion y la
profesionalidad de los profesionales que trabajan en estas unidades ejecutivas, se pueden
alcanzar todos los objetivos de la institucién. Estos programas son una forma de
contrarrestar la inseguridad alimentaria de la poblacion, del mismo modo ayudan a las
personas mas vulnerables a evitar las carencias nutricionales y a mejorar la calidad de

su forma de vivir (Lozano, 2018).

Los programas de bienestar social estan orientados hacia las comunidades menos

privilegiadas y buscan principalmente elevar el estandar de vida y asegurar el acceso a

Repositorio Institucional - UNAMBA Peru



MICAELA BASTIDAS
4 e B

-6de 93 -

servicios esenciales como la educacion, la seguridad, la atencion médica y otros. Esto
ha llevado a varios organismos a poner en marcha numerosas medidas de programas
sociales para facilitar el acceso a estos programas a los ciudadanos que cumplen

determinados criterios (Haro et al., 2018).

La politica social a nivel internacional tiene objetivos similares en los distintos paises,
con el fin de reducir las desigualdades sociales a lo largo del tiempo. En México se
produjo un grave estancamiento en 2014, cuando el nimero de personas clasificadas
como pobres paso del 45,5% al 46,2%, lo que corresponde a unos 2 millones de personas
que cayeron en la pobreza. Los programas de ambito social como el Seguro Popular y
Prospera han tenido resultados prometedores para varios beneficiarios, mejorando los
ingresos, la salud, la nutricion y la educacion. En 2013, la tasa de pobreza en América
Latina se redujo al 28,1%, mientras que la desigualdad aumento y la pobreza rural se
multiplico por 3,6 (Pinchi, 2019).

El monitoreo apropiado y el desarrollo continuo de programas, por lo tanto, se refieren
a un conjunto de principios, politicas y procedimientos que subyacen a la evaluacién de
las intervenciones, llevadas a cabo de manera sistematica en un contexto social
particular, miden la medida en que los objetivos de partes del programa se estan
logrando para tomar decisiones adecuadas que, a la larga, pueden mejorar el impacto de
las intervenciones sociales. En cuanto al contenido, incluye la evaluacién de aspectos,
especialmente del rendimiento del programa, como la cobertura, los recursos, las
intervenciones, el rendimiento del personal y la calidad de la atencién (Espinoza et al.,
2020). En este caso se enfocara en como la gestion de estos programas pueden mejorar
el bienestar ciudadano y cuél es su nivel de satisfaccion, ya que en politicamente uno de
los objetivos que debe guiar las decisiones del estado es el buen desarrollo de la

ciudadania.

A nivel nacional hay problemas graves como la desnutricion y las enfermedades
infecciosas que deben ser atendidos de inmediato, y los gobiernos locales deben tener
un plan de accion eficaz en el momento oportuno, asi como la administracion, donde
una buena planificacion, organizacion, gestion y seguimiento permiten la eficacia de los
procesos administrativos. Del mismo modo, es muy importante que cada uno de los

objetivos previstos por la agencia se cumpla. La consecucién de cada objetivo
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organizativo marcara la diferencia y hara que los servicios prestados a la poblacion sean

realmente visibles (Paiva, 2018).

Los programas sociales a nivel nacional tienen como objetivo reducir la desigualdad,
por lo que los programas de apoyo a las zonas mas vulnerables son una prioridad
(Alegria, 2018). En 2015, el impacto de estas politicas sobre los més pobres fue del
61%, lo que significa que sin estos programas sociales la tasa de pobreza habria
alcanzado el 25,7%, 3,9 puntos porcentuales mas de lo observado. El Instituto Nacional
de Estadistica e Informatica (INEI, 2017) demostrd en un informe sobre los distintos
programas sociales que estos fueron ineficaces, debido a que el porcentaje de
ciudadanos en situacion de pobreza aumento de 20,7% a 21,7%, un total de 6.906.249
personas, lo que demuestra que a estas alturas es imposible lograr los mismos resultados

con la misma eficiencia que el gobierno anterior.

San Pedro de Cachora es beneficiario de programas como Juntos, cuyo objetivo es que
las mujeres embarazadas, los nifios y/o los adolescentes de familias pobres tengan
acceso a servicios preventivos de salud materno-infantil y a la escolarizacion sin tener
que abandonar la escuela, con su participacion y de forma voluntaria. Por cumplir con
su corresponsabilidad, reciben un incentivo econémico de 100 soles mensuales,

pagaderos cada dos meses. (Ministerio de Desarrollo e Inclusion Social [MIDIS], 2022).

Asimismo, se encuentra el programa "Pension 65", el cual brinda apoyo a los individuos
mayores de 65 afios que se encuentran en situacion de carestia, otorgandoles una
asignacion econdmica de 300,00 soles cada dos meses con el fin de cubrir sus
necesidades esenciales (MIDIS, 2022).

La falta de puntualidad en los pagos y los extensos tiempos de espera para la atencién
de reclamos y la inscripcion en programas de beneficios no solo afectan directamente a
los beneficiarios, sino que también tienen repercusiones politicas significativas. Estas
deficiencias en la gestion de programas de asistencia pueden erosionar la confianzay la
satisfaccion de los ciudadanos hacia las instituciones responsables y, por extension,
hacia los lideres politicos asociados con la implementacion y supervision de estos

programas.
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Desde una perspectiva politica, la eficiencia y la eficacia en la administracion de
programas de asistencia social son cruciales para mantener el apoyo y la confianza de
la poblacion. Los retrasos y las complicaciones burocraticas no solo representan
inconvenientes practicos para los beneficiarios, sino que también pueden interpretarse
como un reflejo de la capacidad del estado para cumplir sus compromisos y gestionar
eficazmente los recursos publicos. En este sentido, la percepcion de ineficiencia o
negligencia puede traducirse en un descontento generalizado que, a su vez, afecte la

base de apoyo politico de los lideres y los partidos responsables.

La satisfaccion de los beneficiarios con estos programas es un indicador clave de su
éxito y aceptacion. Cuando los ciudadanos experimentan retrasos en los pagos o
encuentran obstaculos en el proceso de inscripcion, es probable que su satisfaccion
disminuya, lo que puede llevar a una percepcion negativa no solo del programa en si,
sino también de las autoridades a cargo. Esta situacion puede provocar un cambio en la
opinidn publica, donde los ciudadanos, enfrentados a la falta de respuesta y eficiencia,
pueden optar por apoyar a alternativas politicas que prometan una mejor gestion y mayor

atencion a sus necesidades.

Ademas, el malestar generado por la mala gestidn de los programas de beneficios puede
tener un efecto domind en otros aspectos de la percepcién publica del gobierno. Los
ciudadanos pueden empezar a cuestionar no solo la competencia del estado en la
administracion de programas sociales, sino también su capacidad para gestionar otros

aspectos de la gobernanza, como la economia, la seguridad y la infraestructura.

Las consecuencias de la insatisfaccion no se limitan a la esfera personal de los
beneficiarios, sino que también tienen implicaciones sociales y politicas. La
desconfianza hacia la eficacia gubernamental y la confianza en las instituciones pablicas
pueden verse afectadas, lo cual, a su vez, podria influir en el comportamiento electoral
de los ciudadanos. Esto destaca la importancia de no solo identificar y abordar las causas
de la insatisfaccion, sino también de implementar estrategias proactivas para mejorar la

comunicacion y fortalecer la capacidad institucional.
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1.2.  Enunciado del problema
1.2.1. Problema general
¢Qué relacion existe entre la calidad de gestion y la satisfaccion de los
beneficiarios del programa social Pension 65, San Pedro de Cachora, Abancay-
20227

1.2.2. Problemas especificos

¢Cual es el nivel de la calidad de gestion observada por los beneficiarios del

programa social Pension 65, San Pedro de Cachora, Abancay-2022?

e ;Cual es el nivel de la calidad de la satisfaccion de los beneficiarios del
programa social Pension 65, San Pedro de Cachora, Abancay-2022?

e (Qué relacion existe entre la estrategia y la satisfaccion de los beneficiarios

del programa social Pension 65, San Pedro de Cachora, Abancay-2022?

e ;Qué relacion existe entre la organizacion y la satisfaccion de los
beneficiarios del programa social Pension 65San Pedro de Cachora, Abancay-
20227

e ;Qué relacidn existe entre la accesibilidad-atencion y la satisfaccion de los
beneficiarios del programa social Pensién 65, San Pedro de Cachora,
Abancay-2022?

1.2.3. Justificacion de la investigacion

a) Justificacion teorica

El objetivo de este proyecto es estudiar la interaccion entre la calidad de la
gestion en conjunto con la satisfaccion generada en los beneficiarios del
programa de enfoque social "Pension 65". Teoricamente, se supone que el
principal objetivo de la gestion municipal es generar mejores condiciones de vida
en los habitantes; con este trabajo se quiere poner a prueba esta relacion en un
ambito territorial concreto; y a partir de los resultados de este estudio, se puede

confirmar, y cuestionar la gestion municipal para buscar alternativas de mejora.

MICAELA BASTIDAS
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b) Justificacion practica

Desde una perspectiva pragmatica, su relevancia se manifiesta en la potenciacion
de los logros obtenidos a través de los programas, ya que puede proporcionar
perspectivas acerca del grado de eficiencia y supervision en la ejecucion de los
programas sociales en la region de investigacion. Con base en los hallazgos, se
derivardn una serie de sugerencias 0 consejos para que los gobiernos puedan
aplicar medidas institucionales que mejoren sus procesos internos y la eficacia
de su gestion, cuando sea necesario. Esto con el fin de generar un mejor impacto
politico que mejora la percepcion de los ciudadanos con respecto a los programas

sociales impartidos por el estado.

En ese sentido, cabe destacar el rol que cumplen las instituciones del estado que
tienen que ver con el manejo eficiente del presupuesto designado por el gobierno
para gestionar proyectos de tipo social que involucren la participacién de forma
activa de los usuarios y bajo el marco de la legislacién vigente, como medio de
propulsar el desarrollo economico y social de las comunidades que no cuenten
con acceso a servicios basicos o0 que presenten carencias econémicas para

sobrellevar una vida digna.

c) Justificacion metodoldgica

Para el caso de la relevancia desde lo metodoldgico, este estudio pretende
presentar un trabajo de investigacion acorde con el método cientifico que pueda
validar de forma exhaustiva la informacidon aqui presentada; ademas, esta
metodologia crea herramientas para la evaluacion de las variables de la
investigacion. Estos servirdn como herramienta para obtener y evaluar de forma
estructurada informacion relevante sobre la gestion del programa social y la
satisfaccion de los beneficiarios a lo largo de un periodo de tiempo. Esto sentara
un precedente o punto de referencia para otros trabajos similares, lo que
contribuird a la gestion social, ya que podra utilizarse para evaluar las variables,
pero en contextos diferentes. Este trabajo también puede servir de guia o modelo
para la autoevaluacion de la gestion municipal por parte de las propias

instituciones que manejan dichos programas.
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El estudio se realizé en San Pedro de Cachora, Abancay. La ubicacion geogréfica
esta comprendida por las coordenadas 13°31'06" de latitud sur y 72°49'00" de
longitud oeste, a 2.903 m de altitud; del mismo modo cuenta con una superficie
de 108,77 km2 y un numero de habitantes segun el censo de 2017 de 3.849
habitantes. Cabe recalcar que esta municipalidad pertenece al gobierno regional

de Apurimac.
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CAPITULO I
OBJETIVOS E HIPOTESIS

2.1.  Objetivos de investigacion
2.1.1. Objetivo general
Determinar la relacion entre la calidad de gestion y la satisfaccion de los
beneficiarios del programa social Pension 65, San Pedro de Cachora, Abancay-
2022.

2.1.2. Objetivos especificos
e Establecer el nivel de la calidad de gestion observada por los beneficiarios

del programa social Pension 65, San Pedro de Cachora, Abancay-2022.

e Establecer el nivel de la calidad de la satisfaccion del programa social
Pension 65, San Pedro de Cachora, Abancay-2022.

e Establecer larelacion entre la estrategia y la satisfaccidn del programa social
Pension 65, San Pedro de Cachora, Abancay-2022.

e Establecer la relacion entre la organizacion y la satisfaccion del programa
social Pensién 65, San Pedro de Cachora, Abancay-2022.

e Establecer la relacion entre la accesibilidad-atencion y la satisfaccion del

programa social Pension 65, San Pedro de Cachora, Abancay-2022.

2.2.  Hipotesis de la investigacion

2.2.1. Hipotesis general
Existe una relacion positiva y significativa entre la calidad de gestion y la
satisfaccion de los beneficiarios del programa social Pension 65, San Pedro de
Cachora, Abancay-2022.

MICAELA BASTIDAS
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2.2.2. Hipotesis especificas
e Se evidencia un nivel bajo en la calidad de gestion observada por los
beneficiarios del programa social Pension 65, San Pedro de Cachora,
Abancay-2022.

e Seevidencia un nivel bajo en la satisfaccion de los beneficiarios del programa
social Pension 65, San Pedro de Cachora, Abancay-2022.

e Existe una relacion positiva y significativa entre la estrategia y la satisfaccion

del programa social Pension 65, San Pedro de Cachora, Abancay-2022.

e Existe una relacion positiva y significativa entre la organizacion y la
satisfaccion del programa social Pension 65, San Pedro de Cachora, Abancay-
2022.

e Existe una relacion positiva y significativa entre la accesibilidad-atencion y
la satisfaccion del programa social Pension 65, San Pedro de Cachora,
Abancay-2022.

