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RESOLUCION N° 0055-2024-UI-FCA-UANCV-

Juliaca, 18 de de abril 2024

VISTOS:

El Expediente: 2024-CU-1524 de fecha 21 de marzo de 2024, del Bach. DIANA HUAHUALUQUE LUQUE, quien
solicita Revisién del Informe Final de la Investigacién (borrador de Tesis) y el Anexo (04 0 05) “Ficha de
Opini6n 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 Negocios

Internacionales.
CONSIDERANDO:

Que, las Unidades de Investigacién 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. DIANA HUAHUALUQUE LUQUE, quien solicita la revisién del Informe Final de la
Investigacién (borrador de Tesis) del tema titulado: SATISFACCION DE LOS BENEFICIARIOS DEL
PROGRAMA DE VASO DE LECHE EN LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE SAN ROMAN EN 2023, conducente
para optar el Titulo Profesional de Licenciado(a) en Administracién y Negocios Internacionales,

Que, al haberse cumplido con los requisitos exigidos por el Reglamento Interno de Trabajo de
Investigacién Conducente a Grados y Titulos plasmado en la Resolucién N2 0294-2023-UANCV-CU-R.

Que, el Comité de Investigacién emiti6 su opinién favorable al Informe Final de Ja Investigacién
(borrador de Tesis).

Que, el Director de la Unidad de Investigacién de la Facultad de Ciencias Administrativas, Escuela
Profesional de Administracién y Negocios Internacionales, corrobord el asesoramiento en el Informe Final
de la Investigacién (borrador de Tesis) del ASESOR Dr. APOLINAR FLOREZ LUCANA.

Estando, la opinién favorable del comité de Investigacion, en concordancia con el Reglamento
Interno de Trabajo de Investigacion Conducente a Grados y Titulos Resolucién N¢ 0294-2023-UANCV-CU-
R, de conformidad a lo que establece la Ley Universitaria N 30220, Ley de Creacién de la UANCV N@ 23738
¥ Modificatoria N® 24661 y el Estatuto de la UANCV, que confiere facultades a la Unidad de Investigacién de
la Facultad de Ciencias Administrativas.

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. - AB&QB&R.,,X.AQTQBJZAR..,EL,__IH.EQBMEA\E.IMA"L\.NDEMLAMINMESI@&QQH
(BORRADOR DE TESIS), para la REVISION DE SIMILITUD TURNITIN, del tema titulado: SATISFACCION DE
LOS BENEFICIARIOS DEL PROGRAMA DE VASO DE LECHE EN LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE SAN
ROMAN EN 2023, presentado por el (la) Bach. DIANA HUAHUALUQUE LUQUE, para optar el Tftulo
Profesional de Licenciado(a) en Administracién y Negocios Internacionales, en virtud de los considerandos

expuestos.
ARTICULO 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 resolucién.

Registrese, Comuniquese y Archivese.

UNIVERSID/D AND

NESTOR CACERES \)

INA
30

IREC

2 3
R0, LVESTIGACION CIENCIAS ADY

ASTRATIVAS

DISTRIBUCION:
- Decanatura

- Interesado (1)
- Archiva FCA (1)
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RESOLUCION N.° 1311-2023-D-FCA/UANCV-J

Juliaca, 30 de noviembre de 2023

Estando, en la opinion favorable del Director de la Unidad de Investigacion de la
Facultad de Ciencias Administrativas, de acuerdo a al Reglamento Interno de Trabajo
de Investigacion conducente a Grados v Titulos, aprobado mediante Resolucion N°
0294-2023-UANCV-CU-R, y en uso de las atribuciones que le concede la Ley
Universitaria N° 30220, ley de Creacion de la UANCV N° 23738, y modificatoria N°
24661, y el Estatuto Universitario promulgado por Resolucion N° 0018-2020-UANCV-
AU-R, al Decano de la Facultad de Ciencias Administrativas;

SE RESUELVE:
PRIMERO: Aprobar y autorizar la_ejecucién de la propuesta de investigacion,
presentado por el(la) egresado:

................................................................................................................

; { SATISFACCION  DE LOS BENEFICIARIOS ~ DEL g
: Titulo de la propuesta de : PROGRAMA DE VASO DE LECHE EN LA
| investigacion: { MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE SAN ROMAN EN

 Para optar el ftitulo | LICENCIADA EN ADMINISTRACION ¥ NEGOCIOS |
proicsiamalde . JINTERMACIONATES o ooesieecienm |

SEGUNDO: La ejecucion de la propuesta de investigacion deberd realizarse de
acuerdo a lo establecido en el Articulo 26° del Reglamento Interno de Trabajo de
Investigacion conducente a Grados y Titulos, aprobado mediante Resolucién N°
0294-2023-UANCV-CU-R

TERCERO: DISPONER que, el Director de la Unidad de Investigacion de la Facultad de
Ciencias Administrativas, la Direccién de la Escuela Profesional de Administracion y
Negocios Internacionales, quedan encargados de dar cumplimiento a la presente

resolucion.
Registrese, Comuniquese y Ciimplase.
e ERSIDAD ANDINA .
R o) 5108 COERES VELASHUEL"
1 S =y T
5 Dr. Benigno Callai Quispe
’ CA
LA rn‘eu'tuﬁmmmsnmnms
DISTRIBUCION:
~Unidad de Investigacidn (1)
- Asesor

- Interesado (1)
- Archivo FCA (1)

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

Tesis Publicada con autorizacion del autor




VICERRECTORADO DE
INVESTIGACION

"OFICINA DE INVESTIGACION"

RESOLUCION N.° 1311-2023-D-FCA/UANCV-J

Juliaca, 30 de noviembre de 2023

VISTOS:

El oficio N° 111-2023-UI-FCA-UANCV-J del Director de la Unidad de Investigacion de
la Facultad de Ciencias Administrativas, en el cual remite propuestas de investigacion
para emision de resolucion de aprobacion y autorizacion de ejecucion de la propuesta
de investigacion, respecto al expediente CU-16267, presentado por: DIANA
HUAHUALUQUE LUQUE, para optar el Titulo Profesional de Licenciado(a) en
Administracion y Negocios Internacionales.

CONSIDERANDO:

Que, el(la) egresado(a): DIANA HUAHUALUQUE LUQUE, ha presentado propuesta de
investigacion de acuerdo al Articulo 21° del Reglamento Interno de Trabajo de
Investigacion conducente a Grados y Titulos, aprobado mediante Resolucién N°
0294-2023-UANCV-CU-R.

Que, mediante Resolucion N° 015-2023-CF-CA-UANCV-J se aprueba la nominacion
del nuevo Comité de Investigacion de la Facultad de Ciencias Administrativas de la
Universidad Andina Néstor Caceres Velasquez de Juliaca, a partir del 05 de octubre
de 2023, hasta el 31 de diciembre 2023 para los docentes ordinarios y hasta el 07 de
diciembre de 2023, para los docentes contratados, conformado por los docentes: Dr.
Roberto Payé Colquehuanca (docente ordinario), Dr. Robbins Flores Aguilar (docente
ordinario), Dr. Juan Mauricio Pilco Churata (docente contratado), Mg. Jhon Alex
Quispe Mejia (docente contratado).

