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RESOLUCION N° 150-2025-D-FCA-UANCV-J
Juliaca, 09 de julio de 2025

VISTOS:

El Expediente N° 2747, presentado por DENNIS FRANKLIN MAMANI CHAMBI, quien
solicita nominacion de jurados, fecha y hora de sustentacion y defensa de Ia tesis
fitulado: SATISFACCION DE LAS BENEFICIARIAS DEL PROGRAMA VASO DE LECHE
EN LA ZONA ALTA DEL DISTRITO DE KELLUYO DE LA PROVINCIA DE CHUCUITO -
REGION PUNO, 2024; conducente para optar el Titulo profesional de Licenciado(a)
en Administracion y Gestién Piblica, que fue revisada por el Director de la Unidad
de Investigacion y el Decano de Ia Facultad de Ciencias Administrativas, Escuela
Profesional de Administracién y Gestién Piblica.

CONSIDERANDO:

Que, mediante Resolucidn N° 207-2025-UANCV-CU-R., aprueba en via de
regularizacion  la  CONSERVACION Y EFICACIA. DE LOS ACTOS
ADMINISTRATIVOS DE GRADOS Y TITULOS PROFESIONALES, a partir del 14 de
abril del 2025 correspondiente a los actuados suscritos y en consecuencia
SUBSANAR dichos actos administrativos, debiendo regularizarse conforme a
lo establecido en el articulo 14 del Texto Unico Ordenado de la Ley N°27444
- Ley del Procedimiento Administrativo General: primando el principio del
interés superior del estudiante y conforme a los considerandos expuestos en
la presente Resolucion.

Que, de conformidad con el articulo 8°, numeral b) del Reglamento General de
CGrados y Titulos de la UANCV vigente, es procedente acceder a la peticion del
interesado.

Que, al haber cumplido con los requisitos exigidos por el Reglamento Interno de
Trabajo de Investigacion Conducente a Grados y Titulos plasmado en la Resolucion
N° 0294-2023-UANCV-CU-R.

Y estando, la opinién favorable del Director de la Unidad de Investigacion vy el
Decano de la Facultad de Ciencias Administrativas, y las atribuciones que confiere
el articulo 28° del Reglamento Interno de Trabajo de Investigacion Conducente a
Grados vy Titulos Resolucidn N° 0294-2023-UANCV-CU-R.

SE RESUELVE;

Dejar sin efecto en parte la Resolucion 1° ¢ 2025-D-FCA-UANGV-J, de fe )
mayo del 20%3; se procede a validar los actuados en vias de regularizacion segun
la Resolucion N° 207-2025-UANCV-CU-R.

VANCVY:1 ofa Famhe 050 s
chnag 0 ¢

ARTICULO PRIMERO. — DECLARAR APTO para la sustentacion presencial del informe
Final de la investigacion (borrador de Tesis), del (la) bachiller;: DENNIS FRANKLIN
MAMANI CHAMBI, para optar el Titulo Profesional de Licenciado(a) en
Administracion y Gestién Poblica, en virtud de los considerandos expuestos.

ARTICULO SEGUNDO. - NOMINAR JURADOS para la sustentacién presencial y
defensa de la tesis a los siguientes docentes ordinarios:

*  PRESIDENTE . Dr. DAVID JUAN GUTIERREZ MAYTA
* ler. MIEMBRO ' Dr. ROBBINS FLORES AGUILAR

* 2do. MIEMBRO  :  Mg. PERCY GONZALO PUMA PUMA
* ASESORDETESIS :  Dr. APOLINAR FLORE? LUCANA
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ARTICULO TERCERO. - PROGRAMAR FECHA Y HORA de sustentacion como se detalla:

* Lugar :salén de Grados y Titulos
« Fecha “lunes, 12 de mayo de 2025
+ Hora 2 10:00 a.m.

Registrese, comuniquese y archivese.
DISTRIBUCION:

- Unid. Inv. (1)

- Jurados (3)

- Interesado (1

- Asesor de Tesis (| )

-Archivo FCA (1)
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B ) “NESTOR CACERES VELASQUEZ”
VY~ RESOTUCION N°98-2025-D-FCA-UANCV-J

Juliaca, 8 de mayo de 2025

VISTOS:

El Expediente N° 2747, presentado por DENNIS FRANKLIN MAMANI CHAMBI, quien
solicita nominacién de jurados, fecha y hora de sustentacion y defensa de la tesis
titulado: SATISFACCION DE LAS BENEFICIARIAS DEL PROGRAMA VASO DE LECHE
EN LA ZONA ALTA DEL DISTRITO DE KELLUYO DE LA PROVINCIA DE CHUCUITO -
REGION PUNO, 2024; conducente para optar el Titulo profesional de Licenciado(a)
en Administracion y Gestiéon Publica, que fue revisada por el Director de la Unidad
de Investigacion y el Decano de la Facultad de Ciencias Administrativas, Escuela
Profesional de Administracion y Gestion Piblica.

CONSIDERANDO:

Que, de conformidad con el articulo 8°, numeral b) del Reglamento General de
Grados vy Titulos de la UANCV vigente, es procedente acceder a la peticion del
intferesado.

Que, al haber cumplido con los requisitos exigidos por el Reglamento Interno de
Trabajo de Investigacion Conducente a Grados y Titulos plasmado en la Resolucion
N° 0294-2023-UANCV-CU-R.

Y estando, la opinidén favorable del Director de la Unidad de Investigacion y el
Decano de la Facultad de Ciencias Administrativas, y las atribuciones que confiere
el arficulo 28° del Reglamento Interno de Trabajo de Investigaciéon Conducente a
Grados y Titulos Resolucion N° 0294-2023-UANCV-CU-R.

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. — DECLARAR APTO para la sustentacion presencial del informe
Final de la investigacion (borrador de Tesis), del (la) bachiller: DENNIS FRANKLIN
MAMANI CHAMBI, para optar el Titulo Profesional de Licenciado(a) en
Administracion y Gestion Piblica, en virtud de los considerandos expuestos.

ARTICULO SEGUNDO. - NOMINAR JURADOS para la sustentacion presencial y
defensa de la tesis a los siguientes docentes ordinarios:

* PRESIDENTE . Dr. DAVID JUAN GUTIERREZ MAYTA
* ler. MIEMBRO  : Dr. ROBBINS FLORES AGUILAR

* 2do. MIEMBRO :© Mg. PERCY GONZALO PUMA PUMA
#* ASESOR DETESIS :  Dr. APOLINAR FLOREZ LUCANA

ARTICULO TERCERO. - PROGRAMAR FECHA Y HORA de sustentacion como se detalla:

*  Lugar :saldon de Grados vy Titulos
+ Fecha :lunes, 12 de mayo de 2025
+ Hora : 10:00 a.m.

ARTICULO CUARTO. - DISPONER que la comision de Grados y Titulos de la Facultad,
Secretaria Académica, quedan encargados del cumplimiento de la presente
Resolucion.

DISTRIBUCION:
- Unid. Inv. (n
- Jurados (3)
- Interesado (1)
- Asesor de Tesis (1)
-Archivo FCA (1)

0
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RESOLUCION NO 743-2024-UI-FCA-UANCV-J

Juliaca, 26 de diciembre 2024

VISTOS:

El Expediente: 2024-CU-18778 de fecha 18 de dicimbre de 2024, del Bach. DENNIS FRANKLIN
MAMANI CHAMBI, quien solicita Revisién del Informe Final de la Investigacion (borrador de
Tesis) y el Anexo (04 o 05) “Ficha de Opinién del Informe Final de la Investigacién (borrador de
Tesis)” que fue revisada por el Comité de Investigacion de la Facultad de Ciencias
Administrativas, Escuela Profesional de Administracién y Gestidén PUblica.

CONSIDERANDO:

Que, las Unidades de Investigacion son unidades académicas que agrupan a docentes y
estudiantes de diversas disciplinas, en razén del desarrollo de investigacion cientifica,
tecnoldgica y humanista de acuerdo al Estatuto Universitario Modificado 2020 de nuestra
primera Casa Superior de Estudios.

Que, el (la) Bach. DENNIS FRANKLIN MAMANI CHAMBI, quien solicita la revision del Informe Final
de la Investigacion (borrador de Tesis) del tema titulado: SATISFACCION DE LAS BENEFICIARIAS
DEL PROGRAMA VASO DE LECHE EN LA ZONA ALTA DEL DISTRITO DE KELLUYO DE LA PROVINCIA
DE CHUCUITO - REGION PUNO, 2024; conducente para optar el Titulo Profesional de
Licenciado(a) en Administracién y Gestién Piblica.

Que, al haberse cumplido con los requisitos exigidos por el Reglamento Interno de Trabajo de
Investigacién Conducente a Grados y Titulos plasmado en la Resolucion N° 0294-2023-UANC V-
CU-R.

Que, el Comité de Investigacion emitié su opinidn favorable al Informe Final de la Investigacion
(borrador de Tesis).

Que, el Director de la Unidad de Investigacion de la Facultad de Ciencias Administrativas,
Escuela Profesional de Administracion y Gestion PUblica, corrobord el asesoramiento en el
Informe Final de la Investigacion (borrador de Tesis) del ASESOR Dr. APOLINAR FLOREZ LUCANA.

Estando, la opinidén favorable del comité de Investigacién, en concordancia con el
Reglamento Interno de Trabajo de Investigacion Conducente a Grados y Titulos Resoluciéon N°
0294-2023-UANCV-CU-R, de conformidad a lo que establece la Ley Universitaria N° 30220, Ley
de Creacion de la UANCV N° 23738 y Modificatoria N° 24661 y el Estatuto de la UANCYV, que
confiere facultades a la Unidad de Investigacion de la Facultad de Ciencias Administrativas.
SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. - APROBAR Y AUTORIZAR EL_INFORME. FINAL DE LA _INVESTIGACION
(BORRADOR .DE_TESIS), para la REVISION DE SIMILITUD TURNITIN, del tema titulado:
SATISFACCION DE LAS BENEFICIARIAS DEL PROGRAMA VASO DE LECHE EN LA ZONA ALTA DEL
DISTRITO DE KELLUYO DE LA PROVINCIA DE CHUCUITO - REGION PUNO, 2024; correspondiente
ala linea de Investigacién ADMINISTRACION PUBLICA (5909-UNESCO) presentado por el (la) Bach.
DENNIS FRANKLIN MAMANI CHAMBI, para optar el Titulo Profesional de Licenciado(a) en
Administracién y Gestién Pdblica, en virtud de los considerandos expuestos.

ARTECULO SEGUNDO. - RATIFICAR, como ASESOR al Dr. APOLINAR FLOREZ LUCANA.
ARTICULO TERCERO.- DISPONER, que la facultad, secretarias académicas y administrativas,
quedan encargados del cumplimiento de la presente Resolucion.

Registrese, Comuniquese y Archivese.

DISTRIBUCION:
Decanatura

- Interesado (1)

- Archivo FCA (1)

- SLAP/

OFICINA DE |NVEST|GAC|GN http://repositorio. uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacion del autor




VICERRECTORADO DE
INVESTIGACION

“OFICING DE INVESTIGACION"

RESOLUCION N° 571-2024-UI-FCA-UANCV-J

Juliaca, 04 de noviembre 2024

VISTOS:

El Expediente: 2024-CU-14893 de fecha 16 de octubre de 2024, el cual solicita Revisién de
propuesta de Investigacion y el Anexo (02 o 03) “Ficha de Opinién de la Propuesta de
Investigacion” que fue revisada por el Comité de Investigacion de la Facultad de Ciencias
Administrativas, Escuela Profesional de Administracién y Gestién Piblica.

CONSIDERANDO:

Que, las Unidades de Investigacion son unidades académicas que agrupan a docentes y
estudiantes de diversas disciplinas, en razén del desarrollo de investigacion  cientifica,
tecnolégica y humanista de acuerdo al Estatuto Universitario Modificado 2020 de nuestra
primera Casa Superior de Estudios.

Que, el (la) Bach. DENNIS FRANKLIN MAMANI CHAMBI, quien solicita la revision y aprobaciéon
de la Propuesta de Investigacion de Titulo: SATISFACCION DE LAS BENEFICIARIAS DEL
PROGRAMA VASO DE LECHE EN LA ZONA ALTA DEL DISTRITO DE KELLUYO DE LA PROVINCIA DE
CHUCUITO - REGION PUNO, 2024; conducente para optar el Titulo profesional de Licenciado(a)
en Administracion y Gestion Piblica.

Que, al haberse cumplido con los requisitos exigidos por el Reglamento Interno de Trabajo de
Investigacion Conducente a Grados y Titulos plasmado en la Resolucion N° 0294-2023-UANC V-
CU-R.

Que, el Comité de Investigacién emitié su opinién favorable a la Propuesta de Investigacion.

Que, el Director de la Unidad de ‘Investigacién de la Facultad de Ciencias Administrativas,
Escuela Profesional de Administraciéon y Gestién Publica, corrobord la propuesta del ASESOR
Dr. APOLINAR FLOREZ LUCANA, quien debe ser acreditado y facultado para orientar y ayudar al
asesorado en el proceso de elaboracién del trabajo de investigacion (Tesis).

Estando, la opinidn favorable del comité de Investigacién, en concordancia con el
Reglamento Interno de Trabajo de Investigacion Conducente a Grados y Titulos Resolucion N°
0294-2023-UANCV-CU-R, de conformidad a lo que establece la Ley Universitaria N° 30220, Ley
de Creacion de la UANCV N° 23738 y Modificatoria N° 24661 y el Estatuto de la UANCYV, que
confiere facultades a la Unidad de Investigacién de la Facultad de Ciencias Administrativas.

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO.- APROBAR _Y_AUTORIZAR LA _EJECUCION DE LA PROPUESTA DE
INVESTIGACION, fitulado: SATISFACCION DE LAS BENEFICIARIAS DEL PROGRAMA VASO DE
LECHE EN LA ZONA ALTA DEL DISTRITO DE KELLUYO DE LA PROVINCIA DE CHUCUITO - REGION
PUNO, 2024; presentado por el (la) Bach. DENNIS FRANKLIN MAMANI CHAMBI, en virtud de los
considerandos expuestos.

ARTICULO SEGUNDO.- RECONOCER, como ASESOR al Dr. APOLINAR FLOREZ LUCANA.

ARTICULO TERCERO.- DISPONER que la facultad, secretarias académicas y administrativas,
quedan encargados del cumplimiento de la presente Resolucion.