MICAELA BASTIDAS
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2.3.  Operacionalizacion de variables
Tabla1
Operacionalizacién de variables
s o Escala
. Definicién Definicion . . . .
Variables . Dimensiones Indicadores  Items de
Conceptual Operacional L
Medicion
Puede o Decisiones
considerarse oportunas
como las Estrategia Control de 1-4
acciones de la gastos
direccion y el Es la calidad e Seguimiento
liderazgo para en la gestion continuo
Calidad de abrir y cerrar percibida por L, Coordinacion )
., . y P p Organizacion * . 5-7  Ordinal
gestion  continuamente los usuarios e Politicas
brechas que del programa e Soluciones
conduzcan ala Pension 65. e Respuesta
consecucion Accesibilidad-  oportuna
de diferentes i6 id 8-10
Atencion ¢ Interaccion
objetivos (Del con los
Aguila, 2022). trabajadores
es el fruto del ¢ Contacto con
proceso de la . la
. L Expectativas . 11-14
informacion, Esla organizacion
que resulta de satisfaccion e Servicio
Satisfaccion la obtenida por B e Atencion
delos  comparacion  los usuarios D Ercepcion recibida 15-18  ordinal
beneficiarios entre las al hacer uso
expectativas y del servicio iSfacci6
los resultados  publico. Conformidad Satisfaccion 19-22

percibidos
(Borda, 2020).

Simpatia
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CAPITULO III
MARCO TEORICO REFERENCIAL

Antecedentes

En base a estudios internacionales, Alvarado (2019) elabor6 un estudio que busco
identificar cual es el beneficio del bono de desarrollo humano en lo
correspondiente a satisfaccion de los beneficiarios. No se presentd manipulacion
de los elementos de estudio y fue descriptiva. En cuanto al nivel de satisfaccion
de los beneficiarios tras recibir el Bono Desarrollo Humano, el 93% dijo estar muy
satisfecho mientras que el 7% se mostré satisfecho; la mayoria de ellos se mostrd
muy satisfecho porque se trata de un ingreso muy util para cualquier hogar.
Asimismo, respecto al nivel de satisfaccion con la calidad de vida después de
recibir el BDH, el 80% de los beneficiarios se mostr6 muy satisfecho y el 20%
satisfecho porque sus condiciones de vida han mejorado desde que participan en
el programa de proteccion social. Por otro lado, se observd que los ingresos
generados por el Bono de Desarrollo Humano han permitido un gran respaldo para
los beneficiarios en el presente dmbito de crisis econémica, que generd un

incremento de pobreza a la extrema.

Vélez (2021) dio a conocer un estudio que tuvo como énfasis en analizar de qué
forma los programas sociales generan un efecto en la vida de los beneficiarios de
Jipijapa. Se trat6 de una descripcion donde no hubo manipulacion alguna de los
elementos. Los hallazgos indicaron que, las inversiones sociales del programa
"Casa para Todos" favorecieron a las familias que no contaban con vivienda
propia, puesto que el 51% de los participantes que viven en el programa de
vivienda de la ciudad de Jipijapa residian en viviendas de alquiler antes de
conseguir una vivienda propia. Al realizar el analisis del efecto en la calidad de
vida de los beneficiarios del programa, se comprob6 que éste se manifest6 en cada

uno de los indicadores de bienestar integral.
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Estos programas de vivienda cuentan con espacios verdes, es decir, espacios

recreativos.

Caldera et al. (2021) desarroll6 un estudio para poder valorar el nivel de beneficio
de los beneficiarios de los diversos centros de atencion de Impulso Social en el
Estado de México. Se trat de una descripcion. Segun los resultados obtenidos,
los receptores muestran un nivel de satisfaccion con sus vidas de 8.89 en una
escala del 0 al 10. Los aspectos que mas destacaron en cuanto a satisfaccion fueron
la vida familiar, la vida emocional y el logro personal. Ademas, se observa una
tendencia hacia emociones positivas en el estado de animo, con un indice de
felicidad de 8.71 en una escala del 0 al 10. Se puede concluir que el proposito del
programa social ha sido alcanzado, dado que el bienestar subjetivo de los
beneficiarios supera la media nacional y provincial. Las evaluaciones finales
muestran que el estado de animo o balance emocional de los beneficiarios es
mayoritariamente positivo y que se manifiestan sentimientos como serenidad,

buen humor y vitalidad.

Gonzalez (2020) presentd una investigacion enfocada en saber las causas del
abandono de beneficiarios del programa de abasto de leche en Colima, México.
De acuerdo se tratd de un estudio explicativo. Los hallazgos evidenciaron gue, la
probabilidad de que el encuestado abandone el programa por cuestiones de
seguridad se eleva en 3% cuando deja de ser beneficiario de Liconsa. Por cada afio
que transcurre, la probabilidad de abandonar el programa por cuestiones de
seguridad aumenta 0.02% y por cada hijo dependiente adicional 2.6%. Si el
encuestado prefiere preparar otra bebida porque no pudo adquirir leche, la
posibilidad de abandonar por inseguridad aumenta 7.9%. Si el encuestado
aumenta su percepcion de incomodidad debido al horario (cada punto en la escala
Likert descrita anteriormente), la probabilidad de irse por inseguridad aumenta
3.7%; y por cada nivel de aumento en su percepcidn de incomodidad debido a un

camino inseguro, la probabilidad de irse por inseguridad aumenta 9.1%.

Bautista et al. (2019) publico un articulo que se enfoco en establecer la

predominancia de la satisfaccion percibida entre los beneficiarios de un Programa
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de Alimentacion Escolar (PAE) social en Colombia. Se tratd de un estudio
transversal. Los estudiantes expresaron un alto grado de satisfaccion con las
porciones que se les proporcionaron, destacandose que aquellos pertenecientes a
los estratos socioecondémicos bajo y medio mostraron la mayor satisfaccion,
especialmente los nifios de 5 a 8 afios que recibieron raciones preparadas en casa.
Se observé que el 25% de los alumnos de estrato socioecondmico medio y alto
desperdiciaban la comida. Se concluyd que estos resultados demuestran la urgente
necesidad de una identificacién mas estricta de los beneficiarios del programa, del

mismo modo, determinados en el estudio para optimizar la calidad del PAE.

De acuerdo con referentes nacionales, Borda (2020) realizé un estudio para fijar
la conexion presente entre la calidad de gestion y la satisfaccion de los
beneficiarios de un programa social. Segun el estudio, se trata de un estudio
correlacional. Después de analizar los hallazgos, se constaté que hubo una
conexion sig. entre los objetos estudiados de los beneficiarios de "Un Vaso de
Leche". Dicho programa evidencid una correlacion positiva a significativa, ya que
el 57% y el 65% se encuentran en descontento con la calidad de la administracion
del programa, respectivamente. En resumen, la calidad percibida de la
administracion estd asociada con la satisfaccion de los beneficiarios con el
proyecto. Por su parte, R= es positivo con un nivel de significacion de 0,01 y una
probabilidad del 99% de que la correlacion sea cierta. correlacion es cierta.

Villanueva (2019) presentd un estudio para poder fijar si la calidad de gestion
constituye un componente esencial en la satisfaccion de los beneficiarios del
programa social "un vaso de leche". Se trataba de una correlacién. Los hallazgos
evidenciaron que la calidad de gestion es efectivamente un factor determinante de
la satisfaccion de los beneficiarios del programa, puesto que la dependencia de
ambos es (Sig.= 0,000), con (r=0,730) y un nivel de confianza del 95%. También
mostré que el 72% de los beneficiarios se mostraban indiferentes con el programa,
un % preocupante que ilustra la ineficacia del programa. En cambio, el indice con

gran impacto fue la organizacion del programa, con r= 0,856.

Pinchi (2019) realiz6 un andlisis destinado a explorar la conexion entre la calidad

de vida y la satisfaccién de los individuos respecto a los programas sociales. Esta
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investigacion se basé en un examen de correlacion, revelando que el nivel
percibido de calidad de vida entre los beneficiarios fue considerablemente alto,
registrando un 48%, mientras que la satisfaccion experimentada también se
mostro en un nivel elevado, alcanzando un 42%. Se identificé una relacion
significativa entre los aspectos evaluados, confirmada por Rho, donde se observo
un valor de significancia de 0.005 y un coeficiente de correlacion de 0.659. Esto
sugiere que la calidad de vida guarda una relacion positiva con el nivel de
satisfaccion general. En resumen, se evidencia que a medida que la calidad de vida

mejora, también aumenta el nivel de satisfaccion.

Hidalgo et al. (2021) evidencié una investigacion que tuvo como proposito
identificar la asociacion presente entre la gestion de calidad del programa social
vaso de leche y la satisfaccion de los beneficiarios en el distrito. Se traté de una
correlacion. De acuerdo a los datos encontrados, la asociacion entre los elementos
de estudio resulta positiva pero débil, con una escala de correlacion de 0,105 y un
nivel de significacion de 0,04, lo que significa que la correlacion es menor a 0,05
significativa. Finalizaron que, la municipalidad tiene poco interés en manejar bien
el desarrollo del programa, responsabilizando a personas que no les interesa el

bienestar colectivo.

Alarcon (2018) present6 un estudio que se centrd en establecer la vinculacién
entre calidad de gestién y lo correspondiente a satisfaccion de los beneficiarios de
programas sociales. Se basd en una correlacion. Se constata que se presentd una
vinculacion sig. entre los fendmenos analizados con un coeficiente r = 0,566 y un
coeficiente de determinacién de 0,32, lo que significa que el 32% de la satisfaccion
de los beneficiarios se encuentra influida por la calidad de gestion. Por su parte,
el impacto tiene sobre la satisfaccion de los beneficiarios es el compromiso
organizativo, con un coeficiente r = 0,617, lo que demuestra que cuanto mayor es
el compromiso organizativo y la eficiencia de los procesos administrativos de la

institucion, mayor es el impacto sobre la variable satisfaccion del beneficiario.
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3.2.  Marco tedrico
3.2.1. Teorias relacionadas con la calidad de gestién

3.2.1.1. Teoria de la politica social

La teoria de la politica social subraya la necesidad de que las
politicas sociales se formulen considerando las condiciones
objetivas de la economia. Esta teoria parte de la premisa de que
la politica econdmica influye decisivamente en la disponibilidad
de recursos para programas sociales y, por tanto, en la capacidad
del Estado para atender a los grupos mas vulnerables de la
sociedad. Asimismo, es fundamental que los responsables
politicos y los implementadores de politicas tengan una
conciencia clara de su papel en la promocién del bienestar social
y estén motivados para actuar en beneficio de estos grupos
(Usquiano, 2022).

Esta teoria también implica que las politicas sociales deben ser
dindmicas y capaces de adaptarse a cambios en el entorno
econdémico. Reconoce la importancia de una gestion eficaz y
eficiente de los recursos para maximizar el impacto de los
programas sociales. Ademas, aboga por una comprension
holistica de las necesidades de los beneficiarios, asegurando que
las politicas no solo se centren en la asistencia economica directa,
sino también en el fortalecimiento de capacidades y el desarrollo
sostenible.

3.2.1.2. Teoria de la calidad total de Ishikawa
Se centra en la mejora continua y el compromiso de todos los
integrantes de una organizacion hacia la calidad. Ishikawa planteo
que la calidad no recae Unicamente en el departamento de calidad,
sino que es responsabilidad de cada individuo dentro de la
organizacion. Esta teoria enfatiza el uso de métodos estadisticos
para mejorar los procesos y fue pionera en su implementacion en

la industria japonesa, demostrando como la recopilacion y
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analisis de datos pueden ser cruciales para comprender y mejorar
la calidad (Mogolldn, 2019).

Ishikawa introdujo herramientas como el diagrama de Ishikawa
(o diagrama de espina de pescado), que facilita la identificacion
de las causas raiz de un problema de calidad. Este enfoque sugiere
que la mejora de la calidad debe ser un proceso inclusivo que
incorpore la retroalimentacion de los usuarios finales de los
servicios o productos, lo que puede aplicarse en la gestion de
programas sociales para adaptar los servicios a las necesidades

reales de los beneficiarios.

3.2.1.3. Calidad total de Deming
La filosofia de calidad total de Deming se enfoca en mejorar
constantemente productos y servicios, destacando la importancia
de satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes.
Deming present6 14 principios para transformar la gestion y la
produccién, subrayando la importancia de comprender las
necesidades del cliente, mejorar continuamente los procesos de
produccion y servicio, y eliminar obstaculos que obstaculicen la

mano de obra orgullosa (Diz y Salazar, 2021).

En el contexto de los programas sociales, los principios de
Deming pueden aplicarse para asegurar que los servicios se
disefien y mejoren continuamente con el objetivo de satisfacer las
necesidades de los beneficiarios. Esto implica un enfoque en la
retroalimentacion de los beneficiarios, la utilizacion de datos para
la toma de decisiones y la promocién de una cultura de mejora
continua entre todos los involucrados en la gestién y ejecucion de

programas sociales.

3.2.1.4. Calidad de gestion
Asi pues, se define como el producto de cotejar lo que el receptor

anticipa del servicio con lo que efectivamente experimenta, esto
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es pues, el desfase entre lo esperado y lo observado. Por lo tanto,
la calidad que un usuario atribuye a un producto es un criterio
totalmente subjetivo, que puede coincidir o no con la calidad
objetiva en relacion con la percepcién. Esto significa que la
evaluacion de la calidad empresarial es la evaluacion directa que
recibe del destinatario cuando compra un bien o un servicio. No
obstante, no siempre cabe esperar una percepcion positiva por
parte del destinatario, ya que el grado de satisfaccion depende de
las necesidades individuales. Puede considerarse como las
acciones de la direccion y el liderazgo para abrir y cerrar
continuamente brechas que conduzcan a la consecucién de
diferentes objetivos; con procesos administrativos eficientes (Del
Aguila, 2022).

En el &mbito de los servicios publicos, un sistema de gestion de
calidad implica una serie de protocolos destinados a fortalecer la
entidad y cumplir con las necesidades de los usuarios de servicios
particulares. En el caso de los programas sociales, es esencial
considerar aspectos logisticos, financieros y operativos, ya que
las municipalidades tienen la responsabilidad de proporcionar,
distribuir, dar seguimiento y evaluar estos programas. El aspecto
organizativo debe ser tenido en cuenta, ya que debe ser correcto
y adecuado, con la mayor eficacia y eficiencia para cada
necesidad, pues de él depende el buen funcionamiento del
programa, la rentabilidad que pueda alcanzar y, principalmente,
la mejor percepcidon que los beneficiarios tengan del servicio
ofrecido (Suyén, 2022).