Que, la Direccion de la Unidad de Investigacion de la Facultad de Ciencias
Administrativas, ha remitido al Comité de Investigacion de la Facultad de Ciencias
Administrativas el expediente CU-16267, presentado por: DIANA HUAHUALUQUE
LUQUE, en el cual presenta propuesta de investigacion intitulado: SATISFACCION DE
LOS BENEFICIARIOS DEL PROGRAMA DE VASO DE LECHE EN LA MUNICIPALIDAD
PROVINCIAL DE SAN ROMAN EN 2023, para optar el Titulo Profesional de
Licenciado(a) en Administracion Negocios Internacionales.

Que, la revision de la propuesta de investigacion ha sido realizado el 29 de noviembre
de 2023, por el docente: Mg. JHON ALEX QUISPE MEJIA, integrante del Comité de
Investigacion de la Facultad de Ciencias Administrativas, quien ha dictaminado:
opinidn favorable, en el formato correspondiente.

Que, la Direccién de la Unidad de Investigacion de la Facultad de Ciencias
Administrativas, solicita emisién de Resolucién de aprobacion y autorizacion de
ejecucién de la propuesta de investigacion intitulado: SATISFACCION DE LOS
BENEFICIARIOS DEL PROGRAMA DE VASO DE LECHE EN LA MUNICIPALIDAD
PROVINCIAL DE SAN ROMAN EN 2023, presentado por DIANA HUAHUALUQUE
LUQUE para optar el Titulo Profesional de Licenciado(a) en Administracion y Negocios
Internacionales. AD
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RESOLUCION N.c 0670-2024-D-FCA-UANCV-J
Juliaca, 17 de junio 2024

VISTOS:
El Expediente 2024-07102 de fecha 10-06-2024 de DIANA HUAHUALUQUE LUQUE,
‘ quien solicita nominacién de jurados, fecha y hora de sustentacion, para rendir el
examen de sustentacion y defensa de la tesis fitulado: SATISFACCION DE LOS
BENEFICIARIOS DEL PROGRAMA DE VASO DE LECHE EN LA MUNICIPALIDAD
PROVINCIAL DE SAN ROMAN EN 2023 conducente para optar el Titulo profesional de
Licenciado(a) en Administracién y Negocios Internacionales, que fue revisada
por el Director de la Unidad de Investigacion y el Decano de la Facultad de
Ciencias Administrativas Escuela Profesional de Administracién y Negocios
Internacionales.

CONSIDERANDO:

Que, de conformidad con el articulo 8°, numeral b) del Reglamento General de
Grados 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 Investigaciéon 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 atfribuciones que confiere
el articulo 28° del Reglamento Interno de Trabajo de Investigacion 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 DIANA HUAHUALUQUE
LUQUE, para optar el Titulo Profesional de Llicenciado(a) en Administracién y
Negocios Internacionales, 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. BENIGNQ CALLATA QUISPE

*  Primer miembro :Dr. Sc. S. LICIMACO AGUILAR PINTO
»  Segundo miembro : Dr. ROBERTO PAYE COLQUEHUANCA
*  Asesor : Dr. APOLINAR FLOREZ LUCANA

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

*  Lugar :  Salén de Grados y Titulos
+  Fecha : miércoles 19 de junio de 2024
« Hora : 09:00am

ARTICULO CUARTO. - DISPONER que la comisiéon de Grados y Titulos de la Facultad;
Secretarias Académicas y Administrativas, quedan encargados del cumplimiento
de la presente Resolucion.

Registrese, comuniquese y archivese.

LNIVERSIDAD ANDINA—
"NESTOR CACERES VELASQUEZ

(6
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Titulo de la tesis
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EN LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE SAN ROMAN EN 2023

Datos de autor

Nombres y apellidos DIANA HUAHUALUQUE LUQUE
Tipo de documento de identidad DNI

Numero de documento de identidad 75529679

URL de ORCID https://orcid.org/0009-0004-7095-2338

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 BENIGNO CALLATA QUISPE
Tipo de documento DNI
Nutmero de documento de identidad 01693080

Miembro del jurado 1

Nombres y apellidos SANTOTOMAS LICIMACO AGUILAR PINTO
Tipo de documento DNI
Numero de documento de identidad 02291995

Miembro del jurado 2
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Numero de documento de identidad 02145441

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

Tesis Publicada con autorizacion del autor




VICERRECTORADO DE

TESIS UANCV \3) | INVESTIGACION

"OFICINA DE INVESTIGACION"

o

Datos de investigacion

Linea de investigacion ADMINISTRACION PUBLICA (5909 — UNESCO)
Grupo de investigacién No aplica
Agencia de financiamiento Sin financiamiento

Municipalidad Provincial de San Roman-
Juliaca: (Jr. Jauregui N° 321 — Telf. 051-
321201)

Coordenadas geograficas
Latitud: 15°29'24" S
Longitud: 70° 08' 00" O
Ubicacion geografica de la investigacién
Edificio: Casa de la cultura (Programa Vaso de
Leche)

Pais: Pera

Departamento: Puno

Provincia: San Roméan

Distrito: Juliaca

Afio o rango de afios en que se realizo la | Obligatorio.
investigacion Octubre 2023 - Junio 2024

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

URL de disciplinas OCDE
https://purl.org/pe-repo/ocde/ford
(concytec-pe.github.io)

5.06.03 - Teoria organizacional
https://purl.org/pe-repo/ocde/ford#5.06.03
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DECLARACION DE AUTENTICIDAD Y RESPONSABILIDAD

Yo DhAvA  HUAHWALLVALE v Qus . identificado con DNI
Nro. *5529639 _ en mi condicion de egresado de:

Escuela Profesional
U Programa de Segunda Especialidad,
O Programa de Maestria o Doctorado

ADHIMISTRACION Yy NEGOCLOS 1\ WTERNACION ALES .

informo que he elaborado el/la (3 Tesis o O Trabajo de Investigacién, I Trabajo Académico

denominada:

“_ SATSPRCCIoN ©F LOS BENEFICIARLS OEL PROGRAHA OE VASO OF
LCCHE ENV LA HUNCAPALIDAD PROVWCIAL OF SAN RorAN  E

2-02.-5 ”

Asesorado por: ___DR. APoOLINAR FTLOREZ LULCANAQ

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 investigacidn (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
investigacién, 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, asf 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 Caceres Velasquez y/o la
Administracién 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_ 12 de SeTiEHEBRE del 2024

FIRMA ASESOR FIRMA TESISTA
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RESUMEN

El propdsito de la investigacion es examinar el nivel de satisfaccion de los
beneficiarios del programa de vaso de leche en la municipalidad provincial de San
Roman en 2023, utilizando un enfoque cuantitativo, especificamente el método
deductivo, clasificandola como aplicada y de nivel descriptivo no experimental. La
muestra incluyé a 367 personas/usuarios seleccionados segun razonamientos
predefinidos. La recopilacion de informacién se llevdo a cabo a través de
cuestionamientos empleando un cuestionario como instrumento de evaluacion, y el
analisis fue realizado utilizando el programa informatico SPSS. Los resultados méas
relevantes del estudio indicaron que el 44.4% de los encuestados calificé su
satisfaccion como "Muy Bueno". Ademas, el instrumento de satisfaccion demostré un
alto nivel de consistencia interna con un coeficiente Alfa de Cronbach de 0.935, lo que
sefala una fiabilidad confiable. La prueba estadistica de chi-cuadrado mostré un valor
de 293.414 con 51 grados de libertad y un p-valor de 0.000, indicando una
significancia estadistica considerable. Estos resultados ponen de relieve la eficacia y
el efecto positivo del programa en la comunidad beneficiaria, enfatizando la necesidad
de persistir y fortalecer programas similares para potenciar el bienestar de la

poblacion.