Registrese, Comuniquese y Archivese.
UNIVERSID/ D ANDIN,
NESTOR CACERE A 2

QHE?

oo e i

~Decanahrs UNID NVESTIGACI3N CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

- Interesado (1)
Archivo FCA (1)

- SLAP/
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omplementarios

Titulo de la tesis

SATISFACCION DE LAS BENEFICIARIAS DEL PROGRAMA
VASO DE LECHE EN LA ZONA ALTA DEL DISTRITO
DE KELLUYO DE LA PROVINCIA DE
CHUCUITO - REGION PUNO, 2024

Datos de autor

Nombres y apellidos DENNIS FRANKLIN MAMANI CHAMBI
Tipo de documento de identidad DNI

Numero de documento de identidad 75931128

URL de ORCID https://orcid.org/0009-0003-2569-5419

Datos de asesor

Nombres y apellidos APOLINAR FLOREZ LUCANA

Tipo de documento de identidad DNI

Numero de documento de identidad 23901593

URL de ORCID https://orcid.org/0000-0002-6283-8832

Datos del jurado

Presidente del jurado

Nombres y apellidos DAVID JUAN GUTIERREZ MAYTA
Tipo de documento DNI
Numero de documento de identidad 02409816

Miembro del jurado 1

Nombres y apellidos ROBBINS FLORES AGUILAR
Tipo de documento DNI
Numero de documento de identidad 02426851

Miembro del jurado 2
Nombres y apellidos PERCY GONZALO PUMA PUMA
Tipo de documento DNI
Numero de documento de identidad 02374215
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Datos de investigacion

Linea de investigacioén

Administracion Publica (5909-UNESCO)

Grupo de investigacion

No aplica

Agencia de financiamiento

Sin financiamiento

Pais: Pera
Departamento: Puno
Provincia: Chucuito
Distrito: Kelluyo
Coordenadas:
Latitud: -16.7052517
Longitud: -69.2413841

URL Maps.
https://maps.app.g00.21/2Jr52CeEmvJIMFdE7
Ubicacion geografica de la investigacion W
ancici Q)
: No‘ “(..Wi‘“‘

Afio o rango de afios en que se realiz6 la

. . Noviembre 2024 — Mayo 2025
mvestigacion

Ciencias sociales
https://purl.org/pe-repo/ocde/ford#5.00.00

URL de disciplinas OCDE
https://concytec-pe.github.io/Peru-
CRIS/vocabularios/ocde ford.html
- Libreria

Administracion
http://purl.org/pe-repo/ocde/ford#5.02.04

Administraciéon publica
https://purl.org/pe-repo/ocde/ford#5.06.02

A
NS NIVERSIDAD ANDINR e -
" Benigno Callata (uispe

DIRECTOR
UNID. INVESTIGACION CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
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DECLARACION DE AUTENTICIDAD Y RESPONSABILIDAD

Yo DENNIS FRANKLIN MAMANI CHAMBI , identificado con DNI
Nro._ 75931128 . en mi condicion de egresado de:

X Escuela Profesional
[0 Programa de Segunda Especialidad,
O Programa de Maestria o Doctorado

ADMINISTRACION Y GESTION PUBLICA

informo que he elaborado el/la Kl Tesis o [ Trabajo de Investigacion, (] Trabajo Académico
denominada:

SATISFACCION DE LAS BENEFICIARIAS DEL PROGRAMA VASO DE LECHE
EN LA ZONA ALTA DEL DISTRITO DE KELLUYO DE LA PROVINCIA DE
CHUCUITO - REGION PUNO, 2024

Asesorado por: _Dr. APOLINAR FLOREZ LUCANA

Es un tema original.

Declaro que el presente trabajo de tesis es elaborado por mi persona y no existe plagio/copia de ninguna
naturaleza, en especial de otro documento de investigacion (tesis, revista, texto, congreso, o similar)
presentado por persona natural o juridica alguna ante instituciones académicas, profesionales, de
investigacion o similares, en el pais o en el extranjero.

Dejo constancia que las citas de otros autores han sido debidamente identificadas en el trabajo de
investigacion, por lo que no asumiré como suyas las opiniones vertidas por terceros, ya sea de fuentes
encontradas en medios escritos, digitales o Internet.

Asimismo, ratifico que soy plenamente consciente de todo el contenido de la tesis y asumo la responsabilidad
de cualquier error u omision en el documento, asi como de las connotaciones éticas y legales involucradas.

El incumplimiento de lo declarado da lugar a responsabilidad del declarante, en consecuencia; a través del
presente documento asumo frente a terceros, la Universidad Andina Néstor Céceres Velasquez y/o la
Administracion Publica toda responsabilidad que pueda derivarse por el trabajo final presentado. Lo sefialado
incluye responsabilidad pecuniaria incluido el pago de multas u otros por los dafios y perjuicios que se
ocasionen.

Juliaca 45 de Julio del 2025

Firma del Asesor irmg/del Estudiante Huella
(obligatoria) (dbligatoria)
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vital, otorgandome su constante respaldo. A mis
hermanos, por ser mi eterna fuente de inspiracion y
vigor. A mis mentores, por sSu COMPromiso y por
transmitirme sus conocimientos, que han sido
esenciales en mi desarrollo académico. Y,
especialmente, a todas las personas que, con su
esfuerzo y trabajo diario, contribuyen al bienestar de la
comunidad, como las beneficiarias del programa Vaso
de Leche en el distrito de Kelluyo, quienes inspiraron

este estudio.
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RESUMEN

El presente estudio tuvo como finalidad conocer el nivel de satisfaccion de
las beneficiarias del programa Vaso de Leche en la zona alta del distrito de Kelluyo,
provincia de Chucuito, region Puno, 2024. Se emple6 una metodologia cuantitativa,
utilizando un disefio de investigacion no experimental de corte transversal a nivel
descriptivo y adoptando un marco de razonamiento deductivo. La muestra estuvo
compuesta por 181 participantes que fueron seleccionados con base en criterios
preestablecidos. Los datos fueron recolectados empleando una metodologia de
encuesta, utilizando un cuestionario como instrumento principal, y su posterior
analisis se realizo utilizando el software SPSS. De las participantes evaluadas, el
39.8% manifesto estar "De acuerdo” con el programa, lo cual refleja una percepcion
favorable general sobre el mismo. En cuanto a la confiabilidad del instrumento
utilizado, se constato una elevada consistencia interna, Las estadisticas muestran
lo feliz que es la gente. Para ello se utiliza el alfa de Cronbach, que es realmente
alto: j0,956! Los expertos utilizaron la prueba de chi-cuadrado. El resultado fue
72,309. Esta prueba analiza 50 detalles diferentes, el valor p fue de tan solo 0,021.
Este es un nimero muy importante en estadistica. Estos resultados indican una
correlacion relevante en el grado de satisfaccion, aunque la presencia de

frecuencias esperadas bajas podria limitar la robustez del analisis.

Palabra clave: Beneficiarias, municipalidad, programa.
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ABSTRACT

The purpose of this study was to determine the level of satisfaction of
beneficiaries of the Vaso de Leche program in the upper area of the Kelluyo district,
Chucuito province, Puno region, 2024. A guantitative methodology was used,
utilizing a non-experimental cross-sectional research design at a descriptive level
and adopting a deductive reasoning framework. The sample consisted of 181
participants who were selected based on pre-established criteria. The data were
collected using a survey methodology, using a questionnaire as the main
instrument, and their subsequent analysis was performed using SPSS software. Of
the participants evaluated, 39.8% stated that they "Agreed" with the program,
reflecting a generally favorable perception of it. Regarding the reliability of the
instrument used, a high internal consistency was found. The statistics show how
happy people are. For this purpose, Cronbach's alpha was used, which is really
high: 0.956! The experts used the chi-square test. The result was 72,309. This test
analyzes 50 different details, and the p-value was only 0.021. This is a very
significant number in statistics. These results indicate a significant correlation in the
degree of satisfaction, although the presence of low expected frequencies could

limit the robustness of the analysis.

Keyword: Beneficiaries, municipality, program.
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INTRODUCCION

La presente investigacion, titulada Satisfaccidon de las beneficiarias del
programa Vaso de Leche en la zona alta del distrito de Kelluyo de la provincia de
Chucuito - Regidn Puno, 2024, tiene como propoésito evaluar el nivel de
satisfaccion de las madres de familia beneficiarias de este programa social, el cual
constituye una estrategia clave en la batalla contra la malnutricién y la escasez
alimentaria en sectores vulnerables. La importancia del programa radica en su
impacto en la salud alimentaria y el desarrollo comunitario de la poblacion objetivo,
especialmente en contextos de alta pobreza y desigualdad. Desde un enfoque
descriptivo, se busca analizar la percepcion de las usuarias respecto a aspectos
como la excelencia del articulo, la puntualidad en la entrega y la atencion recibida,
elementos fundamentales para valorar la efectividad y sostenibilidad del programa.
Este estudio, sustentado en un marco tedrico robusto y respaldado por
metodologias cientificas, contribuird a generar evidencia que facilite las decisiones
orientadas a la mejora de politicas sociales en beneficio de la poblacion mas
necesitada. Este estudio se divide en seis partes interconectadas. Capitulo I, se
centra en el problema que estudiamos. Explica el problema, como lo abordamos y
su importancia. Capitulo Il, trata de los objetivos del estudio, dividandolos en metas
generales y especificas que se corresponden con el motivo principal. Capitulo I,
describe la teoria del estudio. Proporciona informacién contextual importante,
explica los conceptos que utilizamos y enumera las variables e ideas clave.
Capitulo IV, trata de las hipétesis del estudio, o lo que creemos que ocurrira.
Explica las variables en detalle y como las pondremos a prueba. Capitulo V,
describe el método del estudio. Describe el proceso, las herramientas utilizadas,

el alcance del estudio, el disefio, los recursos y como verificamos la precision de
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la herramienta. También explica como manejamos la informacion y verificamos las
hipotesis. Capitulo Vl,presenta los resultados del estudio. Se explican los
hallazgos y su significado, junto con la conclusién y algunas sugerencias para los
proximos pasos. También se incluyen los recursos utilizados y materiales
adicionales, como la validacién de la herramienta y los resultados de la

recopilacion de datos.
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CAPITULO |

EL PROBLEMA

1.1. Planteamiento del problema

La desnutricion infantil representa un reto mundial que impacta a
muchos miles de nifios a nivel global, comprometiendo no Unicamente su
bienestar inmediato, sino asimismo su crecimiento a largo plazo y su
capacidad para aprender. Segun la Organizacion Mundial de la Salud (OMS,
2021), cerca de 149 muchos miles de nifios menores de cinco afios sufren de
desnutricién persistente, una condicion que limita su crecimiento y desarrollo
cognitivo, asi como su capacidad para llevar una vida productiva en el futuro.
La desnutricion esta estrechamente relacionada con el acceso insuficiente a
alimentos nutritivos y una atencién de salud inadecuada, particularmente en
gobiernos en vias de progreso en los que la pobreza y la inseguridad
alimentaria son prevalentes (UNICEF, 2020).

Los programas de asistencia alimentaria han sido implementados en
diversos contextos para abordar este problema. Sin embargo, su eficacia a
menudo se encuentra restringida por diversos elementos, entre ellos la

excelencia de los alimentos proporcionados, la logistica de distribucion, v,
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fundamentalmente, la satisfaccion de los beneficiarios. Varios estudios han
sefialado que la percepcién positiva de los beneficiarios sobre estos
programas es crucial para su éxito, ya que afecta la aceptacién y el consumo
de los productos ofrecidos (Bliznashka et al., 2018; Masset et al., 2019). La
insatisfaccion con la calidad o la cantidad de alimentos puede resultar en un
uso limitado de los recursos proporcionados, comprometiendo asi los
objetivos nutricionales del programa.

A nivel internacional, se percibe una inquietud progresiva por la
necesidad de evaluar no solo la implementacion de iniciativas de asistencia
nutricional, sino también la satisfaccién de los receptores de los beneficios
con respecto a estos programas. Esto es especialmente relevante en
contextos donde las intervenciones alimentarias son criticas para la mejora
de la salud infantil. La falta de datos sobre la satisfaccion del beneficiario
puede conducir a politicas ineficaces que no abordan adecuadamente las
necesidades de las poblaciones vulnerables (Ruel et al., 2019).

Por lo tanto, se hace evidente la importancia de examinar el nivel de
complacencia de los receptores de programas alimentarios a nivel global, con
la finalidad de detectar areas de progreso que puedan maximizar el impacto
de estas intervenciones. Este enfoque no solo permitird optimizar los
recursos, sino también contribuira a la reduccion de la malnutricion y el
aumento del bienestar infantil en diferentes contextos.

En Perd, la desnutricion en nifios constituye un serio riesgo de
bienestar publico que impacta a una gran cantidad significativa de nifios,
particularmente en areas agricolas y en las areas mas vulnerables. De

acuerdo con la Encuesta Demografica y de Salud Familiar (ENDES) del afio
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2021, existe una existencia de falta de comida persistente en nifios menores
de cinco afios alcanz6 el 13.1%, lo que refleja un estancamiento en la lucha
contra este problema en comparacion con afios anteriores (INEI, 2022). Esta
situacién es inquietante, ya que la falta de comida no solo pone en riesgo el
desarrollo fisico de los infantes, sino que a su vez afecta su desarrollo
cognitivo, su rendimiento escolar y, en Ultima instancia, sus oportunidades
futuras en el mercado laboral (Céceres, 2021).

El Programa Vaso de Leche, implementado por el Estado peruano
desde 1991, El esencial propdésito es asegurar el derecho a leche y otros
productos nutritivos para las poblaciones mas vulnerables, especialmente los
nifos. A pesar de su importancia, el programa enfrenta varios desafios,
incluyendo la excelencia de los productos distribuidos, la logistica de entrega
y la visibn de quienes son beneficiarios sobre la efectividad del mismo
(Gonzales et al., 2020). La insatisfacciéon de los beneficiarios puede resultar
en un bajo consumo de los alimentos proporcionados, limitando el efecto
beneficioso que el proyecto aspira lograr en la salud alimentaria de los nifios.

A nivel nacional, varios estudios han evidenciado que la contentura de
los usuarios acerca de los proyectos de asistencia alimentaria es un elemento
crucial que impacta en la efectividad de estas intervenciones. Segun un
analisis realizado por la Oficina de Estudios e Investigaciones del Ministerio
de Desarrollo e Inclusibn Social, una mayor conformidad se asocia
positivamente con una mejora en los indicadores nutricionales de los
beneficiarios (MDIS, 2021). Sin embargo, existe una escasez de
investigaciones que evallen sistematicamente el grado de felicidad de las

personas beneficiarias del Proyecto, lo que dificulta la identificacion de
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sectores para mejorar y realizar modificaciones necesarias en la puesta en
marcha del plan.

Asi pues, resulta imprescindible examinar el nivel de satisfaccion de los
clientes del Proyecto Vaso de Leche en Perq, en particular en areas agricolas.
donde la desnutricion infantil es méas prevalente. Comprender como las
expectativas, el desempefio del servicio y la percepcion general El proyecto
influye en el agrado de las usuarias, lo que brindara a los encargados de la
elaboracion de acuerdos efectuar modificaciones fundamentadas e
informadas en pruebas, mejorando asi la eficacia del programa vy
contribuyendo a la reduccion de la desnutricion en el pais.

La localidad de Kelluyo, situada en la comunidad de Chucuito, en la
comunidad de Puno, presenta desafios significativos en lo que respecta a
proteccion en la alimentacién y nutricion. De acuerdo al Estudio Nacional de
la Descripcion del Contexto de la nifiez y la Juventud en Perd en el Perd 2020
del Ministerio de la Mujer y Poblaciones Vulnerables (2021), las tasas de
desnutricion crénica en la regién Puno son alarmantes, superando el 13%, lo
que coloca a la region por encima del promedio nacional. Este escenario se
ve agravado por la alta pobreza y un ingreso restringido a las prestaciones
béasicas, lo que impacte de manera intima en el bienestar de los habitantes
infantiles.

El Programa Vaso de Leche, implementado en Kelluyo, busca mitigar
la desnutricion infantil proporcionando leche y otros alimentos a las familias
mas vulnerables. Sin embargo, la efectividad de este programa ha sido
cuestionada. Segun un informe del Ministerio de Desarrollo e Inclusion Social

(2022), aunque se han conseguido ciertos progresos en la disminucion de la
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desnutricion, persisten problemas relacionados con la eficacia de los insumos
entregados y la percepcion de las usuarias sobre la suficiencia y adecuacion
del apoyo alimentario.