3.2.1.5. Caracteristicas de la Calidad de Gestion
La Calidad de Gestion se refiere a la capacidad de una
organizacion para planificar, ejecutar y controlar sus procesos y
recursos de manera eficiente, con el objetivo de satisfacer o

superar las expectativas de sus clientes y otras partes interesadas.
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Este marco teorico abarca diversos componentes y principios que
se consideran esenciales para lograr una gestion de calidad en
cualquier tipo de organizacion, ya sea publica o privada, pequefia

o0 grande, en distintos sectores de actividad.

e Enfoque al Cliente: La satisfaccion del cliente es el objetivo
principal. La organizacién se esfuerza por comprender y

anticipar las necesidades y expectativas del cliente.

e Liderazgo: Los lideres de la organizacion establecen una
vision clara de la futura direccion y estrategias para alcanzarla.

Promueven una cultura de calidad y son un ejemplo a seguir.

e Compromiso del Personal: Todos los miembros de la
organizacion estan involucrados y comprometidos con los

objetivos de calidad. Se fomenta su desarrollo y participacion.

e Enfoque de Proceso: La eficacia en la gestion se logra
mediante la comprension y la administracion de los procesos
interrelacionados como un sistema coherente que contribuye

al logro de los objetivos de calidad.

e Gestidn de Relaciones: La organizacion establece relaciones
mutuamente beneficiosas con proveedores, socios y otras

partes interesadas para optimizar el rendimiento.

3.2.1.6. Metodologias de Calidad de Gestidn

e Calidad Total (TQM, Total Quality Management): se trata
de una perspectiva organizativa que prioriza la mejora
constante en todos los aspectos de una entidad. Requiere el
compromiso de todos los integrantes, desde los lideres hasta el

personal de base, para asegurar la consecucion y el
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mantenimiento de altos estandares de calidad en productos,
servicios 'y procedimientos. Esta filosofia resalta la
importancia de una cultura corporativa enfocada en la calidad,
donde se fomente la innovacion, se promueva la participacion
del equipo, se busque la satisfaccion del cliente y se persiga la

mejora continua en todas las facetas de la organizacion.

e |SO 9001: esta norma es reconocida a nivel mundial, establece
los criterios para lograr un Sistema de Gestion de Calidad
(SGC) efectivo, con el propdsito de auxiliar a las entidades en
la mejora de la calidad de sus productos y servicios, asi como
en su eficiencia operativa. Este estandar se enfoca en diversos
aspectos cruciales como la satisfaccion del cliente, el
liderazgo, la implicacion del personal, los procedimientos y la
busqueda constante de mejoras. Obtener la certificacion 1SO
9001 indica el compromiso de una organizacion con la calidad
y puede generar ventajas competitivas al incrementar la
confianza de los clientes y la eficacia de los procesos internos.
La implantacion de un SGC conforme a ISO 9001 proporciona
beneficios significativos a las organizaciones, mejorando su
eficiencia operativa, reduciendo errores, aumentando la
satisfaccion del cliente y permitiendo el acceso a nuevos

mercados donde el cumplimiento normativo es indispensable.

e Seis Sigma: se trata de una estrategia de gestion gque se centra
en la mejora constante de los procesos para minimizar defectos
y reducir la variabilidad en los productos y servicios
proporcionados por una entidad. Se basa en un enfoque
organizado y en la utilizacion de datos estadisticos para
identificar y eliminar las causas de error, siguiendo el ciclo
DMAIC (Definir, Medir, Analizar, Mejorar, Controlar). Su
proposito es alcanzar un rendimiento Optimo y una calidad
excepcional que satisfagan las necesidades del cliente y

permitan a la organizacion alcanzar niveles altos de eficiencia y
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competitividad. Este enfoque sistematico asiste a las
organizaciones en alcanzar estdndares superiores de calidad y
eficiencia, lo que resulta en una mayor satisfaccion del cliente y

en reducciones significativas en los costos.

e Lean Management: se trata de una perspectiva de gestion que
prioriza la maximizacion del valor para el cliente al tiempo que
se reduce al minimo la generacion de desperdicios. Su enfoque
se dirige hacia la eliminacion de actividades que no afiaden
valor y hacia la optimizacién de los procesos para mejorar
tanto la eficiencia como la calidad. Ademés, fomenta la
participacion activa de los empleados en la identificacion y
resolucion de problemas, asi como en la mejora continua de
los procesos. En sintesis, Lean Management persigue la
creacion de organizaciones agiles, adaptables y centradas en el
cliente, mediante la eliminacion de desperdicios y la

optimizacion de los recursos disponibles.

3.2.1.7. Dimensiones de la calidad de gestion
De acuerdo con Paiva (2018), se dan a conocer las siguientes

dimensiones de la gestion de calidad:

e Estrategia: Las principales decisiones relativas a la calidad
de vida de los ciudadanos se formulan en una perspectiva
deductiva mediante una serie de determinaciones esenciales
dentro del ente estatal. EI marco general se expresa mediante
proyecciones prospectivas de la conducta de los primordiales
elementos del desarrollo social. Se refiere a una estrategia o
enfoque de desarrollo social que establece un plan a largo
plazo con decisiones integrales destinadas a abordar los
desafios sociales de la nacion en cuestion. Esta estrategia esta
estrechamente relacionada con aspectos como la vision del

hombre, la forma planificada de la sociedad, el papel del
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estado, la intervencidon de la sociedad civil, entre otros. Dicha
estrategia social adopta la forma de un plan de desarrollo
vinculado al tiempo, el nivel de gasto fiscal, la especificacion
de la politica social, el compromiso territorial y una solida

base institucional (Paiva, 2018).

En el corazén de una estrategia efectiva para el desarrollo
social yace la integracion de objetivos estratégicos claros y
medibles, disefiados para guiar cada accion hacia el logro de
una vision compartida para el bienestar de la sociedad. Estos
objetivos, fundamentales para el avance colectivo, deben ser
inclusivos, abarcando las necesidades y aspiraciones de toda
la comunidad, asegurando asi que cada decision contribuya
al bien comdn. La base de esta estrategia es un analisis y
diagnostico meticuloso de la situacion actual, que identifica
las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas a
través de un analisis FODA. Este proceso es crucial para
entender los retos a enfrentar y explorar posibles cursos de
accion (Paiva, 2018).

La creacion de estas estrategias no puede ser un ejercicio
aislado. Requiere de la participacion activa y la colaboracion
de todos los sectores de la sociedad, enriqueciendo la
estrategia con una diversidad de perspectivas y asegurando
un fuerte apoyo comunitario. Ademas, en un mundo que
cambia constantemente, las estrategias deben ser flexibles y
adaptables, capaces de evolucionar frente a nuevos desafios
y circunstancias, lo que implica revisiones y ajustes regulares

de planes y objetivos (Paiva, 2018).

Para garantizar que estas estrategias se traduzcan en acciones
efectivas, es esencial implementar sistemas robustos de
monitoreo y evaluacién. Estos sistemas permiten seguir el

progreso hacia los objetivos establecidos, evaluar la eficacia
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de las intervenciones y realizar ajustes basados en evidencia.
Igualmente, importante es la sostenibilidad de las estrategias,
que deben procurar no solo el desarrollo social inmediato,
sino también garantizar que las decisiones de hoy no
comprometan el futuro de las proximas generaciones,
considerando aspectos econémicos, sociales y ambientales
(Paiva, 2018).

e Organizacién: La gestion de programas sociales se define
como la cooperacion y coordinacion interdisciplinaria,
intersectorial e interinstitucional que incluye a todos los
componentes de una institucion en la programacion,
implementacion y ejecucion de programas sociales en
diversas entidades. Dentro de este sentido, la especializacion
se enfoca en una gama de actividades requeridas dentro de
una entidad de asistencia social para poner en
funcionamiento y modificar las politicas de manera que
atiendan a los intervalos de intereses, fortalezas, necesidades
y derechos de los participantes en los programas (Paiva,
2018).

Esta especializacion tiene como objetivo capacitar a los
trabajadores sociales para convertirse en administradores,
supervisores y gerentes en la gestion de programas sociales.
Prepara a los estudiantes para puestos directivos y de
supervision en la administracién, con especial hincapié en el
disefio y desarrollo de programas, sistemas de informacién
de gestion, evaluacion de servicios y trabajo en equipo,
incluyendo comités, coaliciones, consejos, alianzas y

drganos legislativos (Paiva, 2018).

La enseflanza de la especializacion abarca medidas de
efectividad y eficiencia de programas sociales,

comprendiendo la reorganizacion administrativa Yy
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programatica de organizaciones en un marco ético, politico,
legal, econdémico y social. La especializacion sitta las
practicas profesionales de gestion en una perspectiva
sistémica e integra elementos de la macropréctica para lograr
una gestion participativa de los programas sociales que

promueva el cambio individual y colectivo (Paiva, 2018).

e Accesibilidad-atencion: Esta visiobn argumenta que la
participacion en programas de politicas sociales involucra a
dos grupos de actores que operan bajo enfoques particulares:
los beneficiarios y los prestadores de servicios. Asi pues, este
proceso de interaccion implica intrinsecamente una relacion
asimétrica:  determina  principalmente quién ofrece
soluciones y no quién las necesita y demanda. La definicion
de una politica presupone gue la necesidad subyacente ya ha
sido definida y que esta, se refleja en el tipo de respuesta que
la politica pone en practica: la delimitacion de los
requerimientos corresponde a los niveles de decision a todos
los niveles, ya que son ellos los que determinan qué recursos

se ofrecerdn como respuesta (Hornes y Maglioni, 2020).

La accesibilidad y atencién en las politicas sociales deben
comenzar con un proceso inclusivo y detallado de
identificacion de necesidades, que vaya mas alla de las
suposiciones previas de los niveles de decisién. Esto implica
realizar estudios de campo, encuestas y grupos focales con
los beneficiarios potenciales para comprender sus
situaciones, expectativas y desafios especificos (Hornes y
Maglioni, 2020).
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3.2.2. Teorias relacionadas con la satisfaccion de los beneficiarios del

Programa Social Pension 65

3.2.2.1. Teoria de las expectativas
Su propdsito radica en anticipar el grado de agitacion
experimentado por las personas, especialmente en el contexto
laboral, centrdndose en la probabilidad de que un individuo
emprenda una accion si cree que sus esfuerzos resultaran en un
resultado favorable, incluyendo consecuencias positivas. Es
decir, cumplir los requisitos acordados o anticipar futuras
oportunidades de retencion de usuarios. Por este motivo, se
recomienda que los diversos procedimientos y el nivel de
atencion de una institucion estén orientados hacia el beneficio del
usuario. Esto significa que la atencion ya no se centra
exclusivamente en el producto, sino en la demanda de satisfaccion
intangible, en otras palabras, implica experimentar un precio mas
favorable, recibir informacion adecuada, obtener orientacion,
contar con un servicio de seguimiento, puntualidad, y la garantia

de la calidad, entre otros aspectos (Alvarado, 2019).

En la gestion de calidad subraya la importancia de alinear las
expectativas de los beneficiarios con los servicios ofrecidos.
Segln esta teoria, si los individuos creen que sus esfuerzos o
participacién en un programa llevaran a resultados favorables, es
mas probable que se involucren y queden satisfechos con los
resultados. En el contexto de programas sociales, esto significa
que la calidad y el nivel de atencion deben disefiarse y gestionarse
de manera que cumplan o superen las expectativas de los
beneficiarios. Esto no solo se refiere a los resultados tangibles del
programa, sino también a aspectos intangibles como el trato
recibido, la puntualidad, la informacion proporcionada y el
seguimiento post-servicio (Alvarado, 2019).
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3.2.2.2. Teoria de los dos factores
Esto significa que los productos o servicios dependen de la
percepcion del usuario, que se basa en su satisfaccion con el
servicio. Del mismo modo, dicha satisfaccion contempla un
componente fundamental para la evolucion de la entidad, ya que
un usuario satisfecho es rentable para la empresa a medio y largo
plazo. Las ventas combinan aspectos materiales y humanos, y la
satisfaccion depende del comportamiento y la actitud de los
encargados y la empresa, asi como de demas elementos
materiales. Por tanto, la organizacién debe conocer las medidas
que repercuten en la adaptacién del usuario y conducen a

aumentar la lealtad de la empresa (Hidalgo et al., 2021).

Por otro lado, distingue entre factores que pueden causar
satisfaccion (factores motivacionales) y aquellos que pueden
prevenir la insatisfaccion (factores de higiene). En la gestion de
programas sociales, los factores motivacionales podrian incluir el
reconocimiento de las necesidades especificas de los
beneficiarios, el trato personalizado, y el impacto directo y
positivo de los servicios en su calidad de vida. Los factores de
higiene, como un entorno seguro, accesibilidad a los servicios y
la competencia del personal, aungue no aumentan por si solos la
satisfaccién, su ausencia puede causar insatisfaccion. Por tanto,
es crucial que los programas sociales se disefien con una
comprension clara de estos dos tipos de factores para maximizar

la satisfaccion de los beneficiarios (Hidalgo et al., 2021).

3.2.2.3. Satisfaccion del beneficiario
Se compone de dos expectativas: La calidad del servicio se deriva
tanto de la experiencia del usuario como de su nivel de
satisfaccion. Ademas, se forma a través del proceso de
retroalimentacién, que surge al contrastar lo esperado con lo

percibido como resultado. El modelo de contento emocional es un
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concepto complicado debido a que no solo se basa en las
emociones experimentadas por el usuario, sino que también esta
influenciado por sus expectativas en relacion al servicio y su
grado de satisfaccion con dicho servicio. Esta cualidad también
se refleja en la actitud humana, una virtud de coordinacion para
anticiparse y responder a una necesidad de la poblacion en un
momento dado, es decir, una forma de elegir acudir en el lugar y
momento adecuados, ya que la falta de puntualidad, por ejemplo,
pudiendo ser una manera de desprecio en funcién del resto, y, por
tanto, no da buena satisfaccion con los servicios prestados (Borda,
2020).