Palabra clave: Beneficiarios, satisfaccién, municipalidad, programa vaso de leche

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

Tesis Publicada con autorizacion del autor




VICERRECTORADO DE

: TESIS UANCV \3) | INVESTIGACION

"OFICINA DE INVESTIGACION"

ABSTRACT

The purpose of the research is to examine the level of satisfaction of the
beneficiaries of the glass of milk program in the provincial municipality of San Roméan
in 2023, using a quantitative approach, specifically the deductive method, classifying
it as applied and non-experimental descriptive level. The sample included 367
people/users selected according to predefined reasoning. The collection of information
was carried out through questioning using a questionnaire as an evaluation
instrument, and the analysis was carried out using the SPSS computer program. The
most relevant results of the study indicated that 44.4% of respondents rated their
satisfaction as "Very Good." Furthermore, the satisfaction instrument exhibited a high
level of internal reliability with a Cronbach's Alpha coefficient of 0.935, indicating
reliable reliability. The chi-square statistical test showed a value of 293.414 with 51
degrees of freedom and a p-value of 0.000, indicating considerable statistical
significance. These results highlight the effectiveness and positive effect of the
program on the beneficiary community, emphasizing the need to persist and

strengthen similar programs to enhance the well-being of the population.

Keyword: Beneficiaries, satisfaction, municipality, glass of milk program
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INTRODUCCION

La presente investigacion se embarca en un riguroso andlisis sistemético y
cientifico para evaluar la satisfaccion de los beneficiarios del Programa de Vaso de
Leche en la Municipalidad Provincial de San Roman durante el afio 2023. Este
analisis encuentra su razon de ser en la urgencia imperante de comprender a fondo
la percepcion de los beneficiarios respecto a diversos aspectos cruciales del
programa. Nos proponemos explorar la calidad del servicio/producto, evaluar la
concordancia con las expectativas, analizar la accesibilidad y conveniencia del
programa, examinar la efectividad de la comunicacion, medir el impacto en la
comunidad y sopesar la relacion costo-beneficio. A través de una metodologia de
enfoque cuantitativa de nivel descriptiva, nuestra investigacion aspira a identificar
patrones y tendencias en la satisfaccion de los participantes. Al hacerlo, buscamos
aportar al proceso de mejora continua del programa, asi como proporcionar datos
fundamentales para tomar las decisiones en la gestion municipal. Este analisis
holistico no solo persigue cuantificar la satisfaccion de los beneficiarios, sino también
adentrarse en los factores subyacentes que influyen en su percepcion. En
consecuencia, se busca proporcionar una vision comprehensiva y fundamentada del
Programa de Vaso de Leche en la referida municipalidad, contribuyendo de manera
significativa al desarrollo y fortalecimiento de esta importante iniciativa comunitaria.
En este sentido, El analisis se divide en seis segmentos: El primer apartado se ocupa
del problema, cubriendo el enunciado, la formulacién y la justificacion de la
investigacion; el segundo apartado se concentra en los objetivos generales y los
concretos; mientras que el tercer segmento aborda el marco conceptual de
referencia, abordando La informacion previa, los principios teéricos y el marco

tedrico; El cuarto apartado se centra en las suposiciones planteadas, incluyendo el
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general como la especifica, asi como las variables y su operacionalizacién. En el
quinto apartado se desarrolla minuciosamente el método utilizado del andlisis,
abordando factores como el enfoque, las estrategias aplicadas, la categoria y
profundidad de la investigacion, la estructura, la poblacion y el conjunto muestral, los
métodos y herramientas empleados, la fiabilidad y fiabilidad del instrumento, el
método de analisis de informacion y la verificacion de hipotesis. Finalmente, el sexto
apartado describe los hallazgos y su andlisis, seguidos de Los hallazgos y las

sugerencias correspondientes, la bibliografia y los anexos pertinentes.
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CAPITULO |

EL PROBLEMA

1.1. Planteamiento del problema

La satisfaccion de los beneficiarios del Programa de Vaso de Leche
constituye un tema de creciente interés a nivel mundial en el dmbito de la
investigacion social y comunitaria. Esta variable se ha convertido en un foco de
atencion debido a su relevancia para valorar la eficacia y la influencia de los
programas de respaldo alimenticio en diversas comunidades. A lo largo de
multiples estudios realizados en diferentes contextos geograficos vy
socioculturales, se ha observado que la satisfaccion de los beneficiarios no solo
estd concerniente con la calidad y disponibilidad del producto alimentario
proporcionado, sino también con otros factores interrelacionados, como la
disponibilidad y la imparcialidad en la asignacion, la participacion comunitaria en
la gestion del programa, la transparencia en los procesos administrativos y la
percepcion de beneficios tangibles mas alla del aspecto alimentario. Estas

investigaciones evidencian lo necesario de profundizar en el andlisis de los
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determinantes y las dimensiones del grado de contento de los beneficiarios del
Programa de Vaso de Leche a nivel global, con el fin de generar conocimiento
cientifico que contribuya a optimizar la implementacién y el disefio de politicas
publicas alimentarias efectivas y sostenibles.

A nivel nacional, en el contexto del Peru, el Programa de Vaso de Leche
(PVL) representa una iniciativa gubernamental de suma importancia en la batalla
frente a la desnutricibn y la pobreza. La variable de satisfaccion de los
beneficiarios del PVL surge en un area de investigacion relevante y oportuna,
dada su implicacion directa en la valoracion de los resultados y la efectividad de
este programa alimentario. La literatura cientifica nacional ha comenzado a
explorar esta variable, reconociendo que la satisfaccion de los beneficiarios no
solo se vincula con la calidad nutricional del alimento proporcionado, sino
también con factores como la accesibilidad geografica y econdmica, la
transparencia en la gestion del programa, la participacion comunitaria en su
implementacion y la percepcion de beneficios sociales y econémicos mas
amplios. No obstante, existen vacios significativos en la comprension integral de
los determinantes y los aspectos de la aprobacion de los beneficiados del PVL
en el contexto peruano. Por lo tanto, la investigacion en esta area se presenta
como una necesidad imperiosa, con el propdsito de generar conocimientos
cientificos soélidos que informen la decisién en politicas publicas orientadas a
mejorar la eficacia y la pertinencia del Programa de Vaso de Leche en Pera.

A nivel local, especificamente en Juliaca, la Municipalidad Provincial de
San Roman ha implementado el Programa de Vaso de Leche (PVL) como un
enfoque crucial para enfrentar la desnutricion y la inseguridad alimenticia en la

comunidad. En este contexto, la variable de aprobacion de los beneficiados del
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PVL emerge como un &rea de investigacion de gran relevancia y urgencia. Si
bien el programa ha sido ampliamente reconocido por su contribucion a la
promocion del bienestar de los estratos mas necesitados, la comprension
integral de la satisfaccion de los beneficiarios en el ambito local aun es limitada.
La literatura cientifica existente ha destacado la importancia de examinar
factores clave que inciden en la impresiébn de los beneficiarios, como la
excelencia y diversidad de los suministros proporcionados, la precision de
entrega, la equidad en la distribucion, la participaciéon de la comunidad en la
direccion del programa y la percepcion de los impactos socioecondmicos mas
amplios. Sin embargo, se carece de estudios exhaustivos que aborden estos
aspectos especificamente en el marco de Juliaca y la Municipalidad Provincial
de San Roman en el afio 2023. Por lo tanto, la presente investigacion se propone
llenar esta brecha de conocimiento, con el fin de proporcionar a las autoridades
locales datos cientificos sélidos que les permitan mejorar la eficacia y la
pertinencia del Programa de Vaso de Leche en esta localidad, contribuyendo asi
al bienestar y progreso de la comunidad.