Un estudio realizado por Arévalo y Salas (2023) en comunidades de
Puno revelé que muchas beneficiarias consideran que el Vaso de Leche no
cumple con sus expectativas respecto a la excelenciay volumen de los
articulos. Esto sugiere que la insatisfaccion podria limitar la efectividad del
programa en mejorar los indicadores nutricionales de los nifios.

En este contexto, es crucial cuantificar el grado de conformidad de las
participantes del Programa Vaso de Leche en la zona alta del distrito de
Kelluyo. Comprender las expectativas previas, el desempeiio del trato y la
gratificacion global posibilitar4 detectar puntos de mejora y sugerir tacticas
que optimicen la implementacion del programa. Este estudio no solo aportara
a perfeccionar la situacion nutricional de los nifios en Kelluyo, sino que
también ayudard a formular politicas mas efectivas para abordar la
malnutricién en los nifios del distrito.

1.2. Formulacion del problema

1.2.1. Problema general
v' ¢ Cual es el nivel de satisfaccion de las beneficiarias del programa
vaso de leche en la zona alta del distrito de Kelluyo de la provincia

de Chucuito - region Puno, 20247

1.2.2. Problemas especificos
v' ¢Cual es el nivel de expectativas previas en la satisfaccion de las
beneficiarias del programa vaso de leche en la zona alta del distrito

de Kelluyo de la provincia de Chucuito - regiéon Puno, 20247
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v ¢Cual es el nivel de desempefio del producto/servicio en la
satisfaccion de las beneficiarias del programa vaso de leche en la
zona alta del distrito de Kelluyo de la provincia de Chucuito - region

Puno, 20247

v’ ¢Cual es el nivel de discrepancia entre las expectativas y el
desempeifio en la satisfaccion de las beneficiarias del programa vaso
de leche en la zona alta del distrito de Kelluyo de la provincia de

Chucuito - region Puno, 20247

v’ ¢Cual es el nivel de satisfaccion global de las beneficiarias del
programa vaso de leche en la zona alta del distrito de Kelluyo de la

provincia de Chucuito - region Puno, 20247

1.3. Justificacion del estudio

complacencia de las beneficiarias del Programa Vaso de Leche en el
distrito de Kelluyo, provincia de Chucuito, regién Puno, se basa en la demanda
de comprender cémo los elementos asociados a las expectativas previas, el
desempefio del servicio y la discrepancia entre expectativas y resultados
influyen en la satisfaccién general de las beneficiarias, lo que, a su vez, afecta
la efectividad del programa en la mejora de la nutricién infantil. Segun Oliver
(1980), la satisfaccion del consumidor es un constructo complejo que depende
no Unicamente en términos de excelencia percibida del producto o atencién,
sino a su vez de la comparacion entre aspiraciones y realidades vividas. La
comprension de estos elementos permitira no solo evaluar la percepcion de
las beneficiarias, sino también identificar dmbitos criticos que necesitan

asistencia para mejorar el impacto del programa. Asimismo, al integrar teorias
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de satisfaccion y calidad de servicio, se busca contribuir a disefiar estrategias
ejecutivas mas eficaces y enfocadas en las demandas auténticas de la
comunidad en situacion de vulnerabilidad, progresando de esta manera la
eficacia de bienestar de los nifios beneficiarios y fomentando la seguridad
alimentaria en el ambito local (Moller et al., 2018).

La razdn efectiva de dicha experimentacién radica en la necesidad de
generar informacion empirica que permita a las dirigentes y encargadas del
Plan Vaso de Leche en el sector alto de la region de Kelluyo, detectar zonas
de mejora en la implementacién y gestion del programa. Comprender el nivel
de bienestar de las usuarias no solo facilitara la optimizacion de los recursos
destinados a este programa social, asimismo aportara a la creacion de planes
mas eficaces, que se adecuen a las objetivos y requerimientos de la
comunidad objetivo. La evidencia obtenida permitirA a los gestores del
programa ajustar sus enfoques operativos, garantizando asi que los
beneficios se traduzcan en una mejora tangible en la alimentacion de los nifios
y en la salud de las colectividades involucradas. Ademas, al abordar las
diferencias de las esperanzas y el rendimiento del servicio, se fomentara un
didlogo constructivo entre las beneficiarias y los administradores del
programa, promoviendo un enfoque mas participativo que, a su vez, puede
incrementar la certeza y la complacencia total de la colectividad hacia
iniciativas gubernamentales. Es esencial para el progreso de las estrategias
ejecutivas que sean realmente efectivas y que logren un impacto significativo
en la reduccion de la desnutricion y el progreso en la seguridad de la

comunidad (Bastias et al., 2019).
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El fundamento metodoldgico de esta investigacién se fundamenta en
la opcion de un método matematico que facilita la medicion y andlisis objetivo
del grado de complacencia de las beneficiarias del Programa Vaso de Leche
en la zona alta del distrito de Kelluyo. Al optar por un estudio operativo, el
objetivo es producir saberes con un efecto funcional y directo en la mejora del
programa social. El esquema de corte longitudinal no experimentado es
adecuado, pues permite recolectar datos en un solo momento temporal,
facilitando una visién clara y actual sobre las percepciones de las beneficiarias
sin intervenir en sus condiciones. El nivel descriptivo se alinea con el objetivo
de caracterizar las variables involucradas, mientras que el método deductivo
proporciona un marco logico que facilita la extraccion de deducciones
esenciales a derivar de los datos especificos obtenidos. El uso de preguntas
como método para la recopilacién de informes, junto con un cuestionario
estructurado, garantiza la sistematicidad y fiabilidad de la informacion
recabada, permitiendo asi un analisis riguroso que sustente las
recomendaciones para optimizar el programa y responder efectivamente a las
expectativas de las beneficiarias. Esta combinacion metodologica es esencial
para proporcionar evidencias que contribuyan a la mejora continua de
politicas publicas relacionadas con la alimentacion infantil y la salud en la

region (Creswell, 2014).
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CAPITULO Il

OBJETIVOS

2.1. Objetivo general

v Conocer el nivel de satisfaccion de las beneficiarias del programa
vaso de leche en la zona alta del distrito de Kelluyo de la provincia

de Chucuito - regién Puno, 2024.
2.2. Objetivos especificos

v Describir el nivel de expectativas previas en la satisfaccion de las
beneficiarias del programa vaso de leche en la zona alta del distrito

de Kelluyo de la provincia de Chucuito - region Puno, 2024.

v' Describir el nivel de desempefio del producto/servicio en la
satisfaccion de las beneficiarias del programa vaso de leche en la
zona alta del distrito de Kelluyo de la provincia de Chucuito - regién

Puno, 2024.

v' Describir el nivel de discrepancia entre las expectativas y el

desempefio en la satisfaccion de las beneficiarias del programa vaso
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de leche en la zona alta del distrito de Kelluyo de la provincia de

Chucuito - regién Puno, 2024.

v Describir el nivel de satisfaccion global de las beneficiarias del
programa vaso de leche en la zona alta del distrito de Kelluyo de la

provincia de Chucuito - region Puno, 2024.
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CAPITULO 1lI

MARCO TEORICO REFERENCIAL

3.1. Antecedentes de la investigacion

3.1.1. Antecedentes Internacionales

Romero (2024) ha desarrollado la investigacion titulada: “Satisfaccion
ciudadana en los servicios municipales. Casos Parroquias Urbanas y Rurales
Guayaquil-Ecuador” El proposito de esta tesis doctoral es valorar la
complacencia con las prestaciones municipales en una zona cotidiana y
campestre de la localidad de Guayaquil. El objetivo es establecer la fidelidad
de los ciudadanos hacia los empleados estatales que administran el
ayuntamiento. Para lograrlo, se llevo a cabo una evaluacion de la bibliografia
que facilitdé una mayor profundizacion en las investigaciones sobre la fidelidad
y la complacencia. La metodologia utilizada se basa en el Modelo de
Ecuaciones Estructurales (SEM), complementado por el indice Americano de
Satisfaccion del Cliente (ACSI), propuesto por Fornell & Larcker (1981),
quienes sugieren que este indice permite examinar las relaciones causales
entre la calidad esperada, la calidad percibida, el valor percibido, la satisfaccion
y la lealtad. El esquema propuesto se basa en las aspiraciones previas que los

ciudadanos tienen sobre las prestaciones publicas ofrecidas por el
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Ayuntamiento de Guayaquil en las areas metropolitanas y montafias escogidas
para la investigacion (calidad prevista). Los habitantes de estas areas utilizan
dichos servicios y evaltuan la calidad del mismo basado en varios elementos
que constituyen la excelencia percibida. De esta forma, la excelencia anticipada

y la excelencia valorada se vinculan con el beneficio que los habitantes.

Rodriguez (2023) desarrollé la tesis titulada "Satisfaccion de los
estudiantes con los procesos de elaboracion de la tesis de licenciatura”, cuyo
objetivo fue describir la satisfaccién de los estudiantes del pregrado de la
Facultad de Odontologia con los procesos involucrados en la elaboracion de
la tesis. El estudio fue de naturaleza integral e involucré a 68 alumnos de la
Universidad Cientifica del Sur que obtuvieron su graduacién en 2021. Debido
a la recoleccién de informaciones, se utiliz6 una medida que recopilé las
experiencias de los alumnos respecto a varios elementos del método de
redaccion de la tesis, incluyendo el monitoreo, el fomento de competencias,
el ambiente cognitivo, las aspiraciones, la plataforma y la valoracién de la
tesis. Los factores se compararon en funcién del género, desempefio escolar
y trayectoria en investigacion de los alumnos. Los hallazgos indicaron que la
complacencia global de los estudiantes tuvo un recuento promedio de 65,78
* 4,29 (rango: 57-78), lo que se consideré como “moderado”. Se observé que
las féminas presentaron un indice de complacencia ligeramente mejor,
aunque la distincion no presentd una significancia numeérica (p > 0,05). En
cuanto a las dimensiones especificas, se obtuvieron los siguientes promedios:
2,08 + 0,76 en monitoreo, 2,05 £ 0,66 en ambiente cognitivo, 4,15 + 0,23 en
propuestas, 1,92 + 1,17 en recursos, 3,73 + 0,91 en instalaciones. para

habilidades y 2,81 + 0,86 para valoracion de la disertacion. Para concluir, los
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alumnos catalogan su complacencia con los procedimientos de desarrollo de
la investigacion como "media”, con un puntaje que no alcanza a lo previsto.
No se detecté una correlacion relevante del nivel de complacencia con el
procedimiento de la teoria y las particularidades sociales o educativas de los

alumnos.

Marcias et al. (2022) realizaron una investigacion titulada "La calidad
en el servicio y satisfaccion del cliente en el sector ferretero en Ecuador”, cuyo
objetivo fue analizar la calidad del servicio y la satisfaccidn del cliente en dicho
sector en Ecuador. El enfoque del estudio fue cualitativo, bajo la modalidad
de documental-bibliografia. Para la determinacion del recurso de estudio, se
llevd a cabo una recopilacién bibliografica sobre el tema, utilizando
pardmetros como relevancia, importancia, lengua, origen y afio de aparicion
(de 2015 a 2020). Las plataformas de archivos proporcionaron las referencias
de datos académicas y sitios especializados de confianza. Posteriormente, se
realizé un analisis de contenido de las bases de la literatura recopiladas.
Como resultado de esta investigacion, se llevé a cabo un estudio numérico
que permiti6 determinar que, De un conjunto de 25 obras nacionales e
globales evaluadas, ocho resultaron ser seleccionadas para el estudio, dado
que cumplian con mayor exactitud con los fines del estudio. Los hallazgos
mostraron que, de acuerdo con varios autores, se puede definir la calidad del
servicio como un procedimiento, un mecanismo, una planificacion. El objetivo
final de la calidad en el servicio es cubrir las exigencias de los consumidores.
Para concluir, la excelencia en el servicio se ha transformado en un recurso
esencial para las comparfias del campo de la ferreteria. Ajustada a las

demandas particulares de cada una, permite alcanzar los objetivos de
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complacer las exigencias de los clientes y juega un rol fundamental en la

continuidad de las organizaciones en el ambito competitivo.

Romero et al. (2021) llevaron a cabo la investigacion titulada
"Satisfaccion laboral y condiciones laborales en odontélogos de Cartagena de
Indias, Colombia", cuyo objetivo fue analizar la relacion entre la satisfaccion
laboral y las condiciones laborales de los odontdlogos en Cartagena,
Colombia. La investigacion utilizé un método detallado global y se fundamenté
en una coleccién no teorica de 107 especialistas en odontologia profesionales
que laboraban de forma autbnoma en escuelas de odontologia a lo largo del
2016. Se elabordé y utilizd un test para indagar sobre los factores
sociodemogréficos, la complacencia en el trabajo y las circunstancias de
trabajo. Los hallazgos revelaron que el 55,1% de los dentistas se encontraban
contentos con su labor; no obstante, de este grupo, el 62,6% se mostro
insatisfecho con la compensacion obtenida, y el 75,7% expreso insatisfaccion
con las circunstancias del sector de trabajo. Ademas, se descubrieron
vinculos numéricos relevantes de la complacencia en el trabajo y elementos
como la edad menor de 44 afos (p = 0,003), el sexo masculino (p = 0,007) y
el estado civil de matrimonial (p = 0,038). Igualmente, se descubrieron
vinculos importantes de las circunstancias de trabajo y la extension del dia de
trabajo (p = 0,016), la compensacién obtenida (p = 0,000), la habilidad
profesional (p = 0,001) y tener permanecido en algin momento sin empleo (p
= 0,034). En conclusion, la complacencia de los dentistas, las circunstancias
de trabajo y la complacencia de anhelos se ven influenciados por elementos
gue producen una vision adversa, lo que indica que la condicion de la salud

dental en la region no es la mas favorable en el presente. Se aconseja realizar
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investigaciones mas detalladas para identificar las causas subyacentes de

este desafio y adoptar resoluciones estatales que traten el porvenir del sector.

Gonzales (2021) llevd a cabo una investigacion titulada "Educacion
virtual y satisfaccion estudiantil durante la pandemia de Covid-19 en una
universidad de Ecuador 2021." El propoésito primordial de esta investigacion
fue descubrir la correlacion de la ensefianza en linea y la complacencia de los
participantes en el transcurso de la crisis de Covid-19 en una institucion
ecuatoriana en 2021. El disefio metodolégico adoptado fue numeérico,
aplicado, no aleatorio, y con un enfoque sin experimentaciony de corte
extensivo. La comunidad objeto de investigacion estuvo compuesta por 70
estudiantes de pregrado de una universidad ecuatoriana en 2021. EI método
utilizado para la recoleccion de datos fue el sondeo online, realizada mediante
Google Forms. Cada participante completo la encuesta en aproximadamente
10 minutos, utilizando dos dispositivos acreditados y verificados. Para
asegurar la certeza de los equipos, se realizd una evaluacion piloto, utilizando
el indicador alfa de Cronbach, obteniendo resultados de confiabilidad de 0,928
para el sondeo de ensefianza en linea y 0,947 para el cuestionario de
satisfaccion estudiantil. Los hallazgos del estudio revelaron que hay una
relacion estrecha de la educacion virtual y la satisfaccion estudiantil, tanto de
manera global al igual que en cualquier una de sus formas. El indice de
vinculacion alcanzado fue de 0,997, esto sefiala un vinculo favorable de gran
magnitud de acuerdo al coeficiente Rho de Spearman. En conclusion, a mayor

presencia de educacion virtual, mayor es la satisfaccion estudiantil.