Dicha satisfaccion en los programas sociales ya no debe ser una
actividad de supervision o rendicion de cuentas. Los programas
sociales, que son también mecanismos de integracion e inclusién
social, son un servicio que también esta sujeto a evaluacion. El
beneficiario no s6lo pertenece a un grupo con necesidades
insatisfechas, sino que es esencialmente un ciudadano con
derecho a exigir o reclamar un servicio de calidad. Los
organismos gubernamentales intentan hacerlo de forma holistica,
pero la conceptualizacion y las dimensiones del andlisis aln estan
evolucionando. Resulta paraddjico que la evaluacion de la
percepcion y satisfaccién de los usuarios con los programas
sociales no se haya desarrollado en la misma medida que la
evaluacion de los bienes y servicios brindados por las empresas

privadas (Espinoza et al., 2020).

3.2.2.4. Programa Nacional de Asistencia Solidaria Pension 65
Se basa en el otorgamiento de subvenciones economicas a los
adultos desde los 65 afios de edad, que estén en condicion de gran
problema al momento de acceder al programa y que tengan
cumplimiento con los requerimientos de ingreso y permanencia

que se encuentran fijados por la norma actual. Unicamente es
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incompatible con la percepcion de toda pension que provenga del
contexto privado o publico, incorporando a aquellas prestaciones
econOmicas que se brinden por medio del seguro social de salud
(Gobierno del Pera, 2014).

3.2.2.5. Programas sociales

Normalmente, el nucleo de la politica social estd compuesto por
una combinacion de medidas especificas, comunmente
denominadas programas. Justamente en estos programas se
establece la inclusion de proyectos poblacionales, los cuales son
concebidos como intervenciones innovadoras, discontinuas en el
tiempo o0 en el espacio, teniendo como objetivo 0 meta la
modificacion de los determinantes que condicionan la conducta
demografica de la poblacién elegida. Asimismo, el proyecto de
poblacion, establecida su efectividad y eficiencia luego de
repetidas aplicaciones, podria transformarse en programas
institucionales en el marco de las respectivas politicas sociales.
La naturaleza creativa de los proyectos mejora la experimentacion
con medidas que luego pueden constituir la base de nuevas
politicas sociales (Ocupa, 2019).

Esto no se aplica a las politicas de poblacion, que en muchos
casos son el resultado de decisiones globales sin un proceso
inductivo que pruebe los proyectos locales de poblacion y su
implementacién sobre la base de programas nacionales o
regionales establecidos. En Gltima instancia, esta limitacién en el
desarrollo de politicas demograficas puede mitigarse utilizando el
espacio institucional que abren los programas sociales. La ventaja
de estos programas es que son estables en el tiempo y el espacio
(largo plazo y nacional) y tienen seguridad institucional y
financiera (Loarte, 2022).
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En cambio, los equipos técnicos que implementan la politica de
poblacion se componen de profesionales que normalmente
trabajan en programas sociales, haciendo del programa su entorno
natural y habitual de trabajo. Las relaciones con la comunidad son
cercanas, lo cual posibilita la identificacion de areas innovadoras
sin tener la necesidad de aguardar cambios politico-
institucionales que, por lo general, tardan en llegar y vienen
acompariados de una serie de interrupciones a nivel programatico
(Mendoza, 2022).

3.2.2.6. Los beneficiarios
Dichos ciudadanos disfrutan de ayudas econdémicas y pueden
elegir como gastarlas. Los términos dan al Estado un mecanismo
para prevenir que residentes de diferentes estados que respaldan
un acuerdo no puedan enriquecerse indebidamente (Paiva, 2018).

3.2.2.7. Dimensiones del Programa Nacional de Asistencia Solidaria

Pension 65

e Expectativas: Se refieren a las respuestas, estandares, pautas
y servicios de alta calidad que los beneficiarios deben recibir
de una institucion, es decir, todo lo que el beneficiario espera
de una organizacién. Normalmente, sus expectativas estan
vinculadas a sus experiencias previas con organizaciones
similares o con la organizacion actual. A partir de estas
experiencias, los usuarios desarrollan una percepcion sobre
aspectos como la manera de operar, los servicios o productos
proporcionados, entre otros, el tipo de atencion al publico o la
calidad de estos servicios. El beneficiario, cada vez que solicita
un servicio, tiene contacto con la organizacion, y ésta debe
procurar por todos los medios satisfacer sus expectativas y dar
la mejor impresion de los valores y principios que la

organizacion representa (Alegria, 2018).
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Las expectativas de los beneficiarios son un factor
determinante en su nivel de satisfaccion con los servicios
recibidos. Estas expectativas se forman a partir de experiencias
previas, tanto con la misma organizacion como con otras
similares, asi como por la comunicacion y la imagen que la
organizacion proyecta. Los beneficiarios esperan respuestas
rapidas, servicios eficientes, trato digno y respetuoso, y
soluciones efectivas a sus necesidades. Para satisfacer estas
expectativas, las organizaciones deben entenderlas
claramente, lo que implica no solo recoger feedback de manera
regular, sino también analizar tendencias y ajustar servicios
para alinearlos con las expectativas cambiantes. La gestion
proactiva de expectativas incluye educar a los beneficiarios
sobre lo que pueden razonablemente esperar, estableciendo asi
un marco realista que puede satisfacerse o superarse (Alegria,
2018).

e Percepcion: La percepcion es el filtro a través del cual los
beneficiarios evalGan la calidad de los servicios recibidos. Esta
evaluacion no se basa Unicamente en la calidad objetiva del
servicio, sino también en como se compara con lo que el
beneficiario esperaba recibir. La percepcidn se ve influenciada
por multiples factores, incluyendo la actitud del personal, la
facilidad de acceso a los servicios, la comunicacién y la
eficacia con que se resuelven los problemas. Para mejorar la
percepcion, las organizaciones deben enfocarse en la calidad
en todos los puntos de contacto con los beneficiarios,
asegurando una experiencia coherente y positiva que refuerce
su confianza en la organizacion. Esto también implica
gestionar y ajustar las expectativas a través de una
comunicacion clara y efectiva (Vélez, 2021).

e Conformidad: La conformidad se refiere a como los servicios
y productos ofrecidos por una organizacion cumplen con

ciertos estandares de calidad y expectativas del beneficiario.
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La conformidad es una medida de la capacidad de la
organizacion para proporcionar de manera consistente
servicios 0 productos que satisfagan o superen las normas
establecidas, lo que a su vez fomenta la lealtad y reduce las
criticas negativas. Para alcanzar un alto nivel de conformidad,
las organizaciones deben implementar procesos de revision y
mejora continua, asegurando que los servicios no solo sean de
alta calidad en su entrega inicial, sino que también se ajusten
y mejoren en respuesta a los comentarios de los beneficiarios
y a los cambios en sus necesidades. La conformidad efectiva
requiere una evaluacion y documentacion rigurosa de los
servicios, asi como un compromiso con la mejora continua
(Pinchi, 2019).

3.3.  Marco conceptual

Chavez (2020) dio a conocer la siguiente terminologia:

a) Accesibilidad a los Servicios: Facilidad con la que los beneficiarios pueden
obtener los servicios ofrecidos por el programa. Incluye aspectos fisicos,

econdmicos y de informacion.

b) Asistencia solidaria pension 65: bajo este régimen se protege y subsidia a las

personas mayores de 65 afios que viven en la pobreza extrema.

c) Bienestar emocional: Engloba la salud emocional de las personas, abarcando
sus estados mentales, sus emociones y reacciones, y refleja cémo se sienten

consigo mismas y en su entorno.

d) Bienestar material: Garantizar el bienestar econdmico es garantizar que las
personas dispongan de los medios para poder abarcar los requerimientos

esenciales y aumentar al maximo su bienestar social.
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Buen trato: Necesita ser un proceso constante y adaptable, sustentado en
datos sobre los resultados del tratamiento y la satisfaccion subjetiva de los

usuarios.

Calidad de vida: Se refiere a niveles de felicidad individuales y
multidimensionales, distinguiendo entre factores subjetivos y objetivos que

permiten satisfacer carencias bésicas.

Desarrollo personal: Esta transformacion personal se percibe como una fase
de autosuperacién y crecimiento, en la que las personas adquieren nuevos
conocimientos y nuevas costumbres que les capacitan para desplegar nuevas

actitudes y comportamientos.

Equidad en la Prestacion de Servicios: Principio de ofrecer servicios de
manera justa y sin discriminacion, asegurando que todos los beneficiarios

tengan igualdad de oportunidades para acceder a ellos.

Expectativas del Beneficiario: Son las creencias o0 esperanzas que los
beneficiarios tienen respecto a los servicios ofrecidos por un programa social
antes de recibirlos. Las expectativas pueden estar influenciadas por

experiencias previas, recomendaciones y la comunicacion del programa.

Inclusién social: consiste en la intervencién de ciudadanos en condicion de

pobreza que son marginadas por los demas.

Mejora Continua: Proceso sistematico para optimizar los servicios y
procesos de gestion con el fin de incrementar la satisfaccion del beneficiario

y la eficiencia operativa.

Pobreza: Incapacidad para abordar los problemas basicos, falta de supervisién
de los activos, falta de formacion y desarrollo de habilidades, debilidad
cronica, problemas de salud, malnutricion, acceso limitado a los servicios de

gestion y desinfeccion del agua.

m) Programa Social: Un conjunto de politicas, planes y acciones disefiados e

implementados por el Estado o entidades privadas con el objetivo de mejorar
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el bienestar social de una poblacion especifica, en este caso, los adultos

mayores.

n) Satisfaccion del Beneficiario: Es la percepcion del beneficiario sobre hasta
qué punto sus necesidades y expectativas han sido cumplidas por los servicios
proporcionados. La satisfaccion es un indicador clave de la calidad del

servicio.
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CAPITULO IV
METODOLOGIA

Tipo y nivel de estudio

En primer lugar, la naturaleza fue descriptiva, debido a que no busca la
implementacion de mejoras o cambios en el problema, sino que se enfoca en dar
a conocer las caracteristicas y estado del mismo (Hernandez y Mendoza, 2018). A
su vez fue también correlacional, debido a que busca el analisis por medio de la
estadistica entre las interacciones de dos o0 més variables, es muy usado para saber
coémo afecta una caracteristica o variable a un problema en especifico (Carrasco,
2019).

Se ejemplifico un enfoque cuantitativo y se desarrollo el estudio con base en las
pruebas numéricas y, con ello, comprobar las hipotesis con ayuda de la estadistica,

ademas de caracterizarse (Hernandez y Mendoza, 2018).

Disefio de la investigacion

Se empleo el disefio no experimental, por cuanto se afirma que las investigadoras
ejecutaron el estudio sin la manipulacion deliberada e intencional de las variables
con el objeto de obtener resultados que puedan ser registrados y validados por
medios cientificos. Por otro lado, se enmarco en un corte transversal ya que se
recolectaran datos de importancia para los resultados en un solo momento en el

tiempo.

De esta forma, se presenta el esquema de investigacion, que busca establecer
relaciones de una muestra especifica por medio de un coeficiente de correlacion,

denominado “r”, siguiendo la siguiente estructura:
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Figura 1

Investigacion de disefio correlacional

Vv |
P
M-= = r
\.\\\ T
S V 5

Nota. figura extraida de Carrasco (2019)

4.3. Poblacion y muestra

Puede concebirse como el conjunto completo compuesto por unidades de analisis
(individuos, elementos, cuestiones) que constituyen una parte integral del
propdsito de la investigacion (Carrasco, 2019). En consecuencia, se emple6 como
marco de referencia poblacional el censo de 2017 en el departamento de Abancay,
especificamente en el distrito de San Pedro de Cachora, mostrando un total de
1227 pobladores en general y el cual registrd una poblacion de 348 personas
mayores de 65 afios (INEI, 2017).

Utilizando un enfoque de muestreo probabilistico, se extrajo una muestra de la
poblacidn, la cual constituye una porcion representativa de la totalidad de sujetos,

siguiendo la formula especifica para poblaciones finitas:
Figura 2

Calculo muestral

B NZipq
e?(N—-1)+ Z2pq

Donde

N =348
Z=1.96

P =50%
g =50%
e =5.00%

El tamafio de la muestra obtenido fue de 183 personas mayores de 65 afios, pero

solo el 92% de esta muestra estaria cumpliendo con nuestros criterios de inclusion
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mostrando un total de 169 usuarios activos. Siendo requisitos fundamentales que
tengan una edad mayor a 65 afios y sean beneficiarios activos del programa
Pension 65. Seguidamente se aplicaron los siguientes criterios:

Criterios de inclusion

e Personas mayores de 65 afios.
e Beneficiarios activos del programa Pensidn 65.

e Tener disposicion de participar en el estudio.

Criterios de exclusién

¢ No beneficiarios del plan social estudiado.
e No querer participar.

e No cumplir con los requisitos de Pension 65.

Luego de aplicar los criterios correspondientes, y de recabar informacion
directamente de la sucursal administrativa del programa Pension 65, se indica que

el total de personas activas es de 169.

Procedimiento

El estudio estuvo orientado a la aplicacion de encuestas, esta se lleva a cabo al
momento de intervenir a la muestra del estudio de forma directa con el fin de
extraer informacién necesaria para la investigacion. Por consiguiente, el
instrumento utilizado en el estudio fue un cuestionario el cual esta formado por
una serie de preguntas que deben ser respondidas por la muestra de estudio,
asimismo, las preguntas deben ser claras y que no confundan al participante
(Herndndez, et al., 2019). Asimismo, este analisis fue aplicado por las
investigadoras mediante una escala de tipo Likert, en la que: 1 = nuncay 5 =

Siempre.