1.2. Formulacion del problema

1.2.1. Problema general

v' ¢ Cudl es el nivel de satisfaccion de los beneficiarios del programa de

vaso de leche en la municipalidad provincial de San Roman en 20237

1.2.2. Problemas especificos

v’ ¢Cual es el nivel de la calidad de servicio/producto en cuanto a
satisfaccion de los beneficiarios del programa de vaso de leche en la

municipalidad provincial de San Roman en 20237
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v' ¢ Cual es el nivel de las expectativas cumplidas en cuanto a satisfaccion
de los beneficiarios del programa de vaso de leche en la municipalidad

provincial de San Roman en 2023?

v' ¢ Cual es el nivel de la accesibilidad y conveniencia en cuanto a la
satisfaccion de los beneficiarios del programa de vaso de leche en la

municipalidad provincial de San Roman en 20237

v' ¢ Cual es el nivel de la comunicacién y transparencia en cuanto a la
satisfaccion de los beneficiarios del programa de vaso de leche en la

municipalidad provincial de San Roméan en 20237

v' ¢Cual es el nivel del impacto en la comunidad en cuanto a la
satisfaccion de los beneficiarios del programa de vaso de leche en la

municipalidad provincial de San Roman en 20237

v' ¢ Cual es el nivel de costo — beneficio en cuanto a la satisfaccion de los
beneficiarios del programa de vaso de leche en la municipalidad

provincial de San Roman en 2023

1.3. Justificaciéon del estudio

La justificacion tedrica del estudio de la satisfaccion de los favorecidos del
Programa de Vaso de Leche en la Municipalidad Provincial de San Roman en
2023 se fundamenta en la necesidad imperante de comprender a profundidad
los factores multidimensionales que impactan en la percepcion de los
participantes respecto a este programa alimentario. En un nivel tedrico, se
sostiene que la satisfaccion del beneficiario no solo refleja la eficacia de la

intervencidn nutricional, sino que también constituye un parametro fundamental
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de la excelencia y eficacia de la atencién gubernamental orientados hacia la
poblacion vulnerable. La doctrina de satisfaccion de los consumidores y los
modelos conceptuales de evaluacién de programas sociales proporcionan un
marco teorico sélido para analizar las expectativas, percepciones y resultados
de los beneficiarios. Adema4s, esta investigacién se alinea con las corrientes
tedricas que destacan el valor de la involucracion de la comunidad y la
retroalimentacion directa en la mejora continua de los programas sociales. La
evidencia teorica sugiere que una comprensiéon profunda de la satisfaccion de
los beneficiarios no solo informara sobre la efectividad del Programa de Vaso de
Leche, sino que también facilitara la formulacion de estrategias de intervencion
més efectivas y centradas en el usuario, contribuyendo asi al desarrollo de
politicas publicas mas equitativas y orientadas al bienestar de la poblacion.

La justificacién practica de este estudio sobre la satisfaccion de los
favorecidos del Programa de Vaso de Leche en la Municipalidad Provincial de
San Roman en 2023 radica en la necesidad imperiosa de orientar la gestion
municipal hacia resultados efectivos y sostenibles, especialmente en el ambito
de programas alimentarios cruciales para la salud comunitaria. En el ambito
practico, comprender la satisfaccion de los beneficiarios no solo informa sobre
la eficacia del programa, sino que también facilita la deteccion de oportunidades
de mejora especificas que permiten optimizar la entrega de servicios y recursos.
La retroalimentacion practica obtenida de esta investigacion es esencial para
afinar la ejecucion del Programa de Vaso de Leche, adaptandolo a las
necesidades y perspectivas reales de la poblacion que se beneficia. Esta
perspectiva practica no solo impacta directamente en el bienestar de los

receptores, sino que también proporciona a la municipalidad datos relevantes
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para la adquisicion de elecciones basada en evidencia, promoviendo asi una
gestién publica eficaz y enfocada en el bienestar de la comunidad.

La justificacion metodoldgica de la presente indagacion se fundamento
en una perspectiva cuantitativa, con un tipo de estudio aplicado. Se selecciond
el disefio no experimental de corte transversal, adecuado para evaluar la
satisfaccion de los beneficiarios del Programa de Vasos de Leche en un
momento especifico en el tiempo. El nivel de investigacion se establecié como
descriptivo, con el proposito de examinar detalladamente las percepciones y
opiniones de los participantes. Se utilizd un método deductivo para desarrollar
hipétesis basadas en teorias previas y luego evaluarlas a través de la
recoleccion y evaluacion de informacion. EI método principal utilizado fue la
encuesta, permitiendo recopilar informaciébn de forma sistematica y
estandarizada de una muestra representativa de beneficiarios. Como dispositivo
para recopilar informacion, se disefié y empleé el cuestionario estructurado, que
proporcioné una forma eficaz de obtener respuestas sobre la satisfaccion de los
beneficiarios con respecto a una variedad de aspectos del Programa de Vaso
de Leche. Esta justificacion metodoldgica se orientdé a garantizar la validez y
fiabilidad de los resultados obtenidos, asi como a proporcionar una base soélida

para analizar y comprender los datos recopilados.
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CAPITULO Il

OBJETIVOS

2.1. Objetivo general

v' Conocer el nivel de satisfaccion de los beneficiarios del programa de vaso de

leche en la municipalidad provincial de San Roman en 2023

2.2. Objetivos especificos

v’ Identificar el nivel de calidad de servicio/producto en cuanto a
satisfaccion de los beneficiarios del programa de vaso de leche en la

municipalidad provincial de San Roméan en 2023

v Identificar el nivel de las expectativas cumplidas en cuanto a
satisfaccion de los beneficiarios del programa de vaso de leche en la

municipalidad provincial de San Roman en 2023
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v' Identificar el nivel de la accesibilidad y conveniencia en cuanto a la
satisfaccion de los beneficiarios del programa de vaso de leche en la

municipalidad provincial de San Roman en 2023

v Identificar el nivel de la comunicacion y transparencia en cuanto a la
satisfaccion de los beneficiarios del programa de vaso de leche en la

municipalidad provincial de San Roméan en 2023

v Identificar el nivel del impacto en la comunidad en cuanto a la
satisfaccion de los beneficiarios del programa de vaso de leche en la

municipalidad provincial de San Roméan en 2023

v' identificar el nivel de costo — beneficio en cuanto a la satisfaccion de los
beneficiarios del programa de vaso de leche en la municipalidad

provincial de San Roméan en 2023
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CAPITULO llI

MARCO TEORICO REFERENCIAL

3.1. Antecedentes de la investigacion
3.1.1. Antecedentes Internacionales

Se tiene a Mendoza, et al., (2020) en su analisis investigativo: "Lecciones
derivadas de los procedimientos de asignacion de viviendas de interés social en

nm

una ciudad colombiana: nivel de contento del usuario"” El propésito de este
estudio fue analizar los procedimientos utilizados para otorgar Viviendas de
Interés Social (VIS) en dos iniciativas de Tunja, Colombia. El enfoque
metodoldgico fue de caracter descriptivo-exploratorio. Este estudio involucré a
noventa familias que participan en el proyecto de vivienda y se empled un
cuestionario para recabar informacion sobre del progreso del proyecto y el
agrado de los colaboradores. El software libre R se utilizé para procesar los

datos. Los hallazgos mostraron al grado de complacencia de los beneficiarios

en los aspectos mencionados es bastante bajo relacionado con el tiempo de
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adjudicacion de la VIS. Los atributos fisicos y espaciales de ciertas residencias,
junto con los procesos administrativos llevados a cabo por las compafias
contratistas. Se ha llegado a la conclusién de que la VIS adjudicada ha
incrementado significativamente el bienestar de los receptores, aunque todavia
hay aspectos que deben optimizarse.