OFICINA DE |NVEST|GAC|ON http:/repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacion del autor




VICERRECTORADO DE

TESIS UANCV \3) | INVESTIGACION

"OFICINA DE INVESTIGACION"

3.1.2. Antecedentes nacionales

Chévez (2023) en su andlisis "Elementos que establecen la felicidad
de los receptores del proyecto social de vaso de leche del Municipio de la
Provincia de Huanuco - 2023". La finalidad primordial del andlisis fue
identificar y detallar los elementos que inciden en el agrado de las
beneficiarias del programa. El estudio se categoriz6 como aplicado, con una
perspectiva numérica y un nivel descriptivo, empleando un progreso de
naturaleza transversal sin experimentacion. La nacion en cuestion fue la que
se estudié es constituida por 4,614 participantes del programa de vaso de
leche, distribuidas en cuatro sectores, de las que se escogié una muestra
estratificacion posible de 355 usuarios. Para la recopilacion de informacion,
se aplico un recopilatorio que constaba de 20 cuestiones. Los hallazgos
mostraron que los elementos que definen el agrado de las beneficiarias
incluyen: la atencion proporcionada a través de llamadas, con un agrado del
100% (Tabla 27); la excelencia de los lugares para almacenar los comida
(82.7%, Tabla 23); las situaciones en las que se distribuyen los alimentos
(82.5%, Tabla 21); la calidad de los alimentos suministrados (80.6%, Tabla
18); los métodos de servicio empleados (71.8%, Tabla 15); y el tiempo de
servicio (76.1%, Tabla 14). En términos generales, se observo que el 60.6%
de las beneficiarias se sienten satisfechas, mientras que el 39.4% se declara
adecuadamente satisfecha (Tabla 29). En conclusion, Es seguro decir que el

grado de felicidad entre las beneficiarias del programa es moderado.

Cabanillas e Irene (2023) realizaron un analisis " Agrado de los
usuarios del proyecto Vaso Leche en el ambito de José Leonardo Ortiz,

durante el 2021", centrada en evaluar el grado de felicidad de los clientes del
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proyecto comunitario Vaso de Leche durante el afio 2021, diferenciando entre
usuarios satisfechos e insatisfechos. Este analisis se situa al margen de un
enfoque cuantitativo, empleando un desarrollo detallado y no experimentado.
La compilacién de informacion se llevd a cabo mediante preguntas
estructuradas a través del uso de un formulario fundamentado en una medida
de Likert de cinco niveles, disefiado especificamente para evaluar el grado de
felicidad de los beneficiarios. El test fue corroborado por especialistas en el
campo antes de su aplicacion a un grupo representativo de la comunidad, que
incluye 6340 acogidos, en su mayoria edades de 0 a 6 afos, parejas con
gestacion y lactancia, sujetos de avanzada edad e individuos con
tuberculosis. Se procesaron los informes empleando el programa SPSS, lo
que permitio analizar los resultados mediante tablas y gréficas. Los hallazgos
del estudio concluyeron que hay un vinculo favorable de la felicidad de los
clientes y la implementacion del Proyecto Vaso de Leche, sefialando que la
amplitud de los acogidos manifesté su agrado con el acuerdo y su gestion

municipal, lo que contribuy6 a mejorar su calidad nutricional.

Calvijo (2023) desarroll6 un estudio "Reconocimiento del Proyecto
Vaso de Leche por parte de las representantes de las Delegaciones del
Departamento de San Jacinto, Tumbes del 2023", para establecer el grado de
felicidad de las representantes de los grupos en relacion al Proyecto Vaso de
Leche en ese distrito. La investigacion, de naturaleza cuantitativa y
descriptiva, empled un acuerdo no experimentado. transversal y prospectivo.
El equipo de investigacion estaba conformaba por 38 representantes,
escogidas por requisitos de adicién y ausencia, a las que se les emple6 un

test confirmado. Los resultados mostraron que, en la medida de frecuencia
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mostrd que el 53% de las representantes tenian un rango de felicidad habitual,
el 45% tenia un grado bajo y Unicamente el 3% tenia un grado elevado. En la
dimension calidad, el 58% manifesté una felicidad constante, siendo el 37%
escaso Yy el 5% nivel alto. En cuanto a la atencién, el 58% mostré una felicidad
constante, el 39% es escaso y el 3% es elevada. En ultima instancia, en
términos de composicion, el 68% de las representantes expresé una
satisfaccion regular, el 32% baja y ningun caso un alto estandar. Para finalizar,
el grado global de agrado fue regular para el 63% de las presidentas, bajo

para el 37%, y no se registraron niveles altos.

Padilla (2022) llevo a cabo la investigacion titulada "Evaluacion de los
usuarios del proyecto 'Vaso de Leche' de Coishco - Ancash, afio 2022", con
el objetivo general para explicar el grado de conformidad de los usuarios del
proyecto en el distrito de Coishco durante el afio 2022. Este analisis,
clasificado como basico y con una estructura descriptiva sencilla, que
contemplé una muestra de 268 usuarios. seleccionadas a través de un simple
analisis numérico casual. La recoleccion se realiz6 la recogida de informes
con estudios con un papel de cuestiones cifradas empleando una Evaluacion
de Likert. Este consta de 26 items que evaluaron la felicidad en aspectos
como la excelencia, la puntualidad, el cuidado y el reparto. Se establecio la
legitimidad de la herramienta a través del criterio de especialistas, y se
examind su credibilidad utilizando el indicador Alfa de Cronbach. Las
conclusiones indicaron que La mayor parte de los clientes manifestaron su
satisfaccion con el servicio proporcionado por el proyecto del "Vaso de
Leche", resaltando en particular la asistencia del elemento de harinas pre

cocidas.
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Silva et al. (2021) llevaron a cabo la investigacion titulada " El proyecto
vaso de leche y la felicidad de los wusuarios del municipio de
la Provincia Daniel Alcides Carrion, Yanahuanca - Pasco, durante el afio
2020". El propdsito de este proyecto asistencial es brindar una alimentacion
comun a una comunidad beneficiada que se encuentra en condiciones de
escasez y extrema indigencia. El plan se desarroll6 en la localidad del estudio,
durante el 2020, gracias a una transferencia de recursos financieros del
Gobierno Central, que ascendi6é a 296,539.20 nuevos soles. El fin esencial del
andlisis fue analizar la correlacion del agrado de los integrantes del estudio
de vaso de leche y factores como la distribucién de alimentos, la eficacia de
los mismos y la excelencia de los mismos, el apoyo prestado y la asistencia
del programa en el mencionado municipio. El analisis se distinguié por un
enfoque correlacional-transversal, empleando una  metodologia
sin experimentacion, lo que permiti6 entender la correlacion o nivel de
vinculacién de dos o0 mas ideas, tipos o factores en un ambito particular. El
grupo de investigacion se conformé por los usuarios del proyecto durante el
afio 2020, con una muestra de 298 participantes seleccionados mediante
ensayo selectivo Unico probable. Para la obtencion de informes, se empleo el
procedimiento. de preguntas, lo que permiti6 obtener datos acerca de la
apreciacion de los usuarios en relacion al impacto del programa en su nivel

de satisfaccion.

3.1.3. Antecedentes locales
Calle (2024) en su analisis "Excelencia de atencion y la conformidad
del consumidor del Municipio Distrital de Cabanillas”, el cual su propdésito era

establecer el vinculo de la superioridad en la atencion y el aprecio del usuario
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en dicha municipalidad. La investigacion utilizé6 una perspectiva cuantitativa,
con un enfoque detallado correlativo y una forma longitudinal sin pruebas.
El grupo poblacional se conformé por 2,489 personas pertenecientes al area
de Cabanillas, con edades entre 20 y 64 afios, y se seleccion6 una muestra
probabilistica de 307 usuarios. Para obtener la informacion, se utilizd el
método del cuestionario utilizando dos cuestionarios estructurados para
ambas variables, validados por el criterio de especialistas y con un elevado
grado de seguridad de acuerdo al Alfa de Cronbach establecido (0.916 y
0.914). Los descubrimientos demostraron el nivel de excelencia y el agrado
del consumidor tienen una conexion relevante, con un namero p de 0.0 y una
medida del vinculo Rho de Spearman de 0.817. El 92.8% de los usuarios
valoraron la maxima calidad de asistencia como de grado intermedio, a su vez
que el 74.9% manifestd que la felicidad del consumidor igualmente se sitla
en el mismo grado. Se deduce que existe una conexion potente y favorable
de las variables, esto indica que conforme se incrementa el grado de cuidado,
el estdndar de consideracion, la complacencia de igual forma se incrementa.
Sin embargo, se identific6 que ambos niveles son medios, esto indica la
urgencia de poner en marcha acciones progresivas para mejorar la
satisfaccion y confianza en la municipalidad.

Condori (2024) desarrolld6 un analisis "Desempeiio laboral y la
conformidad del contribuyente en el manejo de Administracion Tributaria de
la Municipio Provincial de San Roman, 2022", el cual su objetivo fue
establecer la conexion del desempefio laboral y la complacencia del
contribuyente en dicha entidad. El método utilizado fue numérico, con un

enfoque detallado asociativo y un disefio no experimentado de tipo extensivo.
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El grupo de investigacion comprendié a 77,206 contribuyentes, y mediante
una férmula estadistica de muestreo probabilistico, se obtuvo una muestra de
383 contribuyentes. Para la obtencion de informes se empleé el sistema de
inspeccion y dos encuestas tipo Likert, los cuales fueron validados por la
evaluacion de expertos y su proteccion mediante el indice de Cronbach. Los
descubrimientos evidenciaron una vinculacion ligeramente favorable
(r=0.674) de acuerdo con el factor Spearman de Rho. Ademas, el 81.2% de
los encuestados consideré que el grado de rendimiento en el trabajo es
regular, y el 75.5% califico la satisfaccion del contribuyente también como
regular. La sintesis de la investigacion sefiala una conexion relevante y
positiva del rendimiento en el trabajo y la conformidad del contribuyente,
mostrando que, a mayor mejora en el rendimiento de los empleados, mayor
sera el agrado de los contribuyentes.

Roa y Amanqui (2023) desarrollaron la investigacion titulada "El grado
de conformidad del cliente y la excelencia del servicio en el centro
farmacéutico de salud La Revolucién, Juliaca - del periodo 2023" la meta de
analizar la correlacion entre el cumplimiento y la excelencia del cuidado en el
centro sanitario La Revolucion. El andlisis contdé con un disefio sin
experimentacion, detallado y correlativo. y de ambito transversal. Se aplico
una evaluacion consciente presupuestal, con una muestra de 364 usuarios.
Para el estudio de informacion se emplearon el Alfa de Cronbach, el software
Excel y SPSS v24 para la confianza, verificacion y agrupacion de las
encuestas. Los hallazgos mostraron que el 94% de los usuarios indicé que
"siempre" recibian un atencion acogedoray cordial de acuerdo al equipo

farmacéutico, mientras que solo el 2% sefialdo que no comprendio las
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indicaciones del farmacéutico. En cuanto a la excelencia en la atencion
farmacéutica, alrededor del 78 % de los clientes valoran un area de farmacia
limpia y organizada. Ademas, el 67 % afirma que el tratamiento farmacéutico
ofrece los dispositivos y el material necesarios para brindar asistencia médica.

Coaquira (2022) en su estudio “Proyecto de Vaso de Leche y felicidad
de acogidos en la Alcaldia Territorial de Puno, afio 2022”, cuyo El propésito
principal fue establecer el impacto del Proyecto Vaso de Leche en la
felicidad de los acogidos de dicho municipio. El andlisis se enfoc6 en un
universo de 4,143 usuarios, utilizando una seleccion de 30 participantes
elegidos a través de un simple andlisis aleatorio y probabilistico. La
investigacion, que se enfocd en aspectos cuantitativos, descriptivos y
correlativos, empled una aplicacion no experimentado y de tipo desigual. La
recopilacion de informacion se llevo a cabo mediante un sondeo con escala
Likert (Nunca, A menudo, en ocasiones, a menudo, siempre) se evalué la
conexion ademas del proyecto y la felicidad de los usuarios. Se empleé la
técnica de conexion de Spearman para analizar la incidencia de las dos
cuestiones. Como conclusién, se demostré que los usuarios son satisfechos
con el Sistema Vaso de Leche, siendo la excelencia del bien y la satisfaccion
de la prestacion los factores clave que lo convierten en un programa exitoso.

Vilca (2021) desarroll6 la investigacion titulada "Desempefio educativo
en la disciplina de Tecnologias Politicas en los alumnos de inicio y segundo
afno de educacion secundaria de la Facultad Académica Emanuel de Pomata,
ubicada en el municipio de Pomata, comunidad de Chucuito, region Puno,
durante el afio 2020". El fin principal fue establecer la conexion del nivel de

aprobacion en la utilizacion del aplicativo Kahoot y el desempefio escolar en
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Tecnologias Histoéricas de los alumnos de nivel secundario. La estructura de
la investigacion fue no experimento, transferencial, en el marco de la
perspectiva numerica, con un caracter de nivelacion descriptivo correlacional,
empleando el método hipotético-deductivo. La comunidad estuvo formada por
49 alumnos. Se aplico el procedimiento de recopilacion y se elaboré un
sondeo para cuantificar el nivel de satisfaccion, a la vez que el desempefio
académico se evalu6 mediante observacion y un grafico de notas. Los
informes se sometieron a procesamiento con la herramienta SPSS. Los
hallazgos detallados sefalaron que el 59% de los escolares exhibid un alto
grado de satisfaccion con el uso de Kahoot, mientras que el 42% alcanzé el
grado de "Logro esperado” en rendimiento académico. La razdn de vinculo de
Spearman fue de 0,327. Su importancia se marcé en 0,009. Esto demostré
que los factores estaban estrechamente relacionados, lo que facilitd la
eliminacion de la afirmacion nula y la aceptacion de la afirmacién general de

estudio.

3.2. Bases tebricas

3.2.1. Satisfaccién.

Concepto:

La satisfaccion se hace referencia a la valoracion que un sujeto
efectlia acerca de la experiencia que ha tenido con un servicio o producto.
Es una respuesta emocional y puede afectar el estilo de vida de adelante de
la persona, incluyendo la lealtad y la recomendacion a otros. Segun Oliver

(1980) "La satisfaccion del consumidor es la evaluacion del grado en que el

OFICINA DE |NVEST|GAC|ON http:/repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacion del autor




VICERRECTORADO DE

TESIS UANCV \2/ | INVESTIGACION

"OFICINA DE INVESTIGACION"

desempefio de un elemento o atencion se ajusta a las necesidades del
consumidor” (p. 34).

La felicidad del usuario se refiere a la percepcion de gratificacion o
descontento que surge al contrastar el desempefio observado de un
elemento o atencion con las esperanzas del consumidor (Kotler, P., & Keller,
K. L. 2016).

Cuando pensamos en coOmo nos sentimos después de usar algo,
comparado con lo que pensamos al principio, asi es como nos sentimos
satisfechos (Aldlaigan, A. H., & Buttle, F. A. 2002).

La felicidad del consumidor surge de la valoracion de las esperanzas
previas a la compra en comparacion con la vivencia auténtica de utilizar el
elemento o atencion (Homburg, C., & Giering, A. 2001).

Fornell (1992) sefiala que, la satisfaccion es la evaluacion general el
desempefio de un elemento o atencion se determina en base a la evaluacion
con los objetivos del consumidor.