Del mismo modo, a los participantes se le entregd un consentimiento informado
con el cual dan permiso para el uso de sus datos dentro del presente estudio, esto

con el fin de garantizar la integridad del mismo.
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En cuanto a la validez, estuvo dada por la aprobacion de tres expertos en la materia
con el fin de asegurar la aplicabilidad del mismo. En el caso de la confiabilidad,
estuvo dada por el calculo del alfa de Cronbach con ayuda del programa SPSS, lo

que garantizo la coherencia interna del instrumento.

Tabla 2
Rangos de interpretacion de Alfa de Cronbach

Criterios de interpretacion del coeficiente de Alfa de

Cronbach

Valores de Alfa Interpretacion
0.90 -1.00 Se califica como muy satisfactoria
0.80-0.89 Se califica como adecuada
0.70-0.79 Se califica como moderada
0.60 - 0.69 Se califica como baja
0.50 - 0.59 Se califica como muy baja
<0.50 Se califica como no confiable

Nota. Tabla extraida de Hernandez Sampieri y Mendoza (2018)

Técnicas e instrumentos
Se empled la encuesta como un enfoque principal para la recopilacién de datos, la
cual permite obtener informacion sistemética y estructurada a través de la

formulacion de preguntas especificas a los participantes.

En consecuencia, se destind un cuestionario como instrumento, que permitié la
recoleccion de los datos y que cual comprende una serie de preguntas
estructuradas con la intencion de adquirir datos especificos de los individuos que

fueron participes en la investigacion.

Anélisis estadistico
Para seguir el proceso de calculos descriptivos e inferenciales, se acudio al
programa estadistico SPSS v25 para manejar los principales célculos

relacionados, ademas de generar y ordenar la base de datos para poder describir
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lo encontrado. Para ello, se definieron pruebas no paramétricas como la de Rho
de Spearman para conocer la correlacion y responder las hipétesis, esta seleccion
se baso en la naturaleza ordinal de las variables medidas.
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CAPITULO V
RESULTADOS Y DISCUSION

Anélisis de resultados

Analisis descriptivo

El anélisis descriptivo constituye un componente fundamental de nuestra
investigacion, ya que ofrece una vista panordmica y detallada de los datos
recolectados. Su proposito es describir, de manera sistematica, las caracteristicas
principales de las variables estudiadas, proporcionando asi una comprension

inicial del fendmeno bajo investigacion.

Los objetivos se centran en examinar los niveles de las variables involucradas.
Dado que estas variables pueden variar significativamente entre los sujetos de
estudio, era imperativo implementar un método que permitiera una organizacion
y categorizacion efectiva de los participantes segun dichos niveles. Por lo tanto,

se opto por desarrollar un sistema de baremacion.

La baremacion es un proceso mediante el cual se establecen criterios objetivos
para evaluar y clasificar las respuestas o caracteristicas de los individuos en
diferentes niveles. Este proceso se disefidé cuidadosamente para garantizar que la
organizacion de los participantes en categorias refleje con precision sus
caracteristicas o respuestas en relacién con las variables de interés (Hernandez y
Mendoza, 2018).
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Tabla 3
Baremacion
Variable Nivel bajo Nivel medio Nivel alto
calidad de gestion 10-23 24-37 38-50
satisfaccion de los beneficiarios 12-28 29-44 45-60
Calidad de gestion (variable 1)
Tabla 4
Niveles de la calidad de gestion (variable 1)
. . . Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido
acumulado
Medio 10 59 5,9 59
valido Alto 159 94,1 94,1 100,0
Total 169 100,0 100,0
Figura 3

Frecuencia de la calidad de gestion
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De acuerdo a lo evidenciado en la tabla 1 y gréafico 4. La mayoria de los
participantes (94,1%) evalu6 la calidad de la gestion como alta, reflejando un

notable grado de conformidad. En contraste, una proporcion menor (5,9%) la
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calificd6 como media. Este analisis subray6 la predominante percepcién positiva
sobre la calidad de la gestion entre los encuestados. Estos datos demostraron una
tendencia generalizada hacia una valoracion favorable de la administracion en el
grupo analizado, sin embargo, una proporcion de estos participantes considera que

se deben realizar mejorar en cuanto a la calidad de la gestion.

Satisfaccion de los beneficiarios (variable 2)

Tablab

Frecuencia de la satisfaccion de los beneficiarios (variable 2)

. . L Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido
acumulado
Medio 50 29,6 29,6 29,6
. Alto 119 70,4 70,4 100,0
Vaélido
Total 169 100,0 100,0
Figura 4

Niveles de satisfaccion de los beneficiarios

Satisfaccion de los beneficiarios
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Conforme a lo que se presentd en la Tabla 2 y la Figura 5, una amplia mayoria de
los participantes (70,4%) tuvo una percepcion altamente positiva del programa
social Pension 65. Esto reflejé un notable nivel de conformidad y sugirié una
eficacia percibida del programa en ese momento. No obstante, fue importante
destacar que casi un tercio de los encuestados (29,6%) expres6 un grado moderado
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de satisfaccion, lo que indico la existencia de oportunidades para optimizar y

mejorar ciertos aspectos del programa.

5.2  Analisis inferencial
Tabla 6

Resultado de la prueba de normalidad de las variables

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Calidad de
., ,262 169 ,000 ,829 169 ,000
gestion

Satisfaccion
de los 122 169 ,000 944 169 ,000
beneficiarios

Se examinaron los datos recopilados con el objetivo de entender cémo estaban
distribuidos. Es decir, se buscd comprender si los datos seguian un patron
especifico o si estaban dispersos de manera aleatoria. Se eligi6 realizar la prueba
estadistica especifica de Kolmogorov-Smirnov, debido a la proporcién de la
muestra. Esta prueba es adecuada cuando se tienen tamafios de muestra mas
grandes, lo que la hace robusta en tales situaciones. De acuerdo a los valores que
se obtuvieron, las distribuciones para las variables no se encontraban ajustadas a
una distribucion normal. Para respaldar esta conclusién, se observé un nivel de
significancia bajo (p < 0.001), de acuerdo a esto, se tomd la decisién de utilizar el
estadistico de Spearman (Rho) como herramienta estadistica para evaluar la

asociacion entre los elementos de estudio y contrastar las hipétesis.

MICAELA BASTIDAS
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Contrastacion de hipotesis

Contrastacion de la hipotesis general

Existe una relacion positiva y significativa entre la calidad de gestion y la
satisfaccion de los beneficiarios del programa social Pension 65, San Pedro de
Cachora, Abancay-2022.

No existe una relacion positiva y significativa entre la calidad de gestion y la
satisfaccion de los beneficiarios del programa social Pensién 65, San Pedro de
Cachora, Abancay-2022

Tabla 7
Coeficiente de correlacion de calidad de gestion y satisfaccion de los

beneficiarios

Correlaciones V1 V2

Coeficiente de correlacion 1,000 ,935™

Calidad de Sig. (bilateral) . ,000
gestion

N 169 169

Rho de Coeficiente de correlacion ,935™ 1,000

Spearman: gatisfaccion Sig. (bilateral) 000

de los

beneficiarios N 169 169

De acuerdo al analisis, el coeficiente de Spearman obtenido de Rho = 0.935, dejo
en evidencia la representacion de una relacion positiva perfecta entre la calidad de
gestion y satisfaccion de los beneficiarios. La relevancia de esta asociacion se vio
enfatizada por su significacion estadistica, respaldada por el valor de p =0.000
considerablemente bajo, lo que conduce al rechazo de Ho. En consecuencia, esto
establece que cada vez que la calidad en cuanto a la gestion experimenta mejoras,
de la misma manera la satisfaccion de los beneficiarios lo hace de manera
constante y predecible. Esto sugiere que medidas para incrementar la calidad de
gestion, podrian verse reflejado de manera positiva en la satisfaccion de los

beneficiarios.
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Contrastacion de la hipdtesis especifica 3

Existe una relacion positiva y significativa entre la estrategia y la satisfaccion del
programa social Pension 65, San Pedro de Cachora, Abancay-2022.

No existe una relacion positiva y significativa entre la estrategia y la satisfaccion
del programa social Pension 65, San Pedro de Cachora, Abancay-2022.

Tabla 8

Coeficiente de correlacion de estrategia y satisfaccion de los beneficiarios

D1V1 V2
Coeficiente de correlacion 1,000 927
Estrategias Sig. (bilateral) . ,000
N 169 169
Rho de
Coeficiente de correlacion 927" 1,000
Spearman  garisfaccion
de los Sig. (bilateral) ,000
beneficiarios N 169 169

Con un coeficiente obtenido Rho = 0,927, se comprob6 de manera concluyente
una relaciéon positiva perfecta entre las estrategias y la satisfaccion de los
beneficiarios. Este hallazgo fue respaldado con un nivel de sig. extremadamente
bajo p = de 0.000, inferior al valor de referencia, lo que conlleva a la admision de
la hipdtesis alterna y refuerza la certeza de que esta asociacion no se debe al azar.
Esto implica que, cuando mejora la percepcion de las estrategias implementadas
por la organizacion, la satisfaccion de los beneficiarios con el programa tiende a
aumentar de manera consistente. Esto recalca la relevancia de las estrategias en
cuanto al desarrollo de la satisfaccion de los beneficiarios y resalta la relevancia

de tomar medidas para optimizarlas en el contexto del programa social.

Contrastacion de la hipdtesis especifica 4
Existe una relacion positiva y significativa entre la organizacion y la satisfaccion

del programa social Pension 65, San Pedro de Cachora, Abancay-2022.
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No existe una relacién positiva y significativa entre la organizacion y la
satisfaccion del programa social Pensién 65, San Pedro de Cachora, Abancay-
2022.

Tabla 9

Coeficiente de correlacion de organizacion y satisfaccion de los beneficiarios

D2V1 V2
Coeficiente de correlacion 1,000 ,868™
Sig. (bilateral) . ,000

Organizacion
N 169 169

Rho de
Spearman Satisfaccit Coeficiente de correlacion ,868™ 1,000
alistaceion Sig. (bilateral) 000
de los

beneficiarios N 169 169

Asimismo, en lo que respecta al coeficiente que se obtuvo de Rho = 0.868, este
evidencid la efectividad de una correlacion positiva muy fuerte entre la
organizacion y la satisfaccion de los usuarios beneficiarios. La cual fue respaldada
por un nivel de sig. de P = 0.000 que se encuentra por debajo del valor de
referencia establecido, rechazando la hipotesis nula. Esto indica que, a medida que
la percepcion de la organizacién mejora, también tiende a aumentar la satisfaccion
de los favorecidos con respecto al programa de ayuda, lo que implica que los
cambios en la organizacion estan directamente relacionados con cambios notables

en la satisfaccion de los beneficiarios.

Contrastacion de la hipotesis especifica 5

Existe una relacion positiva y significativa entre la accesibilidad-atencion y la
satisfaccion del programa social Pensién 65, San Pedro de Cachora, Abancay-
2022.
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No existe una relacion positiva y significativa entre la accesibilidad-atencion y la
satisfaccion del programa social Pensién 65, San Pedro de Cachora, Abancay-
2022.

Tabla 10
Coeficiente de correlacion de Accesibilidad - Atencion y satisfaccion de los

beneficiarios

D3V1 V2
Coeficiente de correlacion 1,000 872"
Estabilidad - Sig. (bilateral) . ,000
Atencién
Rho de N 169 169
Spearman Satisfaccion Coeficiente de correlacion 872" 1,000
de los Sig. (bilateral) ,000 )
beneficiarios N 169 169

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

El coeficiente que se obtuvo con un valor de Rho = 0.872, dejo en evidencia, la
presencia de una importante relacién positiva y fuerte entre la estabilidad -
atencion y la satisfaccion de los beneficiarios. La relevancia de esta relacion fue
respaldada por un nivel de sig. p = 0.000, que es menor que el umbral de
referencia, donde la suposicién inicial alterna es aceptada. Demarcando que, a
medida que mejora la percepcién de la estabilidad y la atencion, la satisfaccion de

los beneficiarios también tiende a aumentar de manera consistente.

Discusion

De acuerdo a los hallazgos obtenidos del analisis descriptivo, se pudo apreciar la
distribucion de los niveles de calidad de gestion, donde la mayor parte de los
participantes (94,1%) otorgo una calificacion de alta a la calidad de la gestion, lo
cual refleja un nivel sustancial de satisfaccion. En contraste, una proporcion de
5,9% optd por una evaluacidbn media, este analisis enfatizd la perspectiva

preponderante y positiva en relacion a la calidad de la gestion por parte de los
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encuestados y evidencian de manera clara una tendencia generalizada hacia una

valoracién favorable de la administracion dentro del grupo analizado.

En similitud con Alvarado (2019), quien evalud la satisfaccion de beneficiarios en
programas de desarrollo humano, particularmente en lo que concierne al subsidio
de progreso humano, particularmente dentro del marco del programa de desarrollo
humano, donde el 93% de los favorecidos expreso una alta satisfaccién, mientras
que el 7% se mostro satisfecho. La razén principal para la alta satisfaccion fue la
utilidad del ingreso en los hogares. En correspondencia a la satisfaccion con la
calidad de vida después de recibir el bono, el 80% se sintié muy satisfecho y el
20% satisfecho, atribuyendo esta mejora a su participacion en el programa de

proteccion social.

En contraste con Pinchi (2019) quien estudié la asociacion entre el nivel de
bienestar de los individuos y su nivel de satisfaccién con los programas sociales.
y obtuvo que un 48% de los remunerados presentd una disposicion en cuanto a
calidad de vida alta, mientras que un 42% manifesto una satisfaccion alta con los
programas sociales, reflejando las distintas perspectivas y variables estudiadas, asi
como las diferentes proporciones de satisfaccion entre los participantes en cada

Caso.

Asimismo, el andlisis de datos relacionado con la satisfaccion de los beneficiarios
del programa de apoyo en San Pedro de Cachora, ubicado en Abancay, reveld que
la mayor parte de los participes (70,4%) tenia una percepcién muy positiva del
programa, lo cual indicé un nivel notable de satisfaccion y sugiri6 la efectividad
percibida del programa en ese contexto. Sin embargo, aproximadamente un tercio
(29,6%) expreso un grado moderado de satisfaccion, sefialando la existencia de
posibilidades para mejorar y optimizar ciertos aspectos del programa en esa area

especifica.