Cambil et al. (2020) Investigaron si los colaboradores directos estaban
satisfechos con las tareas tecnologias y educativas realizadas en el marco de
una iniciativa en Riobamba (Ecuador). Se basaron en un estudio descriptivo un
proyecto en el que participaron 348 colaboradores. Los investigadores
determinaron que la implicacién en el proyecto Manos Seguras no solo impulsa
el progreso académico y comunitario, sino que también colabora en la
anticipacion de enfermedades y la mitigacién de riesgos en el cuidado médico y
la proteccion del paciente. Ademas, resaltaron la relevancia de tomar en cuenta
la satisfaccion de los beneficiarios como un indicador esencial de su efectividad.
Se concluye que cubrir las expectativas de los usuarios es necesario para que
todo proyecto sea viable. Este estudio se basara en esta idea.

Se tiene a Bautista, et al., (2019) en su investigacion titulada: “Percepcion
de bienestar de los usuarios del plan de Nutricion escolar en Bucaramanga —
Colombia” El propésito es determinar los elementos que afectan en el rango de
complacencia de los receptores del proyecto alimentario Escolar (PAE) en
Bucaramanga, Colombia, asi como las variables relacionadas con estas
percepciones. Methodology: Un estudio de naturaleza cuantitativa -transversal
analitico se llevo a cabo en 2017. La poblacion de la ciudad, que consistié en
31.230 estudiantes beneficiarios del PAE, incluyé 401 estudiantes en dos

intervalos de edad: el primer intervalo desde 5 hacia 8 afos, y el segundo
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intervalo desde 9 hasta 17 afios. El instrumento de analisis de aspectos
sensoriales, organizativos y sociales pasaron por pruebas piloto para confirmar
su claridad y apariencia, y posteriormente fueron modificadas segun los
resultados obtenidos. Después de obtener la informacion, se efectud un estudio
descriptivo de las propiedades de interés. Se empled el andlisis de chi2 y T de
Student para confirmar las diferencias estadisticamente significativas, se aplico
un analisis que evaluo tanto las relaciones entre los atributos relevantes y la
percepcion de satisfaccion como el impacto conjunto de mudltiples variables
mediante regresion lineal univariante y multivariante. Hallazgos: Los alumnos
expusieron un nivel considerable de complacencia con las porciones que les
fueron proporcionadas; los estudiantes con niveles socioeconémicos bajos y
medio bajos mostraron la mayor satisfacciéon (Coef B 2,43; IC 95%: 1,61-3,25),
mientras que los alumnos, o sea los niflos de 5 a 8 afios de edad que obtuvieron
una porcion ya preparada en el lugar mostraron la mayor satisfaccion (Coef B
8,36; IC 95%: 7,08-9,64). Se revel6 al 25% de los colaboradores pertenecientes
a familias de un estatus socioeconémico medio-medio y de rango medio-alto
desperdiciaban alimentos. Los resultados indicaron que es esencial enfocarse
mas en los beneficiarios del programa y realizar otros cambios sugeridos dentro
del marco del estudio para la mejora del PAE en Bucaramanga.

También se tiene a Barreno, et al., (2019) en su analisis titulado: “La
gratificacion de los usuarios adscritos al sistema sanitario de Ibagué, Colombia.”
Este texto examina las percepciones de las personas que utilizan los servicios
meédicos en Ibagué, Colombia. Los postulados sobre calidad y servicio, asi como

la teoria de sistemas, sirven como base para el marco tedérico. El enfoque

cuantitativo se utiliza en el estudio descriptivo. La muestra de 384 usuarios
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pertenece a los asegurados del sistema de atencion medica de la ciudad. Este
tamafo tiene un margen de error del 5% y un rango de certeza del 95%. La
interaccion, la posibilidad, la competencia profesional, la estructura y la
eficiencia son las cinco variables utilizadas para recopilar informacion inicial. De
acuerdo a los datos obtenidos, el 44 % de los beneficiarios expresan estar
contentos la atencion de salud, mientras que el 29 % no esta. Al fin, se llega a
la conclusién de que las fallas mas importantes que los beneficiarios observan
son el didlogo, las instalaciones, la empatia y la espera.

Pérez, et al., (2019) en su andlisis de exploracion titulado: “Nivel de
complacencia de los usuarios en el sistema sanitario espafiol: revision de
tendencias” tuvo como proposito examinar las tendencias de las medidas de
percepcion y satisfaccion del sistema sanitario de la nacion de espafa entre
2005 y 2017. El andlisis temporal ecoldgico examina las evoluciones de 8
aspectos de percepcion y complacencia respecto al sistema de salud nacional y
sus areas auténomas entre los afios 2005 y 2017. El Barémetro Sanitario y el
Ministerio de Sanidad, Temas Sociales y Equidad proporcionaron los datos. Se
empled la técnica de autoregresion de Prais-Winsten para analizar las
tendencias. Se encontr6 una constancia en la percepcion global de los
beneficiarios en relacion al sistema sanitario (APC = 1,898), pero una
disminucion en la valoracion de la atencion primaria, especializada y
hospitalaria. El agrado con el monitoreo realizado por el médico familiar y el
pediatra aumento significativamente (APC = 7,939), mientras que la satisfaccion
con otros profesionales se mantuvo constante. Aunque las diferencias entre
regiones fueron minimas, se percibidé una opinion negativa respecto al sistema

de salud nacional en Espafia. Aspectos como la financiacion, la disponibilidad
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de empleados, la excelencia en la administracion y las diferencias entre regiones
podrian influir en esta situacion.

3.1.2. Antecedentes nacionales

Se tiene a Davila (2023) en su estudio: “Programa del vaso de leche y
complacencia de receptores en el sector de urbanizacion municipal del distrito
de Calleria, Ucayali 2023” Su objetivo general de esta investigaciéon ha sido
comprobar su relacion del proyecto de suministro de leche con el rango de
agrado o complacencia de colaboradores pertenecientes a la urbanizacion del
municipio de analisis, en el afio 2023. Se utiliz6 una perspectiva hipotético-
deductivo, con una investigacion con un enfoque inicial y un esquema
descriptivo correlativo no experimental. La poblacion de estudio radicd en 282
beneficiarios, de los cuales se realizé una eleccion a través de una muestra de
163 de manera aleatoria y probabilistica. Se emple6é un sondeo como método,
empleando un formulario como instrumento para recopilar informacién validado
por expertos, con una confiabilidad evaluada mediante el indice Alfa de
Cronbach de 0,910 para la primera variable y 0,940 para la segunda variable.
Los descubrimientos expusieron una conexion favorable entre la variable 1y 2,
utilizando el indice de asociacion de Spearman de 0,886 y un rango de
significancia de 0,00 (p < 0,05), indicando de esta manera una asociacion
positiva y robusta. Se concluye que hay una conexién importante del programa
de provisiéon de leche y el rango de complacencia de los afectados en la zona