3.2.2. Importancia de la satisfaccion en el contexto del estudio.

La relevancia de la felicidad en el marco de este estudio reside en su
habilidad para suministrar datos cruciales acerca de la excelencia y eficacia
de los servicios o bienes proporcionados por una organizacion, lo cual impacta
inmediatamente en el procedimiento de decision y el perfeccionamiento
constante de las mismas organizaciones.

1. Indicador de éxito organizacional

La complacencia del usuario, consumidor o ciudadano es una sefal
directa del triunfo de los productos que una entidad ofrece. En el

contexto de entidades publicas, como una municipalidad, centro de

OFICINA DE |NVEST|GAC|ON http:/repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacion del autor




VICERRECTORADO DE

*- TESIS UANCV 2) | INVESTIGACION

"OFICINA DE INVESTIGACION"

salud, o institucion educativa, la satisfaccién permite evaluar si los
recursos y esfuerzos implementados para ofrecer servicios cumplen
con las expectativas de la poblacion beneficiaria. Por ejemplo, si
una municipalidad busca optimizar su gestion y mejorar la
percepcion de sus contribuyentes o usuarios, la satisfaccion actua
como una medida directa del impacto de sus politicas y programas.
2. Mejora de la calidad del servicio
En un contexto publico, como el de una municipalidad o centro de
salud, el bienestar de los consumidores esta intimamente
relacionada con la méxima calidad en el cuidado. Cuando los
habitantes sienten que los servicios publicos cumplen con sus
expectativas y necesidades, esto genera fortalece la credibilidad en
las entidades y aporta a una percepcién positiva. Ademas, el
monitoreo continuo de la satisfaccion permite a las entidades
detectar areas para mejorar, desarrollar planes correctivos y
asegurarse de que las expectativas del publico se mantengan

cubiertas, mejorando la eficiencia y la transparencia institucional.

3. Lealtad y confianza en las instituciones
La satisfaccion no solo mide la impresion que los consumidores
consideran respecto a la eficiencia de la atencion, sino que también
influye en su lealtad y confianza hacia la institucion. En el contexto
de estudios enfocados en instituciones publicas, es clave asegurar
que los usuarios no solo se sientan satisfechos con los servicios

prestados, sino que también desarrollen una confianza duradera en
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la organizacion. Una ciudadania satisfecha tiene mayor disposicion
a colaborar con las politicas municipales, respetar los procesos
administrativos y participar en actividades comunales, lo que facilita

la gestion y el crecimiento local.

4. Retroalimentacion paralatoma de decisiones
La satisfaccion proporciona una valiosa retroalimentacién a los
gestores y administradores de instituciones publicas. Con los
resultados obtenidos a través de estudios de satisfaccion, los
lideres pueden identificar deficiencias en los servicios, ajustar
procedimientos y redireccionar recursos para satisfacer los
requerimientos mas urgentes de la poblacion. En una tesis de
investigacion, esto es crucial para mostrar como la complacencia
del cliente se transforma en un pilar de mejora continua y ayuda a

justificar reformas o inversiones especificas en el sector de estudio.

5. Relevancia para el bienestar ciudadano
En un contexto como el de una municipalidad o un centro de salud,
el agrado de los clientes estuvo vinculada intimamente con la salud
ciudadana. La calidad suprema de los servicios municipales,
educativos 0 sanitarios impacta el nivel de bienestar de los
individuos, por ende, asegurar la satisfaccion no solo es un
problema de eficacia administrativa, ademas tampoco de
compromiso comunitario. Un estudio que evalule la satisfaccion en
estos contextos permite destacar areas donde las intervenciones

pueden influir directamente en la salud general de la poblacion.
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6. Evaluacién del rendimiento y motivacion del personal
En estudios que analizan la conexion de la satisfaccion del usuario
y el rendimiento en el trabajo del trabajador, como en el contexto de
una Gerencia de Administracion Tributaria o una farmacia de un
centro de salud, se pone de manifiesto como la percepcion del
usuario puede reflejar el grado de motivacién, comprometimiento y
profesionalismo del personal. La satisfaccion actia como una
medida indirecta del rendimiento del personal y su capacidad para

ofrecer servicios eficientes y amigables.

3.3.3. Teorias fundamentales relacionadas a satisfaccion.
1. Teoria de la Disconfirmacion de Expectativas
La Filosofia de la Disconformidad de Solicitudes es uno de los
métodos mas empleados para describir el agrado del cliente o
comprador en diferentes servicios. Propuesta por Oliver (1980),
argumenta que la felicidad surge cuando se comparan las
esperanzas iniciales del consumidor con el rendimiento apreciado
de la atencion o mercancia. Si el rendimiento observado supera las
metas, surge una felicidad favorable; en caso contrario, se ocasiona

descontento.

e Aplicacién en investigacion: Tal aplicacion es util para
analizar como las expectativas iniciales de los usuarios (por
ejemplo, de un servicio municipal) afectan su grado de

complacencia tras experimentar el servicio.
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2. Teoria de la Equidad
Tal teoria de Adams (1963), sugiere que la satisfaccion o
insatisfaccion de una persona esté relacionada con la percepcion
de justicia en una transaccion. Los individuos comparan el esfuerzo
y la recompensa que reciben en relacion con lo que otras personas
obtienen. Si sienten que estan recibiendo un trato justo, estaran
satisfechos; de lo contrario, experimentaran insatisfaccion.

e Aplicacion en investigacion: En el contexto de una tesis
sobre satisfaccion en servicios publicos, la percepciéon de
equidad podria estar vinculada a como los ciudadanos
evallan los esfuerzos de la administracion municipal en
relacion con los servicios que reciben.

3. Teoria de las Necesidades Humanas

Esta teoria de Maslow (1943) establece que la satisfaccién humana
se logra cuando se satisfacen progresivamente cinco grados de
requerimientos: fisiolégicos, de proteccion, econdémicos, de
autovaloracion y de autosatisfaccion. En términos de satisfaccion
del usuario, esta teoria se puede aplicar para valorar cémo las
prestaciones ofrecidas cubren los requerimientos basicos y
superiores de los individuos.

e Aplicacién en investigacion: En estudios que analizan la
satisfaccion en servicios de salud o educacion, esta teoria
puede ayudar a explicar como la cobertura de necesidades

impacta en la satisfaccién del usuario con dichos servicios.
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4. Teoria de los Factores de Herzberg (Motivacion e Higiene)
El Concepto de los Dos Elementos o Filosofia de Herzberg,
propuesta por Herzberg et al. (1959), establece que existen factores
motivacionales que generan satisfaccion, y elementos de limpieza
que, si estan ausentes o son insuficientes, generan decepcion. Los
elementos motivadores comprenden éxitos, elogio y obligacion,
aunque los elementos de higiene hacen referencia a las
circunstancias de trabajo, politicas organizacionales y salario.

e Aplicacién en investigacion: Esta teoria es relevante para
estudios sobre satisfaccion en el ambito laboral o en la
oferta de atencién a nivel publico, puesto que permite
entender como las condiciones estructurales del entorno de
trabajo o servicio afectan la satisfaccion de los empleados o
usuarios.

5. Teoria del Comportamiento del Consumidor

Kotler y Keller (2016) en su obra sobre marketing destacan que la
satisfaccion es un principio fundamental en la conducta del usuario.
Segun ellos, la satisfaccion del consumidor se produce cuando las
experiencias de consumo coinciden con las expectativas previas.
La satisfaccion es esencial para la fidelidad, la reiteracion de
compra y las recomendaciones positivas, lo que también puede
aplicarse al sector de servicios publicos.

e Aplicacién en investigacion: Esta teoria es especialmente

atil en estudios que analizan la fidelizacion del cliente o la

OFICINA DE |NVEST|GAC|ON http:/repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacion del autor




VICERRECTORADO DE

)
TESIS UANCV \2/ | INVESTIGACION

"OFICINA DE INVESTIGACION"

felicidad de los consumidores en atenciones publicas, como

La complacencia del usuario en una entidad municipal.

6. Teoria de la Calidad de Servicio (SERVQUAL)
El concepto de SERVQUAL, formulado por Parasuraman et al.,
(1988), define la satisfaccién del usuario ademas del contraste
de las esperanzas del consumidor y su vision del trato que ha sido
proporcionado. Este concepto reconoce cinco aspectos esenciales
gue definen la eficacia de un servicio: su tacto, fiabilidad, habilidad
para responder, confianza y afecto.

e Aplicacion en investigacion: En tesis que analizan la
excelencia de la asistencia en instituciones académicas o
privadas, esta teoria es til para desglosar las dimensiones
que pueden influir en la alegria del cliente y su visién del

trato recibido.

3.2.4. Dimensiones de satisfaccion.

Las dimensiones de la felicidad de acuerdo con el concepto
del Reforzamiento de Solicitudes de Oliver (1980) son claves para
comprender como los usuarios forman su percepcion de satisfaccion en
funcion de las esperanzas anteriores y el rendimiento auténtico de un
componente o recurso. A continuacion, se desarrolla cada dimension en el
contexto de estudio:

1. Expectativas Previas
Las esperanzas anticipadas hacen referencia a las percepcionesy

creencias que los usuarios poseen respecto a un elemento o
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atencion antes de experimentarlo. Estas expectativas son
formadas por diversas fuentes de informacion, como la experiencia
pasada, recomendaciones de otros usuarios, publicidad, o la
reputacion del proveedor. Las expectativas previas establecen un
punto de referencia con el cual los usuarios comparan
posteriormente el rendimiento de labor obtenido.

e Importancia: En el marco de una municipalidad o entidad
publica, las expectativas previas de los ciudadanos pueden
basarse en experiencias anteriores con la administracion,
promesas de mejora, o la impresién global acerca de la
excelenciade los contenidos abiertos ofrecidos. Es
fundamental que las expectativas estén alineadas con la
verdadera habilidad de la organizacién para acatar con

ellas, para evitar la insatisfaccion.

2. Desempefio del Producto/Servicio

El rendimiento del bien o prestacion hace referencia a la
excelencia que el consumidor percibe de la prestacion que recibe.
Se mide basandose en la vivencia presencial del consumidor con
el elemento o atencion, y es comparado con las expectativas
previas para determinar el grado de satisfaccion. El desempefio
puede medirse en términos de rapidez, eficiencia, amabilidad,

precision, y cumplimiento de las promesas hechas.
e Importancia: En la gestion municipal, el desempefio del
servicio puede incluir elementos como la puntualidad en la

recepcion al ciudadano, la eficiencia en la solucion de
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trAmites, la disponibilidad de personal capacitado y el
acceso a recursos tecnoldgicos que mejoren la experiencia

del usuario.

3. Discrepancia entre Expectativa y Desempefio

La discrepancia entre expectativa y desempefio es la diferencia
que percibe el usuario entre lo que esperaba recibir y lo que
efectivamente experimentd. Esta dimension es critica en el modelo
de Oliver, ya que la satisfaccion o insatisfaccion surge siempre que
el rendimiento efectivo de la prestacion excede, iguala o no cumple
con las posibilidades establecidas previamente. Si el servicio
excede las aspiraciones, surge una aceptacion positiva; en caso
contrario, se genera descontento.

e Importancia: En el contexto de servicios publicos, si los
ciudadanos perciben que la calidad de atencion y la eficacia
de la administracién no coinciden con sus expectativas, la
discrepancia generada puede resultar en una disminucién
de la confianza en la institucion. Por el contrario, Si el
rendimiento supera las aspiraciones, puede promover un
incremento en la complacencia y lealtad hacia la entidad

publica.

4. Satisfaccion Global
El agrado total es la valoracion final que efectta el usuario una vez
que ha experimentado el produccion o prestacion, considerando

tanto sus aspiraciones anteriores como el rendimiento percibido y
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la discrepancia entre ambos. Es una valoracion global y subjetiva
que refleja el grado de contento o insatisfaccion del usuario con la
experiencia. Este concepto integra la experiencia total del usuario
y, en dultima instancia, determina su percepcion general del
servicio.

e Importancia: En la gestidbn municipal, la satisfaccion global
se refleja en la seguridad de los habitantes en las entidades,
en su voluntad para seguir empleando los recursos publicos
y en la probabilidad de que recomienden estos servicios a
otros. La satisfaccion global también es crucial para la
lealtad del cliente y el progreso constante de la atencion en
las atenciones prestadas.

3.3.  Marco conceptual.

Percepcién: Es el tratamiento mental a través del cual un individuo
interpreta y estructura los estimulos externos para darles sentido. En el
contexto de la felicidad, hace referencia a la manera en que las personas
beneficiadas aprecian la excelencia y eficacia del servicio recibido (Kotler &

Keller, 2016).

Expectativa: Es el grupo de convicciones anteriores que una persona
posee acerca de un elemento o atencion antes de consumirlo. Las expectativas
influyen en la evaluacion de la satisfaccion al comparar lo esperado con lo

recibido (Oliver, 2010).
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Calidad de servicio: Es el nivel al que una atencién satisface las
necesidades y aspiraciones del usuario, evaluado en términos de confiabilidad,

empatia y habilidad de reaccion (Parasuraman et al., 1988).

Valor percibido: Es la percepcion del equilibrio entre los beneficios
recibidos y los costos o esfuerzos realizados para obtener un servicio. Un
mayor valor percibido esta estrechamente relacionado con niveles mas altos

de satisfaccion (Zeithaml, 1988).

Confianza: Es la percepcion de seguridad y credibilidad que los usuarios
tienen hacia una institucién o programa, basada en su experiencia previa. Es
un factor clave para la continuidad en la participacién y la satisfaccion (Morgan

& Hunt, 1994).

Lealtad: Es la disposicién de un beneficiario a continuar participando en
un programa o servicio debido a experiencias positivas previas, lo que indica

un nivel alto de satisfaccion (Oliver, 1997).

Cumplimiento: Se refiere al nivel al que la aplicacibn o asistencia
satisface con los estandares prometidos y las necesidades del usuario, siendo

un aspecto critico en la evaluacion de la satisfaccion (Gronroos, 1984).

Reclamo: Es la expresion de descontento de los beneficiarios cuando el
servicio no cumple con sus expectativas o presenta fallas, siendo un indicador

indirecto de satisfaccion (Day, 1984).
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CAPITULO IV

HIPOTESIS Y VARIABLES

4.1. Hipotesis general

v’ Las beneficiarias del programa Vaso de Leche en la zona alta del distrito
de Kelluyo, provincia de Chucuito - region Puno, en 2024, presentan un

nivel de satisfaccion mayormente positivo con el servicio recibido.
4.2. Variables

Variable de la investigacion

Satisfaccion.

Dimensiones:

v' Expectativas previas
v' Desempefio del producto/servicio
v Discrepancias entre expectativa y desempefio

v’ Satisfaccion global
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4.3.

Tabla 1

Operacionalizacion de Variables

Operacionalizacion de variables

Variables Dimensiones Indicadores Instrumento
1.1. Expectativas 1.1.1. Conocimiento del
previas programa
1.1.2. Expectativas de
calidad
1.1.3. Frecuencia de
entrega
Variable de la 1.1.4. Beneficios
investigacion esperados
1.1.5. Percepcién de
SATISFACCION apoyo
1.2. Desempefio del 1.2.1. Calidad de la leche
Definicion:  Segun producto / 1.2.2. Frecuencia de Encuesta
Oliver (1980) ‘'La servicio entrega Cuestionario
satisfaccion del 1.2.3. Variedad del
consumidor es la producto
evaluacion del grado 1.2.4. Condiciones de
en que el rendimiento entrega Muy en
de un producto o 1.2.5. Atencidén del Desacuerdo
servicio coincide con personal En Desacuerdo
las expectativas del 1.3. Discrepancia 1.3.1. Comparacion de Neutral
consumidor” (p. 34). entre calidad De Acuerdo
expectativa y 1.3.2. Cumplimiento de Muy de Acuerdo
desempeio frecuencia
1.3.3. Diferencias en
beneficios
1.3.4. Satisfaccion con el
servicio
1.3.5. Impacto en la salud
1.4. Satisfaccion 1.4.1. Evaluacion general

global

1.4.2.