En divergencia con Vélez (2021), quien aunque evalud enfoques similares en
programas apoyo Yy sus implicaciones en la vida de los beneficiarios, donde el 51%

de los encuestados que vivian en viviendas de alquiler, lograron obtener una
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vivienda propia gracias al programa y demostré tener un efecto positivo en la
mejora de la calidad de vida de las personas beneficiarias en varios indicadores de
bienestar integral, difiriendo en los programas analizados y los derivaciones

obtenidas en procesos de satisfaccion y efectividad percibida.

En relacion a las tablas cruzadas, se revel6 que la mayor parte de los beneficiarios
que evaluaron la calidad de gestion como alta también manifestaron un alto nivel
de satisfaccion, abarcando el 68,6% del total de la muestra. Asimismo, entre
aquellos que calificaron la calidad de gestion como media, la mayoria (4,1%)
también indico un grado medio de satisfaccion. Por otro lado, un porcentaje mas
reducido (1,8%) que otorgd una calificacion media a la gestion, expreso un alto
grado de satisfaccion. Ademas, se observd que entre los beneficiarios que
reportaron una satisfaccion de nivel medio, la mayoria (25,4%) también califico
la calidad de gestion como alta. Estos resultados resaltan la estrecha relacion a la
apreciacion de la calidad de la administracion y el grado de contento de los

receptores.

En la evaluacion concerniente con la calidad de gestion y la dimension de
expectativas, se observo una clara tendencia que merece ser discutida. Los
hallazgos demostraron que la mayor parte de los favorecidos que calificaron la
calidad de gestion como alta también tenian expectativas que se situaban en los
niveles medio y bajo. Sin embargo, lo que destaca es el predominio significativo
de expectativas en la categoria baja (89,9%). Contrariamente, se encontrd que
todos los participantes que consideraron la calidad de gestion como media también
tenian expectativas bajas, representando un 5,9% del total de la muestra. En este
sentido, no se identificaron casos en los que la calidad de gestion fuese
considerada como media y las expectativas también fueran medias, lo que podria
implicar que las expectativas de los beneficiarios influyen en su evaluacién de la

calidad de gestidn del programa social.

En relacion a la calidad de gestion y la percepcion de los beneficiarios, en este
analisis, se pudo constatar que la mayoria de los involucrados que evaluaron la
calidad de gestion como alta también tuvieron una percepcion alta, abarcando un

notable 78,7% del total de la muestra. En contraste, aquellos que calificaron la
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calidad de gestion como media exhibieron una variacion en sus percepciones. Si
bien un porcentaje menor (15,4%) percibid un nivel medio, se destacé que la gran
mayoria (93%) mantuvo una percepcion alta. Es relevante subrayar que no se
identificaron situaciones en las que la calidad de gestion fuese media y la
percepcion de los favorecidos fuese baja. Estos resultados enfatizan la efectividad
de una conexion sélida entre la percepcion de la calidad de gestion y la calificacion
otorgada por los beneficiarios y sugieren que una alta calificacién en la calidad de
gestion estd asociada con una percepcion favorable de los beneficiarios hacia

dicha gestion, y esta relacion es reciproca.

Por otra parte, para la calidad de gestion y el nivel de conformidad de los
favorecidos, a partir de los datos recabados, se pudo observar que la mayoria de
los beneficiarios que otorgaron una calificacion alta a la calidad de gestidn
también mostraron un nivel alto de conformidad, lo cual representé un
significativo 63,9% del total de la muestra. Por otro lado, aquellos que evaluaron
la calidad de gestion como media presentaron una variabilidad en su grado de
conformidad. En detalle, el 30,2% expres6 una conformidad de nivel medio,
mientras que un 8,5% obtuvo un nivel bajo de conformidad. Es crucial sefialar que
no se identificaron situaciones en las que la eficacia de gestion tuvo un nivel
intermedio y la satisfaccion de los beneficiarios fue baja. Esto sugiere que una
calificacion alta de la calidad en cuanto a la gestion que a la vez se asocia de

manera directa con un nivel elevado de satisfaccion.

Dentro del marco del andlisis inferencial, se emple6 la prueba de normalidad de
Kolmogorov-Smirnov debido al tamafio muestral, con el propésito de examinar el
comportamiento de las variables y asi determinar la apropiada metodologia
estadistica a utilizar. Al evaluar el valor de sig. obtenido, que fue inferior a 0,05,
se comprobd que los datos no cumplian con los criterios de una distribucion
normal, dando lugar a la eleccion de aplicar el estadistico Rho de Spearman. para

analizar las correlaciones establecidas.

En cuanto al objetivo principal, el coeficiente obtenido, revelé una conexion
sOlida e importante entre los elementos evaluados, alcanzando un valor de 0,935,

lo cual es indicativo de una relacion positiva perfecta, la cual fue respaldada por
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el valor de P= de 0,000. En términos practicos, este resultado sugiere que un
aumento en la percepcion de la calidad de gestion guarda una conexion directa
con un incremento proporcional y predecible en la satisfaccion de los
beneficiarios. Esta interdependencia entre ambas variables subraya la importancia
de una gestion efectiva para garantizar la satisfaccion de los beneficiarios que

pertenecen al programa.

Bajo estas condiciones, se encontrd una estrecha vinculacién con la filosofia de la
calidad total de Ishikawa, la cual se centra en la instauracion de la calidad y
eficacia en todos los ambitos de una entidad, haciendo énfasis en la
responsabilidad y compromiso de todos los integrantes, asi como destacando la
relevancia de la satisfaccion en la gestiobn con respecto a los usuarios o

beneficiarios.

En contraste Hidalgo et al. (2021), quien identifico una conexion entre la gestion
de calidad del programa social y otros elementos de estudio y obtuvo como
resultados una asociacién positiva, pero de baja intensidad, con un Rho= 0,105y
un nivel de sig. de 0,04, indicando que las variaciones en la gestion de calidad del
programa social se asocian con cambios relativamente pequefios en los otros

elementos de estudio analizados.

Asimismo, para el tercer objetivo especifico, se logrd identificar una importante
entre la estrategias y la satisfaccion de los beneficiarios, respaldada por el valor
de Rho = 0,927, reflejando una correlacion positiva perfecta entre estos dos
elementos y confirmada por un nivel de sig. de 0,000, lo que indic6 que un
incremento en la percepcion de las estrategias implementadas por la organizacion
se traduce en un aumento constante y predecible en la satisfaccion de los

remunerados con respecto al programa.

De manera similar Pinchi (2019) investig6 sobre la asociacion entre los niveles de
satisfaccion y la calidad en cuanto a la administracion en programas de ayuda
social en los individuos que gozan de los beneficios del programa de ayuda social,

donde obtuvo un valor de Rho = 0,659, exponiendo una relacion positiva y de
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magnitud intermedia, lo que implica que a medida que una variable se incrementa,

la otra tiende a aumentar, aunque no de forma perfectamente proporcional o lineal.

Por otra parte, en cuanto al cuarto objetivo especifico, se logré reconocer una
asociacion coherente entre la eficacia de la organizacion y la satisfaccion de
individuos que pertenecen al programa de ayuda social, con un coeficiente Rho de
0.868. Esto reflejo una asociacion positiva muy fuerte entre los componentes,
respaldada por un p valor igual a 0.000, lo que sugiere que a medida que la
percepcion de la organizacion mejora, también la satisfaccion de parte de los
beneficiarios que se encuentran en el programa social asume la misma tendencia,
lo que implica que los cambios en la organizacion estan directamente relacionados

con cambios notables en la satisfaccion de los beneficiarios.

Este hallazgo, concuerda con la teoria de las expectativas, la cual se centra en
predecir como los individuos se sienten y actlan en situaciones especificas,
basdndose en su percepcion de cdmo sus esfuerzos conduciran a resultados
deseables. Dado que los beneficiarios esperan que el programa social funcione de
manera 6ptima y que cumpla sus expectativas en términos de calidad, atencion y
resultados, una organizacion bien gestionada y orientada hacia la satisfaccién de
las expectativas del usuario tiene un impacto directo en su percepcion y

satisfaccion.

Por altimo, en lo que se refiere al quito objetivo especifico se logrd verificar la
similitud objetiva y relevante entre la estabilidad - atencion y la satisfaccion de
los beneficiarios del programa social, esto con un valor de Rho = 0.872. Sefialando
una relacién positiva y fuerte entre los elementos, respaldada por un valor de P=
0.000 por debajo del valor referencial, lo cual indica que a medida que mejora la
percepcion de la estabilidad y la atencion, la satisfaccion de los beneficiarios

también tiende a aumentar de manera consistente.

En convergencia con Villanueva (2019), quien en su estudio evalud si la calidad
de gestion constituye un componente esencial en la complacencia de los

favorecidos de un programa social, quien obtuvo un valor positivo de r=0,730 con

Repositorio Institucional - UNAMBA Peru



MICAELA BASTIDAS
4 e B

-55de 93 -

un valor de sig. 0,000 equivalente a una relacion fuerte y positiva e implica que
un aumento en la calidad de gestion estd acompafiado de un incremento que se
puede prever y se relaciona de manera proporcional con la satisfaccion de los

beneficiarios que se encuentran el programa de ayuda.

Con base en la exhaustiva revision y andlisis descriptivo realizado en esta
investigacion, se extrajeron conclusiones significativas acerca de la calidad de
gestion en los programas sociales estudiados y su impacto en la satisfaccion de los
beneficiarios. Los hallazgos revelaron una clara tendencia de apreciacion positiva
hacia la gestién de estos programas, donde una abrumadora mayoria de los
participantes expreso altos niveles de satisfaccion. Esto subrayo la efectividad de
las estrategias implementadas, la cual se reflejé en la percepcion favorable de los
beneficiarios y en la alineacion de sus expectativas con los resultados obtenidos.
Tal correlacion positiva entre la calidad de gestion y la satisfaccion de los
beneficiarios no solo resaltd la importancia de practicas de gestion efectivas sino
también su rol central en el cumplimiento de los objetivos programaticos y en la

promocion de un impacto social positivo.

Adicionalmente, la comparativa con estudios previos permitié contextualizar
estos resultados dentro de un marco mas amplio de investigaciones sobre
satisfaccion y calidad de gestion en programas sociales. La consistencia en los
niveles altos de satisfaccion observados en diferentes contextos y programas
reafirmé la relevancia de una gestion de calidad como pilar fundamental para el
éxito de iniciativas de apoyo social. Estos resultados contribuyeron de manera
valiosa al cuerpo existente de conocimiento, ofreciendo puntos de vista practicos
para la mejora continua de programas sociales a traves de la optimizacion de sus
procesos de gestion y la adecuada alineacion de sus estrategias para satisfacer y

superar las expectativas de los beneficiarios.
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CAPITULO VI
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

La mayoria de los participantes expreso una valoracion alta en cuanto a la calidad
de la gestion, lo que indicé un grado sustancial de satisfaccion. En contraste, una
minoria optd por una calificacion intermedia. Esto demostré la predominante
percepcion positiva sobre la calidad de la gestion entre los encuestados, lo que
sugiere una tendencia generalizada hacia una apreciacién favorable de la

administracion en el grupo analizado.

Asimismo, se pudo demostrar que la mayoria de los participantes manifesté una
percepcion muy positiva del programa social, 1o que indicé un alto nivel de
satisfaccion y una efectividad percibida del programa. No obstante, es relevante
mencionar que una proporcion significativa expresé un grado moderado de
satisfaccion, lo que involucra la existencia de oportunidades para mejorar ciertos

aspectos del programa.

Se pudo establecer de manera efectiva, la concurrencia de una asociacion
autoritariamente positiva entre la calidad de la gestion y la satisfaccion de los
beneficiarios. La importancia de esta relacion se destacd debido a su significacion
estadistica, lo que conlleva a que cada vez que la calidad respecto a la gestion
tiende a mejorar, también la satisfaccion de los beneficiarios aumenta de manera

constante y predecible.

De manera similar, se evidenci0 una asociacion positiva perfecta entre las
estrategias y la satisfaccion de los beneficiarios. Esto sugiere que cuando la
percepcion de las estrategias implementadas por la organizacion mejora, la
satisfaccion de las personas favorecidas por el programa de ayuda, también tiende

a aumentar de manera consistente.
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Ademas, se demostrd que la organizacion y la satisfaccion de los beneficiarios se
encuentran estrechamente vinculadas. Esto implica que mejoras en la
organizacion estan directamente relacionadas con cambios notables en la

satisfaccion de los participantes.

Por Gltimo, se corrobor6 la objetividad de una asociacion positiva y fuerte entre la
estabilidad-atencion y la satisfaccion de los beneficiarios. Esto conlleva a que
cuando la percepcion de la estabilidad y atencion mejora, la satisfaccion de los

beneficiarios también tiende a aumentar de manera consistente.

Recomendaciones

A la gestidn de programas sociales en San Pedro de Cachora, Abancay, se sugiere
llevar a cabo evaluaciones regulares de la calidad de gestion en el programa social
Pension 65. Estas evaluaciones permitiran identificar areas que requieren mejoras
y garantizar que los niveles de gestiébn sean adecuados para mantener la

satisfaccion de los beneficiarios.

Asimismo, Con el proposito de avanzar de manera constantemente, se sugiere a la
administracion del programa social Pensién 65 en San Pedro de Cachora,
Abancay, realizar analisis periodicos de la satisfaccion de los beneficiarios. Estos
analisis podrian beneficiar en cuanto a la identificacion de &reas especificas en las
que se puede trabajar para optimizar la satisfaccion general y brindar una

experiencia mas enriquecedora a los beneficiarios.