de desarrollo urbano municipal de Calleria, durante el afio 2023.
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En la investigacién de Chavez (2023), titulada " Variables que impactan
en el grado de conformidad de los receptores del programa del vaso de leche
de la Municipalidad Provincial de Huanuco - 2023", El objetivo radicaba en
comprender qué factores impactan en el grado de complacencia de los
participantes del programa del vaso de leche del municipio de Huanuco en 2023.
El estudio se enmarc6é en un enfoque aplicado, analizando de manera
cuantitativa y descriptiva mediante un disefio transversal sin experimentacion.
El conjunto muestral contemplé a 4614 participantes del Programa de Vaso de
Leche (PVL) da municipalidad, divididos en 4 sectores, y la muestra consistio en
355 personas seleccionadas mediante un muestreo probabilistico estratificado.
Se recopilaron datos mediante una encuesta que incluia un cuestionario
compuesto por 20 preguntas. Los resultados revelaron que los aspectos que
tienen mayor impacto en el grado de complacencia de los beneficiarios son la
atencién via llamada o WhatsApp (100%), la calidad de los lugares de
almacenamiento de los alimentos (82.7%), la condicion de entrega de los
alimentos (82.5%), los alimentos suministrados (80.6%), los canales de atencion
(71.8%), y el horario de atencion (76.1%). En cuanto al grado de complacencia,
el 60.6% de los participantes se mostré6 complacido y el 39.4% absolutamente
satisfecho. En resumen, se observd un nivel moderado de complacencia entre
los participantes del plan de vaso de leche del Municipio de analisis.

En el estudio de Concha et al. (2022), titulado "Excelencia de atencion y
complacencia en la Municipalidad de Huarochiri, Perd", El propdsito consistio en
establecer la correlacion de la excelencia de la atencion y la complacencia del

consumidor del municipio de Huarochiri, Perd. El estudio fue un enfoque
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primario y cuantitativo, utilizando un disefio correlacional no experimental y
transversal. Se estudiaron 250 individuos de la municipalidad mencionada. Los
hallazgos indicaron una alta conexion de la excelencia en la atencion y la
complacencia del consumidor, con un factor de vinculacion de Spearman de
0,880. Ademas, se observaron conexiones moderadas de la calidad de atencion
y caracteristicas como confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad,
empatia y tangibilidad. Estos resultados sugieren una asociacién favorable de la
excelencia de la atencién y la complacencia de los individuos en diversas areas.

La investigacion de Valdivia (2022) abord6 el impacto del manejo del plan
de Vaso de Leche en la complacencia de los participantes de Rupa Rupa,
provincia de Leoncio Prado. Se centr6 en un método aplicado, con un disefio
qgue describe correlaciones y es transversal. Se encuestd a 131 usuarios del
Plan de Vaso de Leche, administrado por el municipio. La gestion del programa
se evalué en términos de planificacion, estructuraciéon, implementacion y
supervision, mientras que la complacencia de los usuarios se analiz6 en factores
como caracteristicas tangibles, fiabilidad, aptitud de reaccién y comprension.
Los hallazgos revelaron una conexion relevante (r=0.764) de la administracion
del plan y la complacencia de los usuarios. Ademas, se observaron
correlaciones destacadas entre la disefio, estructuracion, implementacion y
supervision del programa y la complacencia de los usuarios, indicando que una
gestion efectiva puede influir positivamente en mdultiples aspectos de la
complacencia del usuario.

En su estudio titulado "Logistica y contento de los receptores del
programa Vaso de Leche del municipio de Huaraz en 2021", Janeth e Isabel

(2022) exploraron la conexion entre la administracion logistica y la complacencia
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de los usuarios del programa en esa municipalidad. Emplearon un abordaje
numérico y un esquema de corte transversal sin experimentaciéon en una
metodologia préactica. Encuestaron a 136 beneficiarios y recopilaron informacion
mediante encuestas y formularios. Los hallazgos mostraron una conexion
directa de la administracién logistica y la complacencia de los usuarios, con un
factor determinante de 0.6861, lo que indica que el 68.61% de la complacencia
de los usuarios estd asociada con la gestion logistica. La prueba de Rho
Spearman también reveld una conexion significativa con un coeficiente de 0.680
y un rango de relevancia de 0.000. En conclusion, se establecié vinculo directo
y relevante de la administracion logistica y la conformidad completa de los

usuarios en esa entidad.

3.1.3. Antecedentes locales

El objetivo del estudio de Coaquira (2022), titulado " Efecto del Plan de
Vaso de Leche en el grado de complacencia de los receptores en la
Municipalidad Provincial de Puno en 2022", fue investigar como el mencionado
programa afecta la complacencia de los receptores en dicha municipalidad
durante el afio mencionado. La muestra consisti6 en 30 encuestados
seleccionados de un universo de 4,143 beneficiarios por medio de un muestreo
aleatorio de probabilidad. La investigacion se enmarcé utilizando un método
cuantitativo, descriptivo y asociativo, con un disefio de corte transversal sin
experimentacion. Se empleé una escala de Likert para evaluar la variable
"Programa del vaso de leche" y la complacencia de los receptores. Los
hallazgos, analizados mediante técnicas de conexion de Spearman, indicaron

gue el programa logra satisfacer a los beneficiarios, influyendo en la excelencia

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"

del producto y la satisfaccion con el servicio, lo que lo consolida como un
programa exitoso.

En el estudio llevado a cabo por Juchari (2022) bajo el titulo "Evaluacién
de la Administracion del Suministro hidrico y su Impacto en la complacencia de
los Residentes en el Centro Poblado de Ancoputo, Zepita-Puno, 2022", se
investigd la conexion de la administracion del suministro hidrico y la
complacencia de los residentes en ese centro poblado. La investigacion fue de
un enfoque cuantitativo y practico, con un disefio descriptivo y asociativo sin
experimentacion, de corte transversal. Se evaluaron dos variables principales:
la gestiébn del Suministro hidrico potable y el rango de complacencia de los
residentes. Estas se analizaron mediante una encuesta y un cuestionario de 18
items, respectivamente, utilizando una escala de medicion ordinal. La poblacion
objetivo comprendié 302 usuarios, de los cuales se seleccioné una muestra de
170 individuos. La fiabilidad de los dispositivos se valido con el coeficiente Alfa
de Cronbach, y la validez se verificé consultando la opinién de tres expertos en
el tema. Los resultados se presentaron en tablas elaboradas con Microsoft Excel
para el analisis descriptivo. Para realizar las contrastaciones de hipotesis, se
empled el software SPSS 22 y se ejecuto el factor de correlacion de Spearman.
Se identificO una conexion favorable y relevante de la administracion del
suministro de liquido vital y la complacencia de los residentes, evidenciada por
un factor de correlacion r=0.765 y un nivel de relevancia de p=0.000.

En su tesis "El Manejo de marketing y su impacto en la complacencia del
cliente en las entidades de telecomunicaciones de San Roman - Puno, 2021",
Mamani (2022) se propuso explorar la conexion del Manejo de marketing y la

complacencia del usuario en las entidades de telecomunicaciones de la
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provincia mencionada. El estudio se contextualizo en el paradigma cuantitativo,
utilizando tablas, figuras y andlisis interpretativos. Fue una investigacion de tipo
no experimental que encuesté a 384 clientes mediante un cuestionario. El
estudio numérico se realizé6 empleando el SPSS. Los hallazgos principales
indicaron una correlacién directa de la administracion de marketing y la
complacencia del cliente en las entidades de telecomunicaciones. El factor de
Pearson revel6 una conexion relevante (Rr: =0,711) de p-valor = 0,000 < 0.05,
lo que implica un vinculo estadisticamente sustancial de las variables con un
nivel de importancia del 5%.