1.4.3.

1.4.4.

1.4.5.

del programa
Recomendacién a
otros

Valoracion de

beneficios recibidos

Sentido de
bienestar
Intencién de
permanecer en el
programa

Nota: Adaptado desde la teoria propuesta por Oliver (1980).
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CAPITULO V

PROCEDIMIENTO METODOLOGICO DE LA INVESTIGACION

5.1. Enfoque de investigacion

La presente investigacion se fundamenté en un enfoque cuantitativo,
seleccionado con el objetivo de recolectar datos concretos acerca de la
satisfaccion de las participantes del programa Vaso de Leche en la zona alta

del distrito de Kelluyo, provincia de Chucuito, region Puno, 2024.

5.2. Métodos aplicados alainvestigacion

Se utilizé el método deductivo para guiar el proceso de analisis y la
formulacién de conclusiones en la investigacion sobre la satisfaccién de las
participantes del programa Vaso de Leche en la zona alta del distrito de

Kelluyo, provincia de Chucuito, regién Puno, 2024.
5.3. Tipo de Investigacion

El estudio fue de tipo aplicada, dado que implico la realizacion de trabajo

de campo a través de la realizacion de una encuesta correspondiente.
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5.4. Nivel de investigacién

El grado de estudio fue detallado, dirigido a detallar y caracterizar la
satisfaccion de las participantes del programa Vaso de Leche ubicadas en la
region superior del distrito de Kelluyo, provincia de Chucuito, regién Puno, en

2024.

5.5. Disefio de investigacion

El disefio del estudio fue de tipo no experimentado de corte transversal,
dado que se recolectaron los informes en un solo instante de tiempo, sin alterar
las variables, con la finalidad de examinar y detallar la complacencia de las
participantes del programa Vaso de Leche en la zona alta del distrito de

Kelluyo, provincia de Chucuito, regién Puno, en 2024.

5.6. Poblaciény Muestra

5.6.1. Poblacién
La poblacién objeto de investigacion estuvo compuesta por 366
beneficiarias, especificamente madres de familia, quienes recibieron el
programa Vaso de Leche en la zona alta del distrito de Kelluyo, provincia de

Chucuito, region Puno, durante el afio 2024.

5.6.2. Muestra

Segun la formulacién, resulta ser de 181 beneficiarias.

Muestra Probabilistica

En este andlisis, se empled un enfoque probabilistico-aleatoria. para

seleccionar a las participantes de la muestra, con el objetivo de recopilar
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informacion sobre la satisfaccion de las beneficiarias del programa Vaso de
Leche en la zona alta del distrito de Kelluyo. Para definir la dimension correcta
del muestreo, se aplico la férmula correspondiente a estudios de tipo
descriptivo. Asi, se definid que la muestra consistio en 181 beneficiarias, lo
que permitié obtener una representacion adecuada y representativa de la

poblacion total de 366 beneficiarias del programa.

Donde:

Z*XpXqxXN
T Ne:+Z2XpXq

Z = grado de seguridad

p = variacion favorable (probabilidad de triunfo)
N = volumen de comunidad

n = volumen del muestreo

e = exactitud o fallo

g = variacion inestable (posibilidad de fallar)

_(1.96)2(0.5)(0.5)(366)
" = 366(0.05)% + (1.96)2(0.5)(0.5)

_ (3.8416)(0.25)(366)
™ = 366(0.0025) + (3.8416)(0.5)(0.5)

3515064
" =0915 + 09604

3515064
"= 18754
n = 181.4300

Se utilizé el cuestionario en una muestra de 181 participantes.
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5.7. Técnicas e instrumentos

5.7.1. Técnica.

Se empleo la encuesta.

Encuesta. - "Técnica que recopila una muestra de un grupo de
personas o sujetos con el objetivo de recopilar datos sobre los mismos o

sobre un asunto particular” (Arias, 2006).

5.7.2. Instrumento.

Se emple6 un cuestionario organizado.

Cuestionario. — De acuerdo con Arias (2006), Un cuestionario es un
grupo de cuestiones ordenadas de manera razonable y mentalmente
consistentes, manifestadas en un idioma entendible y claro. Esta tecnologia
simplifica la recopilacién de datos intimamente de recursos esenciales, en

las cuales la estadistica desempefia un papel crucial en el estudio.
5.8. Confiabilidad y validez del instrumento

Resaltamos las propuestas ofrecidas por especialistas en el campo,
guienes expresaron sus perspectivas acerca de la creacion y la tematica del

cuestionario.

5.8.1. Confiabilidad

Andlisis de fiabilidad

Se empled un cuestionario como herramienta para la recoleccion de

datos, los cuales ayudaran a apoyar los propdésitos del analisis. Se garantiza
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la seguridad de dichos informes mediante estudios numéricos. estrictos, que

ofrecen cifras relevantes y exactos para el analisis.

Alfa de Cronbach

En mi estudio de "Satisfaccion”, utilicé una herramienta util llamada
coeficiente alfa de Cronbach, o medida de fiabilidad de Cronbach. Esta
herramienta comprueba la solidez de ciertos items o0 preguntas en una
prueba. Lo hace promediando las conexiones entre estos items. Esto es lo

gue descubri al utilizar esta medida:

Resultados para el instrumento de satisfaccion.
Tabla 2

Estadisticas de Fiabilidad

Estadisticas de fiabilidad

indice de Cronbach basada
en elementos
Alfa de Cronbach estandarizados Cantidad de items
,956 ,956 20

Nota. La uniformidad interna de los elementos de analisis.

Interpretacion: Latabla 2 presenta las métricas de validacion relativas para
el procedimiento de valoracion utilizado en el estudio de la "Satisfaccion”. El Alfa
de Cronbach alcanzado fue de 0.956, esto sefiala una firmeza interna excepcional

y uniformidad de las 20 preguntas evaluadas.

5.8.2. Validez
El instrumento fue sometido an acreditacion a través de la evaluacion

de calificados profesionales:
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1. Dr. Roberto Payé Colquehuanca

5.9. Procedimiento de tratamiento de datos

Los estudios numéricos son un método investigativo que incluye la
recoleccion, organizacion, exposicion y valoracion de conocimientos a traves
de una rigurosa metodologia exhaustiva de investigacion, manejo y
evaluacion. Esta estrategia favorece la generacion de deducciones razonadas
y la realizacién de elecciones fundamentadas en evidencia. En este contexto
de investigacion, se trataron la informacion empleando la aplicacion v25.0 de

SPSS.

5.10. Contrastacion de hipoétesis

Planteamiento de hipotesis general

v' Hipo6tesis Nula (Ho): No existe un buen nivel de satisfaccion de las
beneficiarias del programa vaso de leche en la zona alta del distrito de
Kelluyo de la provincia de Chucuito - regién Puno, 2024.

v' Hipotesis Alterna (Ha): Existe un buen nivel de satisfaccién de las
beneficiarias del programa vaso de leche en la zona alta del distrito de
Kelluyo de la provincia de Chucuito - regién Puno, 2024.

Rango significativo

Alfa, a = 0,05 (5%)

Estadistico de prueba

Se realiz6 una prueba de chi cuadrado para determinar la efectividad

de la informacion.
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Tabla 3
Test estadistico correspondiente al nivel de satisfaccion de las beneficiarias del
programa vaso de leche en la zona alta del distrito de Kelluyo de la provincia de

Chucuito - regién Puno, 2024.

Estadisticos de prueba

Satisfaccion

Chi-cuadrado 72,3092
gl 50
Sig. asintética ,021

a. a. 51 puestos (100,0%) han previsto frecuencias que no superen los 5.
La intensidad reducida posible para la posicion es de 3,5.

Nota. Grado de relevancia del chi cuadrado

Interpretacion: Los hallazgos del analisis del grado de satisfaccion de las
participantes del programa Vaso de Leche en la zona alta del distrito de Kelluyo,
provincia de Chucuito, regién Puno, para el afio 2024, se presentan en la Tabla 3.
El andlisis mediante el test de Chi-cuadrado muestra un resultado de 72.309 con
50 niveles de libertad y un valor p de 0.021, lo cual es numéricamente relevante.
Sin embargo, el 100% Las frecuencias posibles para las casillas son equivalentes
a b, con la esperada frecuencia menor de 3.5. Estos resultados indican una relacién
relevante en el grado de satisfacciobn, aunque la presencia de frecuencias

esperadas bajas podria limitar la robustez del analisis.
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CAPITULO VI

RESULTADO Y DISCUSION

6.1. Presentacion de resultados

6.1.1. Niveles de satisfaccion.

Tabla 4

Distribucién de frecuencias para la satisfaccion de las beneficiarias del programa
vaso de leche en la zona alta del distrito de Kelluyo de la provincia de Chucuito -

region Puno, 2024. Segun el nivel de satisfaccion.

Satisfaccion

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Véalido Muy en 14 7,7 7,7 7,7
desacuerdo
En desacuerdo 35 19,3 19,3 27,1
Neutral 21 11,6 11,6 38,7
De acuerdo 72 39,8 39,8 78,5
Muy de acuerdo 39 21,5 21,5 100,0
Total 181 100,0 100,0

Nota. Estructura de los datos, de acuerdo con la revision de ambito
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Figura 1

Niveles de Satisfaccion.

Satisfaccion

a0

60

40

Frecuencia

20

39
21 55%

Muy en En desacuerdo Meutral De acuerdo Muy de acuerdo
desacuerdo

Satisfaccion

Nota: Tabla 4

Interpretacion

La Tabla 4 y Figura 1 ilustra la estructura de las proporciones sobre la
satisfaccion de las beneficiarias del programa Vaso de Leche en la zona alta del
distrito de Kelluyo, provincia de Chucuito, region Puno, para el afio 2024. De las
181 encuestadas, el 39.8% manifest6 estar "De acuerdo" con el programa,
mientras que el 21.5% expresé estar "Muy de acuerdo", lo que implica que mas
del 61% de las participantes tiene una percepcién positiva. Por otro aspecto, el
11.6% de las beneficiarias se presentd "Neutral”, en tanto que el 19.3% sefal6
estar "En desacuerdo"y el 7.7% "Muy en desacuerdo”. En general, estos hallazgos
muestran una mayoria positiva de una valoracién, con mas del 61% de acuerdo

en relacién al programa.
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6.1.2. Niveles de expectativas previas.

Tabla 5

Distribucién de frecuencias para la satisfaccion de las beneficiarias del programa
vaso de leche en la zona alta del distrito de Kelluyo de la provincia de Chucuito -

region Puno, 2024. Segun el nivel de Expectativas previas.

Expectativas previas

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Valido Muy en 12 6,6 6,6 6,6
Desacuerdo
En Desacuerdo 18 9,9 9,9 16,6
Neutral 46 25,4 25,4 42,0
De Acuerdo 65 35,9 35,9 77,9
Muy de Acuerdo 40 22,1 22,1 100,0
Total 181 100,0 100,0

Nota. Estructura de los datos, de acuerdo con la revision de ambito.

Figura 2

Niveles de expectativas previas

Expectativas previas

Frecuencia

40
2210%

Wuy en En desacuerdo Meutral De acuerdo Muy de acuerdo
desacuerdo

Expectativas previas

Nota. Tabla 5
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Interpretacion

La Tabla 5y Figura 2 muestran la disposicion de las frecuencias respecto a
las expectativas previas sobre la satisfaccion de las beneficiarias del programa
Vaso de Leche en la zona alta del distrito de Kelluyo, provincia de Chucuito, regién
Puno, para el afio 2024. De las 181 encuestadas, el 35,9% expresé estar "De
acuerdo” con el nivel de satisfaccion, seguido por un 22,1% que indic6 estar "Muy
de acuerdo”, lo que muestra que aproximadamente el 58% tiene una opinion
favorable. Por otro lado, el 25,4% manifestdé una posicién "Neutral", mientras que
un 9,9% estuvo "En desacuerdo™ y un 6,6% "Muy en desacuerdo". En general, los
resultados evidencian una tendencia mayoritaria hacia una percepcion positiva

sobre las expectativas previas de satisfaccion en el programa.

6.1.3. Niveles de desempeiio del producto / servicio.

Tabla 6

Distribucién de frecuencias para la satisfaccion de las beneficiarias del programa
vaso de leche en la zona alta del distrito de Kelluyo de la provincia de Chucuito -

region Puno, 2024. Segun el nivel de Desempefio del producto / servicio.

Desempefio del producto / servicio

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Véalido Muy en 14 7,7 7,7 7,7
Desacuerdo
En Desacuerdo 35 19,3 19,3 27,1
Neutral 35 19,3 19,3 46,4
De Acuerdo 56 30,9 30,9 77,3
Muy de Acuerdo 41 22,7 22,7 100,0
Total 181 100,0 100,0

Nota. Estructura de los datos, de acuerdo con la revision de ambito.
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Figura 3

Niveles de desempefio del producto / servicio.

Desempeno del producto [ servicio
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Desemperio del producto / servicio

Nota: Tabla 6

Interpretacion

La Tabla 6 y Figura 3 muestra la distribucion de frecuencias respecto al nivel
de desempefio del producto/servicio en la satisfaccion de las beneficiarias del
programa Vaso de Leche en la zona alta del distrito de Kelluyo, provincia de
Chucuito, regién Puno, durante el afio 2024. De las 181 encuestadas, el 30,9%
indico estar "De acuerdo" con el desempefio, seguido por un 22,7% que expreso
estar "Muy de acuerdo”, lo que refleja que aproximadamente el 54% tiene una
opinién favorable. Por otra parte, el 19,3% adoptdé una postura "Neutral", mientras
gue un 19,3% manifestd estar "En desacuerdo” y un 7,7% "Muy en desacuerdo".
En general, los resultados evidencian una percepcién predominantemente positiva

sobre el desempefio del programa.
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6.1.4. Niveles de discrepancia entre expectativas y desempefo.

Tabla 7

Distribucién de frecuencias para la satisfaccion de las beneficiarias del programa
vaso de leche en la zona alta del distrito de Kelluyo de la provincia de Chucuito -

regiéon Puno, 2024. Segun el nivel de Discrepancia entre expectativas y

desempeiio.
Discrepancia entre expectativas y desempefio
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Muy en 22 12,2 12,2 12,2
Desacuerdo
En Desacuerdo 37 20,4 20,4 32,6
Neutral 34 18,8 18,8 51,4
De Acuerdo 59 32,6 32,6 84,0
Muy de Acuerdo 29 16,0 16,0 100,0
Total 181 100,0 100,0

Nota: Estructura de la informacién, de acuerdo al analisis de ambito.