A lavez, para la implementacion de estrategias se aconseja a la administracion del
programa social Pension 65, que fortalezca las estrategias identificadas como
influyentes en la satisfaccion de los beneficiarios. Mantener una estrecha
alineacién entre las estrategias implementadas y las necesidades y expectativas de

los beneficiarios contribuird a mantener altos niveles de satisfaccion.

Del mismo modo, para el fortalecimiento organizacional se sugiere a la
organizacion del programa social Pension 65, implementar medidas que

fortalezcan la formacion interna. Esto implica la optimizacion de procedimientos,
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asi como el reforzar la comunicacion interna y la formacion del equipo con el
proposito de asegurar un funcionamiento eficaz de la entidad y se traduzca en

niveles mas altos de satisfaccion de los beneficiarios.

En cuanto a la atencion al usuario, se sugiere poner un enfoque especial en la
accesibilidad y atencién brindada a los beneficiarios del programa social Pension
65. Esto puede lograrse a través de la implementacion de canales de comunicacion
efectivos, respuestas oportunas a las consultas y preocupaciones de los
favorecidos, y la disponibilidad de caudales que faciliten su participacion en el

programa.
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Anexo 1. Matriz de consistencia
Problema Objetivos Hipdtesis Variables Metodologia
General General General Independiente Enfoque de

Existe una relacién
positiva y significativa
entre la calidad de
gestion y la
satisfaccion de los
beneficiarios del
programa social
Pension 65, San Pedro )
de Cachora, Abancay- Callda_lc/i de
2022. gestion

Especificas

Determinar la
relacion entre la
calidad de gestiony la
satisfaccion de los
beneficiarios del
programa social
Pension 65, San
Pedro de Cachora,
Abancay-2022.
Especificos
Establecer el

¢ Qué relacion existe
entre la calidad de
gestiony la
satisfaccion de los
beneficiarios del
programa social
Pension 65, San
Pedro de Cachora,
Abancay-2022?
Especificos

. . investigacion
Satisfaccién de

los Cuantitativa
beneficiarios oL
Disefio de la
investigacion
Dependiente Correlacional
Poblacion

Constituida por
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H
2
o
H
o

ermIoA

de la calidad de

e (Cual es el nivel o

nivel de la

Se evidencia un

348 habitantes >

65 afos
gestion calidad de nivel bajo en la
observada por los gestion calidad de gestion Muestra
beneficiarios del observada por los observada por los
programa social beneficiarios del beneficiarios del
Pension 65, San programa social programa  social 183 adultos
Pedro de Pension 65, San Pension 65, San mayores,
Cachora, Pedro de Pedro de Cachora, obtenidos por
Abancay-2022? Cachora, Abancay-2022. muestreo

¢Cual es el nivel
de la calidad de la

Abancay-2022.
Establecer el

Se evidencia un
nivel bajo en la

probabilistico

satisfaccion  de nivel de la satisfaccion  por Factor de
los beneficiarios calidad de Ila los beneficiarios discriminacion:
del programa satisfaccion  de del programa 7%
social ~ Pension los beneficiarios social Pension 65,

65, San Pedro de del  programa San Pedro de Muestra total:
Cachora, social  Pension Cachora, 169

Abancay-2022?
¢(Qué  relacion
existe entre la
estrategia y la
satisfaccion  de
los beneficiarios

65, San Pedro de
Cachora,
Abancay-2022.
Establecer la
relacion entre la
estrategia y la

Abancay-2022.

Existe una
relacion positivay
significativa entre
la estrategia y la
satisfaccion  por

del programa satisfaccion  de los beneficiarios
social ~ Pension los beneficiarios del programa
65, San Pedro de del programa social Pension 65,
Cachora, social  Pension San Pedro de

Abancay-2022?
¢{Qué  relacién
existe entre la
organizacion y la
satisfaccion  de
los beneficiarios
del programa
social  Pensién
65, San Pedro de
Cachora,
Abancay-2022?
¢(Qué  relacién
existe entre la
accesibilidad-
atencion 'y la

65, San Pedro de
Cachora,
Abancay-2022.
Establecer la
relacion entre la
organizacion y la
satisfaccion  de
los beneficiarios
del programa
social  Pension
65, San Pedro de
Cachora,
Abancay-2022.
Establecer la
relacion entre la

Cachora,
Abancay-2022.
Existe una
relacion positiva'y
significativa entre
la organizacion y
la satisfaccion de
los beneficiarios
del programa
social Pension 65,
San Pedro de
Cachora,
Abancay-2022.
Existe una
relacion positiva y

beneficiarios.

Repositorio Institucional - UNAMBA Peru



MICAELA BASTIDAS

H
o
H
H
H
H
i
(&
0
%

A

IVRENSY W

-67de83-

Problema

Objetivos

Hipotesis

Variables

Metodologia

satisfaccion  de
los beneficiarios
del programa
social  Pension
65, San Pedro de
Cachora,
Abancay-2022?

accesibilidad-
atencion 'y la
satisfaccion  de
los beneficiarios
del programa
social  Pension
65, San Pedro de
Cachora,
Abancay-2022.

significativa entre
la accesibilidad-
atencion 'y la
satisfaccion de los
beneficiarios del
programa social
Pensién 65, San
Pedro de Cachora,
Abancay-2022.
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Anexo 2. Instrumentos de recoleccion de datos
CUESTIONARIO DATOS ESPECIFICOS

Estimados, el objetivo de este cuestionario es el de 1 Nunca
determinar la relacién entre la calidad de gestién y la 2 Casi nunca
satisfaccion de los beneficiarios del programa social 3 A veces
Pension 65, San Pedro de Cachora, Abancay-2022. 4 Casi siempre

5 Siempre

Este cuestionario es andnimo. Es importante que responda todas las interrogantes con veracidad. Gracias

por su valioso aporte.

Escala Likert
iITEMS N | CN | AV | CS S
2 3 4 5

Variable I: Calidad de gestion

D1: Estrategia

La organizacion toma buenas decisiones para el beneficio de

los pensionados

La organizacion hace el esfuerzo por demostrar que trabajan

para mejorar

3 | Son trasparentes con los gastos de la organizacion

4 | Se encargan siempre de mejorar la tencién

D2: Organizacién

5 | Se percibe una coordinacién para atender a los pensionados

6 | Setienen politicas que toman en consideracion al usuario

Constantemente puedo notar cambios para mejorar el
servicio
D3: Accesibilidad-Atencién

8 | El programa brinda soluciones oportunas a los problemas

Los tiempos de esperas para la solucién del problema son

cortos

10 | La atencién por parte de los trabajadores es muy empatica

Variable I1: Satisfaccion de los beneficiarios

D1: Expectativas

11 | La accesibilidad deberia ser facil para todos los pensionados

1 Las instalaciones son comodas para esperar el turno de
atencion

13 | Los trabajadores resuelven las dudas de forma eficiente
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14 | No tengo problemas con el servicio

D2: Percepcion

15 Es facil poder acercarme a la organizacion para solucionar
mis dudas

16 Me siento comodo al ir a las instalaciones para resolver
cualquier recaudo

17 | Me siento bien atendido con los trabajadores de Pensién 65

18 | La atencion recibida es la que yo esperaba
D3: Conformidad

19 | Estoy conforma con la atencién recibida

20 Estoy conforma con lo accesible que es llegar a la
organizacion

’1 Estoy conforma con las instalaciones donde se me presta
atencion por parte del servicio

22 | Estoy conforma con el servicio Pension 65

MICAELA BASTIDAS

Repositorio Institucional - UNAMBA Peru



70 de 83 -
Anexo 3. Validacion de los instrumentos
UNIVERSIDAD NACIONAL MICAELA BASTIDAS DE APURIMAC
Facultad de Educacién y Clencias Socinles
Escuela Académico Profesional de Ciencia Politica y Gobernabilidad
FICHA DE EVALUACION DE INSTRUMENTO DE VALIDACION
1) INFORMACION GENERAL
J '1’“ z (a.lllml de 3’.’77"' Dreli ('(omyt pud’b
] N Kivny Oocenie bRl onnmmrr\vr 'M'/;{:w" e e Clnﬁ. Fahe s T
e Pr Hedan| bADES w»f rll-.,.::lu rer=e e v =
Nombre y apellidos Cargo en la Instituckin que labora Nombre del Instrumento Autor del Instrumento
I1) ASPECTOS DE EVALUACION
Indicadores Criterios Escala de valoracion
Deficlente Regulnr Buena Muy buena Excelente
%0-%20 %21-%40 Yed1-%60 %61-%80 %H1-%100
1!0ISZOHSOJSNMSOMM‘!?O?SNlS’o’SlW
1= Claridad Esta formulado con
lenguaje nproplado X
2- Objetivo Esta expresado en
conductas Y
observables *
3= Actualidad Esta acorde n loy
aportes reclentes en ¥
In  dicipline  de
estudio
4- Organizacion Hay una
organlencion loglea X
S Suficlencin Comprende lay
dimensiones de I ){
Investigaclon on
cantldad y ealidad
G- Intenclonalidad | Ex adecuado purn
valorar la varlable X
selecclonnda
7+ Conslstencia Ex  basado  en
mipectos tebricos y X

clentificos

N Coherencla

Hay reluclon entre
Indicador y
dimenslones

9. Metodologia

El Instrumento se
relaclona  con el
método planeado en
el proyecto

10« Aplicabilidad

Elinstrumento tiene
In fucilidad de ser
aplicada
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UNIVERSIDAD NACIONAL MICAELA BASTIDAS DE APURIMAC

Facultad de Educacion y Ciencias Sociales

Escuela Académico Profesional de Ciencia Politica y Gobernabilidad

IIT) OTRAS OBSERVACIONES

L 4. L A, 1. O e cssdsaseese
IV) DESPUES DE REVISAR EL INSTRUMENTO

D Debe corregirse
@ Procede a aplicarlo

V) OPINION DE APLICABILIDAD p

........ CL. FNNIRYABNIR.... (B2 LELE. O RPEHEALRE. ...,

VI) PROMEDIO PORCENTUAL DE VALIDACION

Hboncoy | 31 mings 2001 42642987

Lugar y fecha DNI
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UNIVERSIDAD NACIONAL MICAELA BASTIDAS DE APURIMAC

Facultad de Educacion y Ciencias Sociales

Escuela Académico Profesional de Ciencia Politica y Gobernabilidad
Validacién de expertos N°01

Ficha de observacion

L DATOS GENERALES:

a) Nombre ..daheits.. . \ak Fhad | Ousbaui Mo ...
b) Especialidad ..

¢) Lugary fecha ..05 /Q(’ /‘L . 28

d) Nombre del instrumento .(olids¢. .. g0 yfw\ 3 2 $cz.L.£ LD v - alp-bgrye =
) ,uorl‘o‘gM Otostocvsg SonJWc-\ 6S-
Por medio de este presente hago constar que he revisado con fines de validacién

el instrumento (cuestionario), a los efectos de su aplicacién del proyecto de
investigaciéon “Calidad de gestion y satisfaccion de los beneficiarios del

programa social Pensién 65, San Pedro de Cachora, Abancay-2022”

IL OBSERVACIONES ENTORNO A:

e Forma (atender a la ortografia, coherencia lingiiistica, redaccién)

e N30 pAm e e, L ab semuetion).. . 29 u g ...

e Estructura (coherencia en torno al instrumento, si el indicador corresponde a
los items y dimensiones)

-—

LoGxiske ... eehashOm. .

. Contenido (ver la profundidad de los {tems)

PO 27,1 % 1, SRR o U R, Y S oL LT ¥ S,
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UNIVERSIDAD NACIONAL MICAELA BASTIDAS DE APURIMAC

Facultad de Educacion y Ciencias Sociales
Escuela Académico Profesional de Ciencia Polftica y Gobernabilidad

FICHA DE EVALUACION DE INSTRUMENTO DE VALIDACION
)} INFORMACION GENERAL

“ohwica il whded a3 q2sh10% | paodi ow 0 -
e . ¢ sesll)foco o~ ¥
g U wprosrtef | Untiye  Fudeor 8300 D
Quuntedsille
Nombre y apellidos Cargo en la institucion que labora Nombre del instrumento Autor del instrumento

1) ASPECTOS DE EVALUACION

Indicadores Criterios Escala de valoracién
Deficiente Regular Buena Muy buena Excelente
"h-%28 %21-%40 %d1-%60 %61-%80 %81-%100

S|10 (1520 |25|30|35(40 | 45|50 |55|600|65|70|75|80|85/|90| 95| 100

1 Claridad Esta formulado con
lenguaje apropiado Y
2-  Objetivo Esta expresado en
conductas
observables I X
3-  Actualidad Esta acorde a los
aportes recientes en
la  diciplina de )‘
estudio
4-  Organizacién | Hay una
organizacibn logica x
5 Saficlencia Comprende las
dimensiones de la
investigacién  en ‘*
cantidad y calidad
6 intenclonalidad | Es adecusdo para
valorar la variable
selccclonada p
7- Consistencia Es  basado en
aspectos tebricos y
clentificos f
8- Coherencla Hay relacién entre
Indicador y
dimensiones Y
9-  Metodologia El Instrumento se
relacions con ¢l
método planeado en
ol proyecto ,
10-  Aplicabilidad Ellnstrumento thene
Ia facilidad de ser 7
aplicada

MICAELA BASTIDAS
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UNIVERSIDAD NACIONAL MICAELA BASTIDAS DE APURIMAC

Facultad de Educacién y Ciencias Sociales

Escuela Académico Profesional de Ciencia Politica y Gobernabilidad

I11) OTRAS OBSERVACIONES
ooooooooo N.Q.....e.\!’.hwx’:):ﬁ\...........-...................................u...u....--...-...............