Apaza (2023) en su tesis titulada: “Excelencia de atencion vy
complacencia del consumidor del servicio de enfermeria del puesto de Salud
Cabanillas del Distrito de Cabanillas, 2020” utilizaba un analisis puramente
tedrico o correlacional en lugar de transversal. De los Ultimos dos meses, 66
usuarios que acudieron al centro de salud recibieron un cuestionario. Los datos
revelaron que el 89.4% de los usuarios evaluaron la excelencia de atencion
como promedio, en tanto que el 62.1% expresdé una complacencia también
promedia. Ademas, se identific6 una relaciébn positiva, aunque débil, de la
excelencia en la atencion y la complacencia del consumidor dentro del centro de
salud (p=0.037<0.05; rho=0.254). En otras palabras, un incremento en la
apreciacion de la excelencia de atencion se traduce en una mayor satisfaccion
de los usuarios.

En su analisis, Zela (2020) exploro la "Valoracion de la excelencia de su
atencion y su conexion con el grado de complacencia de los usuarios del SOAT
de La Positiva Aseguradora y Reaseguros en la ciudad de Puno, durante 2017".

Para este prop0ésito, opto por un disefio de investigacion sencillo, descriptivo y
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correlativo, sin implicar experimentacion. La muestra comprendio a 98
beneficiarios del (SOAT) en Puno, seleccionados de forma aleatoria entre 78
posibles candidatos. La fiabilidad del instrumento se validé Unicamente para los
items relacionados con la "complacencia de los receptores", arrojando un factor
Alfa de Cronbach de a = 0.904 tras una prueba piloto con 20 beneficiarios. El
analisis de hipotesis reveld que el factor de correlacion (tc) excedié al factor
tabulado (tt), lo que implicé el descarte de la hipétesis nula (HO) y una validacion
de la hipoétesis alterna (H1). Se recurri6 a la prueba de correlacibn no
paramétrica de Rho de Spearman, dada la naturaleza ordinal de las variables,
identificAndose una correlacion significativa (rs = 0.0667) con una significancia
de 0.000, por debajo del grado de importancia a = 0.05 establecido. Por lo que,
se descarto la hipétesis nula y se confirmé la hipétesis alternativa, evidenciando
asi una conexion favorable de la apreciacion de la excelencia de prestacion y la
conformidad de los receptores del SOAT en la regién Puno durante 2017.

3.2. Bases teodricas

3.2.1. Teorias para analizar la satisfaccién de beneficiarios

a) Teoria de la satisfaccion del cliente
El modelo de la conformidad del cliente, en términos de servicios
sociales y programas gubernamentales, es un enfoque adaptado de
la teoria general de la conformidad del usuario. Esta idea se centra
en la premisa del bienestar del colaborador que es
fundamentalmente influenciada por la excelencia evaluada de la
prestacion recibida. Segun Kotler y Keller (2016), la excelencia del
servicio se determina utilizando varios factores clave, que incluyen

la eficacia del servicio y la rapidez en la respuesta del proveedor, la
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seguridad percibida, la empatia del servicio y la tangibilidad de los
elementos fisicos asociados al servicio. En el &mbito de programas
sociales, estos elementos pueden traducirse en la confiabilidad y
eficacia de las intervenciones, la accesibilidad de los servicios, la
percepcion de seguridad en las prestaciones, la empatia hacia las
necesidades de los beneficiarios y la tangibilidad de los recursos
ofrecidos. La teoria sugiere que una gestion efectiva de estos
factores contribuye positivamente a la satisfaccion del beneficiario,
estableciendo asi la base para la lealtad del cliente hacia los
programas gubernamentales y sociales (Kotler & Keller, 2016). Este
marco conceptual no solo guia la comprensién de la satisfaccion del
cliente en servicios sociales, sino que también informa técnicas para
aumentar la calidad percibida de las intervenciones y fortalecer la
conexion entre los beneficiarios y los programas gubernamentales.
b) Teoria de la expectativa de servicio
La teoria de las anticipaciones de servicio se basa en tener la idea
de satisfacer a los clientes, que resulta de la evaluacién relativa
entre la percepcion de servicio y las aspiraciones previas
(Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1988). Segun esta teoria, cuando
la experiencia supera las expectativas, los clientes tienden a
experimentar una alta satisfaccion. Parasuraman y sus colegas
(1988) desarrollaron el esquema SERVQUAL, que establece 5
ambitos principales de la excelencia de atencion que tienen

expectativas y, por lo tanto, respecto a la conformidad del usuario:
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confiabilidad, eficacia para reaccionar, seguridad, comprension y
concrecion.

En el contexto de servicios sociales y programas gubernamentales,
este enfoque tedrico se adapta para comprender la conformidad del
receptor. La excelencia percibida del programa y su alineacién con
las expectativas del beneficiario juegan un papel crucial en la
satisfaccion. Si las intervenciones superan las expectativas del
beneficiario en términos de eficacia, accesibilidad y atencion a sus
necesidades, es mas probable que se genere una satisfacciéon
positiva. Este marco te6rico proporciona una base para evaluar y
gestionar las expectativas de los beneficiarios en programas
sociales, destacando la importancia de la comunicacion
transparente, la claridad en la entrega de servicios y la superacion
de las expectativas para fomentar una satisfaccién duradera.

c) Teoria de la participacién ciudadana

Segun la teoria, es importante que los colaboradores participen
rapidamente al momento de decidir y la ejecucion de los programas
y politicas gubernamentales contribuye significativamente a la
satisfaccion y eficacia de dichas intervenciones. Autores como
Arnstein  (1969) y Sherry Arnstein (1969) han abordado el
involucramiento ciudadano implica un proceso que trasciende los
nameros o datos o consulta, incorporando niveles mas altos de
involucramiento que permiten a los ciudadanos impactar en las

elecciones de sus vidas.
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En el contexto de programas sociales y gubernamentales, la
participacion ciudadana implica la inclusion activa de los
destinatarios en la organizacion, operacion y valoracion de
intervenciones. Esta teoria sugiere que cuando los ciudadanos
tienen voz y poder para influir en las decisiones que afectan
directamente sus comunidades, se fortalece su conexion con los
programas y aumenta su satisfaccion. La participacion ciudadana
puede tomar diversas formas, como mesas de didlogo, comités
consultivos o procesos de retroalimentacién continua.

La teoria de la participaciéon ciudadana informa la comprensién de
que la satisfaccion del beneficiario no solo esta vinculada a la
calidad de las intervenciones, sino también a la percepcién de ser
escuchado y tener un rol activo en el proceso. Esta perspectiva
promueve una gestion mas democratica y orientada a la comunidad
de los programas sociales, mejorando la relevancia y efectividad de
las intervenciones gubernamentales (Arnstein, 1969).

3.2.2. Definicidn de Satisfaccion

Se puede describir ampliamente abordado en la literatura de
marketing y gestion. Una definicibn comun proviene de Kotler y Armstrong
(2018), quienes la describen como "el nivel de placer que proporciona la
evaluacion subjetiva del funcionamiento de un bien en comparacion a las

aspiraciones del comprador” (p. 112).
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3.3.3. Satisfaccion de beneficiarios.