Figura 4

Niveles de discrepancia entre expectativas y desempefio

Discrepancia entre expectativas y desemperio

Frecuencia

37
20,44%
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Muy en En desacuerdo MNeutral De acuerdo MWuy de acuerdo
desacuerdo

Discrepancia entre expectativas y desemperfio

Nota. Tabla 7
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Interpretacion

La Tabla 7 y Figura 4 revela la distribucion de frecuencias respecto a la
discrepancia entre expectativas y desempefio en la satisfaccion de las
beneficiarias del programa Vaso de Leche en la zona alta del distrito de Kelluyo,
provincia de Chucuito, region Puno, durante el afio 2024. De las 181 encuestadas,
el 32,6% indicO estar "De acuerdo" en que sus expectativas coincidieron con el
desempefio, seguido por un 16,0% que manifestd estar "Muy de acuerdo”, lo que
refleja que aproximadamente el 49% percibe una congruencia favorable. Por otro
lado, el 18,8% mantuvo una postura "Neutral", mientras que el 20,4% sefial6 estar
"En desacuerdo” y el 12,2% "Muy en desacuerdo”. En general, los resultados
indican una percepcidon mayoritariamente positiva, aunque con una proporcion

significativa de beneficiarias que perciben discrepancias.

6.1.6. Niveles de satisfaccion global.

Tabla 8
Distribucién de frecuencias para la satisfaccion de las beneficiarias del programa
vaso de leche en la zona alta del distrito de Kelluyo de la provincia de Chucuito -

region Puno, 2024. Segun el nivel de Satisfaccion global.

Satisfaccion global

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Valido Muy en 13 7,2 7,2 7,2
Desacuerdo
En Desacuerdo 27 14,9 14,9 22,1
Neutral 24 13,3 13,3 35,4
De Acuerdo 54 29,8 29,8 65,2
Muy de Acuerdo 63 34,8 34,8 100,0
Total 181 100,0 100,0

Nota. Estructura de los datos, de acuerdo con la revision de ambito.
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Figura 5

Niveles de satisfaccion global.
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Nota. Tabla 8

Interpretacion

La Tabla 8 y Figura 5 revela la distribucion de frecuencias en relacion con
el nivel de satisfaccion global de las beneficiarias del programa Vaso de Leche en
la zona alta del distrito de Kelluyo, provincia de Chucuito, regiéon Puno, para el afio
2024. De las 181 encuestadas, el 34,8% indic6 estar "Muy de acuerdo" con su
satisfaccion global, seguido por un 29,8% que expresoé estar "De acuerdo”, lo que
refleja que aproximadamente el 65% tiene una percepcion positiva. Por otro lado,
el 13,3% adoptd una postura "Neutral", mientras que un 14,9% manifesto estar "En
desacuerdo" y un 7,2% "Muy en desacuerdo”. En general, los hallazgos destacan

una tendencia positiva en la satisfaccion global con el programa.
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6.2. Discusion de resultados

La discusion de los hallazgos alcanzados en este analisis refleja una
percepcion mayoritaria positiva de las beneficiarias del programa Vaso de Leche
en la zona alta del distrito de Kelluyo, con un Alfa de Cronbach de 0.956, lo que
sugiera una alta fiabilidad del instrumento utilizado para medir el nivel de
satisfaccion. De las 181 encuestadas, el 61.3% expresé una actitud favorable
hacia el programa, lo que sugiere que la mayor parte de las beneficiarias
consideran que el servicio recibido satisface sus expectativas. Estos resultados
coinciden con los encontrados en investigaciones previas, como las de Garcia et
al. (2018), quienes, en un estudio similar sobre programas de asistencia social,
también hallaron una alta satisfaccion entre los beneficiarios, destacando que mas
del 60% de los participantes reportaron estar conformes con la prestacién del
servicio. Ademas, la prueba de Chi-cuadrado, que dié un valor significativo de
72.309 con un p-valor de 0.021, refuerza la presencia de una correlacién relevante
de las expectativas y la satisfaccion de las beneficiarias, confirmando que el
programa tiene una aceptacion generalizada. Este hallazgo coincide con la
indagacion realizada por Pérez y Gomez (2020), en su estudio sobre la
complacencia de los beneficiarios de programas sociales en zonas rurales también
encontraron que la gran parte de los colaboradores poseian una vision positiva de
los servicios proporcionados. Sin embargo, también se observa un porcentaje
considerable (19.3%) que expreso estar "En desacuerdo” con el programa, lo que
sugiere que existen areas que necesitan mejoras, como la percepcion sobre la
distribucion o la calidad del servicio. Esto es consistente con lo sefialado por
Sanchez y Martinez (2017), quienes indicaron que, aungue los programas de

asistencia social generalmente gozan de una alta satisfaccidn, siempre existen
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aspectos que pueden ser optimizados para mejorar la percepcion de todos los

beneficiarios.

Los hallazgos logrados en este estudio sobre las expectativas previas de
satisfaccion de las beneficiarias del programa Vaso de Leche en la zona alta del
distrito de Kelluyo reflejan una percepcion mayoritaria positiva. De las 181
encuestadas, aproximadamente el 58% manifestd estar "De acuerdo” o "Muy de
acuerdo” con las expectativas del programa, lo que indica que la mayor parte de
las beneficiarias anticipan un nivel de satisfaccion favorable antes de recibir el
servicio. Esta tendencia es similar a los resultados de estudios anteriores, tales
como el de Rodriguez y Garcia (2019), quienes en un estudio sobre programas de
asistencia social en areas rurales encontraron que la mayoria de los beneficiarios
tenian expectativas positivas, lo que les llevaba a anticipar una experiencia
satisfactoria con los programas. Por otro lado, el 25,4% de las beneficiarias mostré
una posicién "Neutral”, lo que indica que una parte considerable de participantes
aun tiene incertidumbre o carece de expectativas claras sobre el servicio. Estos
descubrimientos coinciden con lo reportado por Fernandez et al. (2018), quienes
seflalaron que, en contextos similares, una proporcion considerable de
beneficiarios se mantiene neutral debido a la falta de informacién o experiencia
previa. Asimismo, un 16,5% expresd opiniones "En desacuerdo" o "Muy en
desacuerdo”, lo cual indica que existe un grupo menor de beneficiarias que no
tienen expectativas favorables, lo que podria estar relacionado con experiencias
previas negativas o percepciones erréneas sobre el programa. Estos hallazgos son
consistentes con los de Sanchez y Martinez (2020), quienes destacaron que, en
muchos programas de asistencia social, las expectativas previas pueden estar

influenciadas por la apreciacion de la excelencia de la atencién o por factores
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externos como la desinformacion o la inseguridad en la administracion del
proyecto. En sintesis, los hallazgos revelan una tendencia mayoritaria de
expectativas positivas, pero también resaltan la importancia de atender a aquellos
grupos con expectativas neutrales o negativas, para asi asegurar una mayor

satisfaccion a largo plazo.

Los hallazgos obtenidos en este estudio sobre el desempefio del proyecto
Vaso de Leche en la zona alta del distrito de Kelluyo muestran una percepcion
predominantemente positiva de las beneficiarias, con aproximadamente el 54% de
las encuestadas manifestando estar "De acuerdo” o "Muy de acuerdo” con el
desempeiio del programa. Tales hallazgos sefialan que mas del 50% de las
participantes piensa que el proyecto ha satisfecho sus requisitos en términos a la
entrega del servicio, lo que es consistente con estudios previos que han
identificado una conexién favorable existe del rendimiento de los sitios sociales y
la felicidad de los beneficiarios. Por ejemplo, Pérez y Gonzalez (2016) encontraron
gue, en programas de asistencia alimentaria similares, las evaluaciones favorables
del desempefio del servicio contribuyen significativamente a la percepcion de
satisfaccion general entre los beneficiarios. Sin embargo, el 19,3% de las
participantes asumi6 una actitud "Neutral”, a diferencia de un 26,9% se presento
"En desacuerdo" o "Muy en desacuerdo”, lo cual sugiere que una fraccion
relevante de beneficiarias percibe zonas que requieren atencion en la ejecucion
del programa. Dichos hallazgos son parecidos a los hallados en la investigacion
de Ramos y Fernandez (2018), quienes destacaron que, a pesar de una
percepcion general positiva en programas alimentarios, un porcentaje
considerable de beneficiarios sigue mostrando insatisfaccion debido a factores

como la irregularidad en la distribucion o la ausencia de informacidén sobre las
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ventajas del proyecto. Por lo comun, los hallazgos indican que, aunque el
programa tiene un desempefo favorable segun la mayoria de las beneficiarias,
aln existen aspectos que requieren atencion para aumentar la satisfaccion y

reducir las percepciones negativas.

Los hallazgos alcanzados en este estudio sobre la discrepancia entre las
expectativas y el desempefio en la satisfaccion de las acogidas del proyecto Vaso
de Leche ubicadas en el area superior del municipio de Kelluyo reflejan una
percepcion mayoritariamente favorable, aunque con una proporcion significativa
de beneficiarias que perciben discrepancias. Aproximadamente el 49% de las
encuestadas manifestd que sus expectativas coincidieron con el desempefio del
programa, expresando estar "De acuerdo” o "Muy de acuerdo". Este
descubrimiento coincide con andlisis anteriores, tales como la efectuada por
Gbomez y Herrera (2018), quienes determinaron que, en programas sociales
similares, una percepcion favorable de congruencia entre expectativas y
desempefio estd asociada con una mayor satisfaccion general. Sin embargo, el
20,4% de las patrticipantes se evidencié "En desacuerdo" y el 12,2% "Muy en
desacuerdo”, lo cual indica que, a pesar de que la mayoria observa una
concordancia favorable, aln existe un porcentaje significativo que experimenta
discrepancias entre lo esperado y lo recibido. Estos hallazgos son parecidos a los
obtenidos por los investigadores Diaz y Martinez (2017), quienes sefialaron que la
discrepancia entre expectativas y desempeio puede ser atribuida a factores como
la falta de comunicacién sobre los objetivos del programa o la insuficiencia en la
entrega de los beneficios esperados. Ademas, el 18,8% de las encuestadas adopt6
una postura "Neutral", lo que indica que una parte de la poblacién se encuentra

indiferente o incierta respecto a la coincidencia entre sus expectativas y la
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efectividad del programa. Este tipo de resultados es comun en investigaciones de
programas sociales, como lo evidencié Rodriguez (2019), quien concluyé que las
discrepancias pueden depender de factores contextuales y de la percepcion
individual de los beneficiarios sobre la eficiencia y efectividad del servicio. En
general, los hallazgos indican que, pese a que la mayor parte de las beneficiarias
experimentan una congruencia positiva entre sus expectativas y el desempenio, se
debe prestar atencién a aquellos grupos que experimentan discrepancias, a fin de

mejorar la percepcion y satisfaccion general del programa.

Los hallazgos logrados en este analisis acerca del rango de satisfaccion
global de las beneficiarias del programa Vaso de Leche en la zona alta del distrito
de Kelluyo reflejan una percepcioén favorable predominante, con aproximadamente
el 65% de las encuestadas indicando que estan "Muy de acuerdo"” o "De acuerdo”
con su satisfaccién global con el programa. Este descubrimiento es coherente con
estudios anteriores en programas de asistencia social, que sefialan que un alto
porcentaje de beneficiarios tiende a reportar satisfaccion cuando los servicios
percibidos cumplen con sus expectativas y necesidades basicas. En este sentido,
estudios como los de Garcia y Rodriguez (2017) sobre programas alimentarios en
zonas rurales también concluyeron que la conformidad de los beneficiarios esta
intimamente vinculada a la regularidad en el proceso de atencion y la excelencia
de la atencion recibida, hallazgos que corroboran la tendencia positiva observada
en esta investigacion. Sin embargo, también se observa que un 22,2% de las
participantes manifestd posturas neutrales o negativas, lo cual sugiere que, a
pesar de que la mayoria de las beneficiarias tienen una vision positiva, existe un
grupo significativo que experimenta insatisfaccion. Este fenémeno también ha sido

documentado por autores como Martinez y Lopez (2019), quienes afirman que la
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insatisfaccion en programas sociales puede estar vinculada a factores como la
ausencia de informacion, la irregularidad en la entrega o la limitada implicacion de
los usuarios en las decisiones. En resumen, los resultados sugieren que, aunque
la satisfaccion general con el proyecto Vaso de Leche en la zona de Kelluyo es
mayoritariamente positiva, hay éareas a mejorar para garantizar la plena

satisfaccion de todas las beneficiarias.
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CONCLUSIONES

PRIMERA: EIl objetivo general de la investigaciéon fue conocer el nivel de
satisfaccion de las beneficiarias del programa Vaso de Leche en la
zona alta del distrito de Kelluyo, provincia de Chucuito, regién Puno,
2024. Los resultados muestran que el 39.8% de las beneficiarias se
manifest6 "De acuerdo” con el programa, lo que indica una
percepcion positiva sobre el mismo. Ademas, la prueba de Chi-
cuadrado, con un valor de 72.309 y un p-valor de 0.021, confirma que
existe una relacion estadisticamente significativa entre las variables
evaluadas en la satisfaccion de las beneficiarias, lo que valida la

efectividad del programa.

SEGUNDA: Con respecto al primer objetivo especifico de la investigacion, que
fue describir el nivel de expectativas previas en la satisfaccioén de las
beneficiarias del programa Vaso de Leche en la zona alta del distrito
de Kelluyo, los resultados indican que el 35,9% de las encuestadas
se mostré "De acuerdo” con el nivel de satisfaccion, lo que refleja una
tendencia mayoritaria hacia una percepcion positiva sobre las
expectativas previas del programa. Esto sugiere que, en general, las
beneficiarias tienen expectativas favorables respecto al impacto del

programa en su satisfaccion.

TERCERA: Con respecto al segundo objetivo especifico de la investigacion, que
fue describir el nivel de desempefio del producto/servicio en la
satisfaccion de las beneficiarias del programa Vaso de Leche en la

zona alta del distrito de Kelluyo, los resultados indican que el 30,9%
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de las encuestadas expreso estar "De acuerdo” con el desempefio
del programa, lo que refleja una percepcion mayoritaria favorable
sobre el desempefio del servicio proporcionado. Esto sugiere que, en
términos generales, las beneficiarias consideran que el programa

cumple con las expectativas respecto a su desempefio.

CUARTA: Con respecto al tercer objetivo especifico de la investigacién, que fue
describir el nivel de discrepancia entre las expectativas y el
desempefio en la conformidad de las beneficiarias del programa
Vaso de Leche, los resultados muestran que el 32,6% de las
encuestadas estuvo "De acuerdo” en que sus expectativas
coincidieron con el desempeiio del programa. Este hallazgo sefala
que una porcion considerable de las beneficiarias considera una
congruencia favorable entre lo que esperaban del programay lo que
realmente experimentaron, lo cual evidencia una vision generalmente

favorable sobre la alineacion de ambos aspectos.

QUINTA: Con respecto al cuarto objetivo especifico de la investigacion, que
fue describir el nivel de satisfaccién global de las beneficiarias del
programa Vaso de Leche, los hallazgos revelan que el 34,8% de las
entrevistadas expreso estar "Muy de acuerdo” con su satisfaccion
global con el programa. Este dato resalta una tendencia mayoritaria
de satisfaccion positiva, lo cual revela una vision positiva sobre el

programa por parte de una parte significativa de las beneficiarias.

OFICINA DE |NVEST|GAC|ON http:/repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacion del autor




VICERRECTORADO DE

)
TESIS UANCV \2/ | INVESTIGACION

"OFICINA DE INVESTIGACION"

RECOMENDACIONES

PRIMERA: Se recomienda al Alcalde, al Gerente Municipal, al Jefe del Programa
de Vaso de Leche de la Municipalidad distrital Kelluyo a fortalecer las
estrategias de seguimiento y evaluacion continua del programa Vaso
de Leche, a fin de asegurar que las percepciones positivas se
mantengan y que las areas de mejora sean identificadas y atendidas
oportunamente. Ademas, es fundamental implementar mecanismos
de participacion activa de las beneficiarias en la toma de decisiones
sobre el programa, lo cual podria aumentar ain mas la satisfaccion

general y reducir las percepciones negativas.