............................................................................ NI R L L R R R L

IV) DESPUES DE REVISAR EL INSTRUMENTO

[_—_] Debe corregirse
( i ‘ Procede a aplicarlo

V) OPINION DE APLICABILIDAD

VI) PROMEDIO PORCENTUAL DE VALIDACION

[ 80 %o
&1 O 1124707 S5V LU
G e coeicion
s os/0¢/ 190 Fog03+2/(
Mifa Aajdra iifarthon Quintani =4
; DOCéN“’I!'EQ"m anilla :\u""hu
Firma del experto Lugar y fecha DNI
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UNIVERSIDAD NACIONAL MICAELA BASTIDAS DE APURIMAC

Facultad de Educacion y Ciencias Sociales

Escuela Académico Profesional de Ciencia Politica y Gobernabilidad
Validacion de expertos N°01

Ficha de observacion

L DATOS GENERALES:
a) Nombre ..Xaheit2... waf thad | Oumeabeni M.
b) Especialidad .. caha e
c) Lugary fecha ..05 /a o. /‘L 3.

d) Nombre del instrumento .( n#.dﬁd da. i&w 4. $q.,L( LI s ohn by o002
) IUOI"%QM Otogtomg SoUon;nHPm €S-
Por medio de este presente hago constar que he revisado con fines de validacioén

el instrumento (cuestionario), a los efectos de su aplicacién del proyecto de
investigaciéon “Calidad de gestién y satisfaccion de los beneficiarios del

programa social Pension 65, San Pedro de Cachora, Abancay-2022”

I. OBSERVACIONES ENTORNO A:

e Forma (atender a la ortografia, coherencia lingiiistica, redaccién)
e N0 pA2 52 pde, . ab Semiation)... 2y aa ..

e Estructura (coherencia en torno al instrumento, si el indicador corresponde a
los items y dimensiones)

7 T I N o T

e Contenido (ver la profundidad de los {tems)

LDLohostedian.. ... Coth.. .. \as.. Llem)...
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UNIVERSIDAD NACIONAL MICAELA BASTIDAS DE APURIMAC
Facultad de Educacién y Ciencias Sociales
Escuela Académico Profesional de Ciencia Politica y Gobernabilidad
FICHA DE EVALUACION DE INSTRUMENTO DE VALIDACION
)] INFORMACION GENERAL
“oheica (p\)m al qpsho; Mool Clowosya Puge

\How Oo ke B s
i \:, Uo Vot oestoy Unlbya fodso f2on Tupd
Quunstonsillo

Nombre y apellidos Cargo en la institucién que labora Nombre del instrumento Autor del instrumento

1) ASPECTOS DE EVALUACION

Indicadores Criterios Escala de valoracién
Deficiente Regular Buena Muy buena Excelente
ki %21-%40 %41-%60 %61-%80 %81-%100

S|10| 15|20 |25/ (3035|4045 50 |S5|600 |GS |70 (75|80 (85|90 |95 | 100

1-  Claridad Esta formulado con
lenguaje apropiado ¥
2- Objetive Esta expresado en
conductas
observables ® X
3-  Actualidad Esta acorde a los
aportes recientes en
la diciplina  de X
estudio

4-  Organizacién Hay una
organizacién logica x
5. Saficiencia Comprende las
dimensiones de la
investigacién  en "{
cantidad y calidad
6- intencionalidad | Es adecuado para
valorar la variable
seleccionada P
7- Consistencia Es  basado en
mipectos tebricos y

chntiicn X
8 Coherencls Hay relacién entre
Indicador y

dimensiones ¥
9-  Metodologia El Instrumento se

relaclons  con ol
método plancado en

¢l proyecto r

10- Aplicabllidad | Elinstrumento flene L _
la facllidad de ser 7
aplicada
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UNIVERSIDAD NACIONAL MICAELA BASTIDAS DE APURIMAC

Facultad de Educacién y Ciencias Sociales

Escuela Académico Profesional de Ciencia Politica y Gobernabilidad

111) OTRAS OBSERVACIONES

--------- “oaounc.e.\".&sm*ato-a-ooo-oo--.olo-.l-ooo.no-‘u.aonl0.....oacoloOnlo.nlnul-nataol-..ncaoclco.on.o

IV) DESPUES DE REVISAR EL INSTRUMENTO

Debe corregirse

[ i ‘ Procede a aplicarlo

V) OPINION DE APLICABILIDAD

------------------------------------------------------------------------------------------------------------------

Vi) PROMEDIO PORCENTUAL DE VALIDACION

8> “o ]
g NVRSDID AU BLTCIS LE ARG
@w 7 GL2EAHABLIDAD
0s5/06/ 190 7050232 ¢(
Mt iefr i vr
bidra| McﬁgzqrnEQumlanﬂla .’\uw‘b v
Firma del experto Lugar y fecha DNI
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Anexo 5. Organizacion y etiqueta de los datos

PvY Numénco ] ¢ 1 La orgarszacion soma tusnay decisiones para of Senelcio de los pent (1 Nencal  Nergers 7 BT Cortrado Jff Orénad
P MNuttdono L] ¢ 2 L organzaciin hack o Galuiras (ot Semedtier que trabaen paed ey |1 Menca)  Mingune B B Cantrado  Jf Dvtnud
MNardnco 3 ¢ 3 San trasparentes con 06 Qastos o B Srganzackin 11 Nenca) Nrgun ] W Contrado J Omana

Pt ] ¢ 1 Se encamgen viempre de mapta by tencisn (1. Nercal  Nergem & = Cortrado i Oréinad
PEV1 ] ¢ £ S pettibe una coorhascidn pard dlande o ks pervasadoy 1 Mencs)  Mngens B B Cortratn  Jff Oestnud
P& Nundico 8 ¢ £ Sa thones polCas QU SIMAN &0 CoRBdaraciin @ Lauano 1 Neoca) Noguna B & Costrado 4 Orsenad
P Nemsnco 0 ¢ T Canatartermecte puedo sotar cambion pora megrar of seevco [V, Nencal Nrgem U & Cartrado ol Ol
PR Hemenco ] ’ 8 El programa benda sclecrones sporfinas 4 ks problemas 1 Nerex)  Hngena [ B Cortrado  Jfj Octined
P31 HNHarmdico 8 } B Lag Hampos O as0enas para la sebucién dud prodiima soo cones 1 Neocsl Nerguon B ¥ Cantrado ,'f et
POVt Neminco L] 0 10 La atencidn per pane de s trab@adones 03 muy empabca {1 Nencal Norgen ] B Cortrado A Qvowrad
PV Nemanco L] : 1 La accenivixiad deseria et $ac4 pare todos fon pensonados {1 terca)  tingym ] B Cortrado  Jff Oroennd
P2 Narmvitco 8 ¢ 2 Las instalaciones 300 cOmoden pars ssgperar ol Sino S slancidn 1 Nencs) MNergparst B B Contrato i Orfinud
F Nemioco a e 3 Les rabaadones resuaban las dudas & forma oficunte 1 Nenca) Narngune B B Corntrado Jffl Dot
Py Hemanco L) ! 4 N tengo prodlemas con of tancn {1, Nerca) Hrgero L] & Contrado o Oronal
P2 Nemdnco L} ¢ 5 Ew bicel podat scwicamme 4 b mganizacen pers splocome mes dudes |1 Nencs) Nergura B E; Cartratn g Oréennd
PEVZ MNemdico a ¢ B Ma sierts cdmodo ai in & las instalacionas para msoher cullguer reca |1 Nencal Nergun B #F Cantrado J‘ Ot
P2 Hemanco L] ' T M sionfta bren stenchoo con s trataadores de Pensen 65 N, Nerca targera 1] B Contrado .(‘ Oronad
PV Neménco ] ¢ & L stercon reciady o5 1 que yo esperate [1 Nenca:  thrgem 6§ ; Cortrado i Orénad
2 MNandico ] & 5 Esloy coslarme con b stancitn scilady 1 Nencw)  Neeger B = Contrato  Jf Orsinad
P1OVZ Hemdnco L] ¢ 10 Estoy ceoforme can |e accasible gue ¢4 Fegar 2 lo oganaacdn M Nencal  Mrguna ] W Contrato i Ot
Pz Namerco 8 ° 11 Estoy corforme con las metalaciones donde 5o me prests stencion p {1 Nencal  Mingena L] & Controdo  fl Ovsend
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Anexo 6. Calculo de las variables y dimensiones

SN & o & oan & o &2 Jowz & e £ o2 SVILEBAR  J 01V SAR §00VI BAR DWW BAR @ V1E
» L] \I'} \F i “ % 17 Aso Mock: e Mazo Ao
4T " 1% 11 i L1 " 19 Aro ~to Ntz Ao Ao
1 u 12 12 a2 a 14 16 Ao theds ) Nedio Mo
4E k] 15 15 Sk it} 14 0 Alo Mo Nts Ao Arn
1 " " 1% o "1 L] 0 Ao Ato A Ao Ato
1 u 2 7 u " 14 15 Ao Meds s WMedio Mok
3% s 12 12 4y 13 17 Ao Mede Megio Medo Aro
49 " 15 15 S 19 18 Aro Ao Aty Arg Aty
an “ 2 12 45 5 16 % Ao Ko Macw Madn Ao
4 = 15 5 52 3 18 18 Aro Ao an Axo Ato
b 12 12 48 N 16 17 Als Meta Medn Aro
13 J ] 18 k3 ) n 1" Nedn Mooy Medo Meada
[ ) 2 " 1 n 14 " Ao [TRENY Nodo Moy
A % 12 12 4 16 17 ato Mes Nodis Ao
a7 ” 15 52 S 17 2 Aro Ats Ak Ao
48 ‘1 "% ‘ il 15 n Ao Aty Aro Ao
18 “ 2 43 “ 14 15 Ao [ASE0 Nodo Nod
47 w 15 53 : 17 0 Ago A Ao Ao
o7 w 13 15 £ 1 114 17 19 Ado Al Ara Axo
a0 ) " " " n " 0 Ao Aty Aro Aro
% % 2 2 a u 13 15 ato Tz Nt Neodd
» " 2 46 13 16 Aro Aot Medo Ao
it - 1% 11 L " o" ) Atz Ao Ao
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Anexo 7. Confiabilidad de los instrumentos

Cuestionario de la variable I: Calidad de gestion

Resumen de procesamiento de

casos
I %
Casos  Valido 169 100,0
Excluido® 0 a
Total 169 100,0

a. La eliminacién por lista se basa en
todas las variables del
procedimiento.

Estadisticas de

fiabilidad
Alfa de [ de
Cronbach elementos
S50 10

Cuestionario de la variable I1: Satisfaccion de los beneficiarios

Resumen de procesamiento de

casos
M %
Casos  Walido 169 100,0
Excluido® 0 0
Total 169 100,0

a. La eliminacidn por lista se basa en
todas las variables del
procedimisnto.

Estadisticas de

fiabilidad
Alfa de M de
Cronbach elementos
243 12

MICAELA BASTIDAS
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Anexo 8. Reporte de similitud

TESIS PRUEBA

ORIGINALITY REPORT

20. 206 4 8

SIMILARITY INDEX INTERNET SOURCES PUBLICATIONS STUDENT PAPERS

PRIMARY SOURCES

rgp9§ito_rio.ucv.edu.pe 5%
tnernet >ource

repositorio.unamba.edu.pe 2
Internet Source %

Submitted to Universidad Cesar Vallejo 4 %
Student Paper

hdl.handle.net '
tnternet source

repositorio.unas.edu.pe '
Internet Source %
repositorio.unap.edu.pe /

B imnfrw:t Source p p < %
Submitted to Universidad Nacional Micaela '

7 ; . <l%

Bastidas de Apurimac
Student Paper
dspace.unitru.edu.pe

n Imeget Source p <1 %
repositorio.unsa.edu.pe

n va_’g-u:-t Source p <1 %
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Anexo 9. Soporte de solicitud de listado de beneficiarios del programa Pensién 65

M5 T 2600 DE DESARROLLD € INCLUSION SOCIAL
Program Kac onal de Asietenca Suldena Peron \S"
UNDAD TERRITORMAL APURIMAC

IBIDO
,559{%_1%1;__ SOLICITO: La data de los beneficiarios del
HoRrA LT e

SN & == ——— programa pension 65 del afio 2022,
DOCTORA LAXMI HINOJOSA SALAS

JEFA DE LA UNIDAD TERRITORIAL PENSION 65 DE APURIMAC

Yo, CINTHYA FEDRA RIOS JURO, identificada con DNI
N°® 75221026 con domicilio en Urbanizaciédn Miraflores
pasaje Julian H Medrano s/n del distrito de Abancay
provincia de Abancay departamento de Apurimac.

Yo, ANALI CCONAYA PUGA, identificada con DNI N°
73372347 con domicilio en Jirédn Taracalle s/n del distrito

de Abancay provincia de Abancay departamento de
Apurimac.

Ante usted respetuosamente nos presentamos vy
exponemos lo siguiente:

Que, teniendo el grado de bachiller de la Facultad de Educacién y Ciencias
Sociales de la escuela académico profesional de Ciencia Politica Yy
Gobernabilidad de la Universidad Nacional Micaela Bastidas de Apurimac,
venimos ejerciendo un arduo trabajo en la realizacién de nuestro trabajo de
investigacion conjuntamente con nuestro asesor Magister Cesar Cuentas

Carrera, docente a tiempo completo de la Universidad Nacional Micaela Batidas
de Apurimac.

Por ser de suma importancia para la realizaciébn de nuestra tesis titulada
“Calidad de gestion y satisfaccién de los beneficiarios del programa social
Pensiéon 65, San Pedro de Cachora, Abancay-2022”, solicitamos a su
despacho la data de los beneficiarios del programa social Pensién 65 del afio

2022 detalladamente por todos los meses respetivos del afio (de enero a
diciembre).

Asi mismo le suplicamos encarecidamente la informacién brindada sea sensata

ya que sera adjuntado como bibliografia al final de nuestro trabajo de
investigacion.

POR LO EXPUESTO:
Rogamos a usted acceder a nuestra solicitud

Abancay, 03 julio del 2023

- O MG DA TDAS
}g@“""“ Y I0E APURAME
. — ~ i .
il ST A e 1 A ..A,';_'.’.’..“u. Gasrera
BACH.CINTHYA RIOS JURO BACH.ANALI CCONAYA PUGA MGAESAR COEMNAS CARRERA
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