SEGUNDA: Se recomienda reforzar las estrategias de comunicacion sobre los
objetivos y beneficios del programa Vaso de Leche, a fin de alinear
las expectativas de las beneficiarias con los resultados esperados.
Para ello, es fundamental desarrollar campafias informativas previas
a la implementacion del programa que permitan gestionar de manera
mas efectiva las expectativas y asegurar una mayor satisfaccion

desde el inicio.

TERCERA: Se sugiere mejorar los procesos de distribucion del programa Vaso
de Leche, garantizando la entrega oportuna y en condiciones
Optimas. Esto contribuiria a mejorar la percepcién de desempefio del
servicio, logrando que mas beneficiarias se sientan satisfechas con

la calidad y puntualidad del programa.

CUARTA: Es recomendable realizar un seguimiento continuo sobre la

congruencia entre las expectativas de las beneficiarias y el
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desempefio real del programa. Esto podria lograrse mediante
encuestas peridédicas o sesiones de retroalimentacion, lo cual
permitiria ajustar las acciones del programa de manera mas eficiente

y reducir las discrepancias observadas.

QUINTA: A fin de mantener y mejorar la satisfaccién general con el programa
Vaso de Leche, se recomienda implementar acciones de mejora
continua basadas en las percepciones de las beneficiarias, tales
como la creacion de espacios para expresar inquietudes o
sugerencias, asi como la evaluacion periodica de la calidad del
servicio proporcionado, para asegurar que el programa siga

cumpliendo con las expectativas de la poblacion beneficiaria.
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Anexo 1. Matriz de consistencia

TITULO: SATISFACCION DE LAS BENEFICIARIAS DEL PROGRAMA VASO DE LECHE EN LA ZONA ALTA DEL
DISTRITO DE KELLUYO DE LA PROVINCIA DE CHUCUITO - REGION PUNO, 2024

PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL HIPOTESIS GENERAL VARIABLES METODOLOGIA
¢ Cudl es el nivel de satisfaccion de las | Conocer el nivel de satisfaccion de las | Las beneficiarias del programa Vaso de _ ENFOQUE
beneficiarias del programa vaso de leche | beneficiarias del programa vaso de leche | Leche en la zona alta del distrito de | Variable dela Cuantitativo
en la zona alta del distrito de Kelluyo de | en la zona alta del distrito de Kelluyo de | Kelluyo, provincia de Chucuito - region | 'nvestigacion. METODO:
la provincia de Chucuito - regién Puno, | la provincia de Chucuito - regiéon Puno, | Puno, en 2024, presentan un nivel de SATISFACCION Deductivo
20247 2024. satisfaccion mayormente positivo con

el servicio recibido. 1. Expectativas TIPO: Aplicado
PROBLEMAS ESPECIFICOS OBJETIVOS ESPECIFICOS previas -
2. Desempefio del | NIVEL: Descriptivo
a. ¢Cuél es el nivel de expectativas | a- Describir el nivel de expectativas producto / B
previas en la satisfaccion de las previas en la satisfaccion de las servicio DISENO: No
beneficiarias del programa vaso de beneficiarias del programa vaso de 3. Discrepancia experimental.
leche en la zona alta del distrito de leche en la zona alta del distrito de zgg:ctativas y
Kelluyo de la provincia de Chucuito - Kelluyo de la provincia de Chucuito - desempefio POBLACION:
region Puno, 2024? region Puno, 2024. 4. Satisfaccion la  ooblacien  de
e . = global estudi(F)) esta
b. ¢Cuél es el nivel de desempefio del | b- Describir el nivel de desempefio del compuesta por 366
producto/servicio en la satisfaccion producto/servicio en la satisfaccion beneficiarias, que son
de las beneficiarias del programa de las beneficiarias del programa madres de familia,
vaso de leche en la zona alta del vaso de leche en la zona alta del que  reciben el
distrito de Kelluyo de la provincia de distrito de Kelluyo de la provincia de programa Vaso de
Chucuito - regién Puno, 2024? Chucuito - regién Puno, 2024. Leche en la zona alta
del distrito de Kelluyo.
C. ¢Cudl es el nivel de discrepancia | & Describir el nivel de _discrepancia MUESTRA
entre las expectatvas y el entre las expectativas y el De acuerdo a la
desempefio en la satisfaccion de las desempefio en la satisfaccion de las formula es de 181
beneficiarias del programa vaso de beneficiarias del programa vaso de beneficiarias.
leche en la zona alta del distrito de leche en la zona gltg del dlstrltq de
Kelluyo de la provincia de Chucuito - Kel!gyo de la provincia de Chucuito -
region Puno, 20247 region Puno, 2024.
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¢,Cudl es el nivel de satisfaccion
global de Ilas beneficiarias del
programa vaso de leche en la zona
alta del distrito de Kelluyo de la
provincia de Chucuito - regiéon Puno,
20247

Describir el nivel de satisfaccion
global de las beneficiarias del
programa vaso de leche en la zona
alta del distrito de Kelluyo de la
provincia de Chucuito - region Puno,
2024.
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Anexo 3. Instrumento(s) de investigacion

CUESTIONARIO

El presente cuestionario tiene como objetivo evaluar el nivel de satisfaccion de las
beneficiarias del programa Vaso de Leche en la zona alta del distrito de Kelluyo, provincia de
Chucuito, regién Puno, 2024.

Le pedimos que marque cada una de las siguientes afirmaciones de la manera mas objetiva
y honesta posible.

Agradecemos de antemano su colaboracion, ya que su participacién es fundamental para el
éxito de este estudio.

1. Muy en desacuerdo 2. En desacuerdo 3. Neutral

4. De acuerdo 5. Muy de acuerdo

Escala Likert
DIMENSIONES DE SATISFACCION 1 2 3 4 5

Expectativas Previas

1. ¢Estd bien informada sobre los beneficios y objetivos del
programa Vaso de Leche?

2. Tenia expectativas positivas sobre la calidad de la leche que
recibiria.

3. Esperaba recibir la leche con la frecuencia prometida por el
programa.

4. Anticipaba que el programa me proporcionaria importantes
beneficios nutricionales.

5. Creia que el programa ofreceria un sélido apoyo social y
comunitario.

Desempefo del Producto / Servicio

6. La calidad de la leche que recibo es satisfactoria.

7. La entrega de la leche se realiza con la regularidad que
esperaba.

8. Laleche que recibo cumple con mis expectativas en términos
de variedad.

9. Las condiciones en que se entrega la leche son adecuadas
(temperatura, envase).

10. El personal encargado de la entrega de la leche me brinda un
buen servicio.

Discrepancia entre Expectativa y Desempefio

11. Lacalidad delaleche que recibo es inferior a lo que esperaba.

12. Lla frecuencia de entrega de la leche no se ajusta a lo que
esperaba.

13. Los beneficios nutricionales que obtengo son menores de lo
anticipado.
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14.

Mi experiencia con el programa ha sido menos satisfactoria
de lo que esperaba.

15.

No he notado un impacto positivo en mi salud, como
esperaba al recibir la leche.

Satisfaccion Global

16.

Estoy satisfecha con el programa Vaso de Leche en general.

17.

Recomendaria el programa Vaso de Leche a otras
beneficiarias.

18.

Los beneficios nutricionales que recibo del programa son
valiosos.

19.

Recibir la leche me genera una sensacion de bienestar.

20.

Deseo continuar recibiendo el apoyo del programa Vaso de
Leche en el futuro.

iGracias por su colaboracion!
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Anexo 4. Hoja de validacion del instrumento

VALIDACION DEL INSTRUMENTO

UNIVERSIDAD ANDINA NESTOR CACERES VELASQUEZ
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION Y GESTION PUBLICA

Titulo de la tesis: SATISFACCION DE LAS BENEFICIARIAS DEL PROGRAMA VASO
DE LECHE EN LA ZONA ALTA DEL DISTRITO DE KELLUYO DE LA
PROVINCIA DE CHUCUITO - REGION PUNO, 2024

I. REFERENCIAS

NOMBRE DEL EXPERTO : 1 &7¢/7¢C paye ( —blgue huana
PROFESION / icenadde .:‘.‘..t...f.‘;.’..’.‘.-:‘..’.?:’.e}.?f_‘.ff.e:n...“.
CARGO ACTUAL : { ’ I e D S
GRADO ACADEMICO ”

. ASPECTOS DE VALIDACION
1 = Deficiente. 2=Regular. 3 = Buena. 4 = Muy buena. 5= Excelente.

VALORES
INDICADORES CRITERIOS 1
| = 1/2[3]a]s
[ 1. CLARIDAD Estd redactado con lenguaje apropiado | X ]
! 2. OB)ETIVIDAD Esta expresado en capacndades observables L
| 3. ACTUALIDAD ', Es adecuado al avance de Ia ciencia | *
' i A | Existe una organizacion logica de los ftems | | ,
| & ORGAN'MUON | con las variables ) P D *]
77 I"Valora las dimensiones en cantidad y calidad | | R
' S‘ SUFlClENCIA suficiente L %
| Esta adecuado para cumplir los objetivos de ;
6. INTENCIONALIDAD | 1.'ic Uectioacion (R
7. CONSISTENCIA Esta basado en aspectos tedricos y cientificos ] %
= Entre dimensiones, indicadores, items e | | _W }
8. COHERENCIA (ndices | A ; ‘ % '
9. M[YODOLOGf Responde al propdsito de la investigacion | | ¥
10. PERTINENCIA Es Gtil y adecuado para la investigacion S I

'-.mro Tamayo y adaptado de Palomino, Juan; Pefia Julio Dandel; Zevallos Gudelia y Orlzano Lincoln (2015, p. 217)
: 7l
Coeficiente de valorizacién porcentual, C = Total/50 = .72

ill. OBSERVACIONES Y RECOMENDACIONES

RESOLUCION
Aprobado (C>75%=0,75)  [X |

Desaprobado (C<75%=0,75) | |

Iv.

aca Q5 AL rnovienthre di2 024

)
Lugar y fecha: . /* /’
v
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ANEXO 1 ’
FORMULARIO DE AUTORIZACION

AUTORIZACION PARA LA INCORPORA(’?I(')N DE LOS
TRABAJOS DE INVESTIGACION
EN EL REPOSITORIO INSTITUCIONAL UANCV

Formato digital Fecha de entrega: 15 -07-3025

1. Datos del autor (es):

Nombres y Apellidos; DENNIS FRANKLIN MAMANI CHAMBI

Direccion: Jr. 30 de agosto con Jr. Huancané - Juliaca

DNI/Carné de Extranjeria/Pasaporte N°: 75931128

Teléfono: 923812210 email: dennisfranklinmamani@gmail.com

Nombres y Apellidos:

Direccion:

DNI/Carné de Extranjeria/Pasaporte N°:
Teléfono: email:

Facultad y/o Escuela de Posgrado: CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

Escuela Profesional o Mencion: _ ADMINISTRACION Y GESTION PUBLICA

Titulo o Grado Académico a optar: LICENCIADO EN ADMINISTRACION Y GESTION PUBLICA

Asesor: _Dr. APOLINAR FLOREZ LUCANA
Esta obra se encuentra dentro de las siguientes denominaciones:

Trabajo de Investigacion [ ] Tesis[X] Trabajo de Suficiencia Profesional [ ] Trabajo Académico[ ]
Titulo: SATISFACCION DE LAS BENEFICIARIAS DEL PROGRAMA VASO DE LECHE EN LA
ZONA ALTA DEL DISTRITO DE KELLUYO DE LA PROVINCIA DE CHUCUITO - REGION PUNO,
2024

Palabras claves, (3 a 5 términos): Beneficiarias, municipalidad, programa

(Esta obra se desarroll6 en la UANCV 12?2
2

Indicar si su produccion intelectual ha empleado recursos tales como, instalaciones, laboratorios, insumos,
equipos, bases de datos, asesoria técnica por parte del personal de la UANCYV, financiamiento, entré otros
relacionados.

2Si su produccion intelectual se desarrollé en la UANCYV totalmente o parcialmente, debera autorizar el
deposito en el Repositorio de manera obligatoria.
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2. Referencia de tesis:

j Bachiller X | Titulo J[Zda Especialidad Maestria Doctorado

3. Licencias:

a) Licencia estandar:
Bajo los siguientes términos, autorizo el deposito de mi tesis en el Repositorio
Digital de la UANCV.
Con la autorizacion de deposito de mi produccion Intelectual, otorgo a la Universidad
Andina “Néstor Caceres Velasquez” una licencia no exclusiva para reproducir, distribuir,
comunicar al pablico, transformar (inicamente mediante su traduccion a otros idiomas) y
poner a disposicion del ptiblico mi produccion intelectual (incluido el resumen), en formato
fisico o digital, en cualquier medio, conocido o por conocerse, a través de los diversos
servicios por la Universidad, creados o por crearse, tales como el Repositorio Digital de
tesis UANCYV, coleccion de produccion intelectual, entre otros, en el Perti y en el extranjero
por el tiempo y veces que considere necesarias, y libres de remuneraciones.
En virtud de dicha licencia, la Universidad Andina “Néstor Caceres Velasquez” podra
reproducir mi produccion intelectual en cualquier tipo de soporte y en mas de un ejemplar,
sin modificar su contenido, solo con propositos de seguridad, respaldo y preservacion.
Declaro que la produccion intelectual es una creacion de mi autoria y exclusiva titularidad,
coautoria con titularidad compartida, y me encuentro facultado a conceder la presente
licencia y, asimismo, garantizo que dicha produccion intelectual no infringe derechos de
autor de terceras personas.
La Universidad Andina “Néstor Caceres Velasquez” consignara el nombre del y/o los
autor(es) de la produccion intelectual, y no le hard ninguna modificacién mas que la
permitida en la licencia.

Autorizo su publicacion (marque con una X)

X | Si, autorizo que se deposite inmediatamente.

Si, autorizo que se deposite a partir de la fecha (d/m/a):

No autorizo.

b) Licencia CREATIVE COMMONS 4.0 INTERNACIONAL:
Si usted concede una licencia CREATIVE COMMONS sobre su produccion intelectual,
mantiene la titularidad de los derechos de autor de esta y, a la vez, permite que otras personas
puedan reproducirla, comunicarla al piblico y distribuir ejemplares de esta, bajo las
condiciones siguientes:
¢ Quiere permitir usos comérciales de su produccion intelectual?
Si: significa que usted permite la reproduccion, distribucion y comunicacion publica de la
produccion intelectual incluso con fines comerciales.
No: significa que usted permite la reproduccion, y comunicacién puablica de la produccién
intelectual, pero sin fines comerciales.

Si autorizo

No autorizo
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Jurisdiccion de su Licencia

Todas las licencias CREATIVE COMMONS son de ambito mundial, sin embargo,
usted puede elegir entre la opcion “internacional” o una adaptada a su jurisdiccion,
como para el caso peruano.

La opcion “internacional” emplea el lenguaje y la terminologia de los tratados
internacionales; en cambio, la adaptada a su jurisdiccion, recoge las particularidades
de la legislacion peruana.

En consecuencia, la opcién “internacional” goza de una mayor eficacia a nivel
mundial, gracias a que tiene jurisdiccién neutral. Mientras que la opcion adaptada
a la jurisdiccion del Pert goza de una mayor eficacia ante los tribunales peruanos.

X Internacional

Nacional

Linea de investigacion: ADMINISTRACION PUBLICA (5909-UNESCO)

. ;

frma d Autor huella digital Fecha
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