No existe una definicion Unica y especifica del término "satisfaccion
de beneficiarios" que haya sido universalmente aceptada por un autor
particular. Sin embargo, puedo proporcionarte una definicion general de
este concepto.

Esta hace referencia cominmente a la evaluacion subjetiva y
percepcion positiva que tienen los individuos o colectivos que han recibido
ventajas o prestaciones de un sistema, plan o intervencién. Esta evaluacion
se fundamenta en la percepcibn de como se han satisfecho sus
expectativas y cubierto sus necesidades.

Para, Kotler y Keller (2006) Cuando estamos satisfechos, sentimos
la felicidad o descontento que surge cuando se compara la percepcion del
producto en comparacion con los resultados anticipados y las expectativas
de beneficios anteriores. Si los hallazgos no son lo que esperaba, el
consumidor no quedara complacido. El cliente experimentara satisfaccion
si los resultados se ajustan a sus expectativas. En caso de que los
hallazgos excedan sus aspiraciones, el consumidor estara altamente
contento o complacido (p.144).

Dado que estamos enfocandonos en un andlisis especifico acerca
de la conformidad con los participantes del proyecto de Vaso de Leche en
el municipio Provincial de San Roman en 2023, y no disponemos de
informacion especifica de un autor cercano a esa investigacion, se
considera algunas dimensiones basadas en conceptos ampliamente
aceptados en la literatura sobre satisfaccion del cliente y servicios sociales

gue se desarrolla a continuacion:
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3.2.4. Dimensiones de satisfaccion de beneficiarios.

1. Calidad del Servicio/Producto: Esta dimension implica evaluar la
excelencia o adecuacion del servicio o producto proporcionado por
el proyecto de Vaso de Leche. En términos especificos, se refiere a
la calidad de la leche distribuida, la puntualidad en la entrega, y otros
aspectos relacionados con la experiencia de los beneficiarios.

2. Expectativas cumplidas: Se trata del grado en que las
aspiraciones iniciales de los beneficiarios se logran o superan. La
satisfaccion aumenta cuando las personas reciben el nivel de apoyo
o beneficio que esperaban del programa.

3. Accesibilidad y Conveniencia: Esta dimensién evalla la facilidad
con la que los beneficiarios pueden acceder al programa. Incluye
aspectos logisticos como la ubicacion de los puntos de distribucion,
los horarios de entrega y otros factores que afectan la comodidad
para participar.

4. Comunicacién y Transparencia: La percepcion de informacion
clara y transparente sobre el programa influye en la satisfaccion. La
comprensiéon completa de cémo funciona el programa y qué
beneficios pueden esperar los beneficiarios contribuye a su
satisfaccion.

5. Impacto en la Comunidad: Relacionada con la repercusion
percibida del plan en la prosperidad del grupo poblacional y su nivel
de vida. La satisfaccion esta vinculada a la percepcion de que el

programa realmente mejora la situacion de la comunidad.
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6. Relacién Costo-Beneficio: Los beneficiarios evalian si los
beneficios recibidos del programa justifican cualquier esfuerzo
adicional, como el tiempo invertido en la participacion. La
satisfaccion se relaciona con la percepcion de que los beneficios
superan los costos asociados (Ekelund, 1968. P.462)

3.3. Marco conceptual.

a. Bienestar.
Estado general de salud, felicidad y prosperidad en un individuo o
comunidad (World Health Organization, 1948)

b. Comunidad.
Conjunto de individuos con vinculos basados en similitudes, que se
relacionan en un contexto determinado. (McMillan & Chavis, 1986).

c. Eficiencia.

Ducker (1967) Esta se caracteriza por alcanzar el propédsito trazado
mediante el uso eficiente de recursos, minimizando el desperdicio.

d. Evaluacion.
Patton (2016) La evaluacién implica el proceso ordenado de recopilar y
analizar datos para determinar el valor o la efectividad de algo, la eficacia
o el éxito de un programa o intervencion.

e. Participacién.
La participacién implica la accién consciente y comprometida de los

individuos en un proceso colectivo (Arnstein, 1969).

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

Tesis Publicada con autorizacion del autor




VICERRECTORADO DE

TESIS UANCV \3) | INVESTIGACION

"OFICINA DE INVESTIGACION"

f. Programa social.
Un programa social es una serie de actividades planificadas vy
coordinadas destinadas a lograr un impacto positivo en la sociedad"
(Rossi, Lipsey, & Freeman, 2004).
g. Impacto.
El impacto se refiere a los cambios observables y mensurables

que resultan de una intervencién o programa" (Patton, 2008).
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CAPITULO IV

HIPOTESIS Y VARIABLES

4.1. Hipo6tesis general

v Existe buen nivel de satisfaccién de los beneficiarios del programa de vaso

de leche en la municipalidad provincial de San Roman en 2023

4.2. Variables
Variable de la investigacion
Satisfaccion

Dimensiones:

v’ Calidad del servicio / Producto
v Expectativas cumplidas

v Accesibilidad y Conveniencia
v/ Comunicacion y Transparencia
v" Impacto en la Comunidad

v Relacion Costo-Beneficio
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Operacionalizacion de Variables
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Variables

Dimensiones

Indicadores

Instrumentos

Satisfaccion

Definicion: Kotler y
Keller (2006) Es una
emocion de alegria o
insatisfaccion que
emerge con la
comparacion la
percepcion del bien
con las aspiraciones y
las ventajas
anticipadas
previamente. Si los
hallazgos no cumplen
con las aspiraciones
del usuario no estard
satisfecho. Si
responden con lo
esperado, el usuario
estard contento. Y si
los efectos son
mejores de lo
esperado, el
consumidor estarad
muy contento o
fascinado (p.144).

1.1. Calidad del
servicio/producto

1.2. Expectativas
cumplidas

1.3. Accesibilidad y
conveniencia

1.4. Comunicacion
transparencia

y

1.1.1.

1.1.2.

1.1.3.

1.1.4.

1.2.1.

1.2.2.

1.2.3.

1.2.4.

1.3.1.

1.3.2.

1.3.3.

1.3.4.

1.4.1.

1.4.2.

1.4.3.

1.4.4.

Puntuacion de calidad de
la leche segun los
beneficiarios

Frecuencia de problemas
relacionados con la
calidad de leche
Percepcion de la frescura
y seguridad de la leche
distribuida

Evaluacion de la variedad
de productos ofrecidos
Nivel de conciencia entre
las expectativas iniciales
y la realidad percibida
Proporcion de
beneficiarios cuyas
expectativas fueron
superadas

indice de satisfaccién en
relacion con la alineacion
de expectativas
Evaluacion de la
congruencia entre la
informacién
proporcionaday la
experiencia real

Tiempo promedio de
espera en los puntos de
distribucién

Evaluacion de la
conveniencia de la
ubicacion de los puntos
de distribucion

Opiniones sobre la

flexibilidad de los horarios

de entrega

Evaluacion de la
accesibilidad fisica para
los beneficiarios

Nivel de comprensién de
los beneficiarios sobre el
proposito y el
funcionamiento del
programa

Percepcion de la
transparencia en la
comunicacién sobre
cambios en el programa
Evaluacion de la
efectividad de los canales
de comunicacion
utilizados

Nivel de conocimiento
sobre como proporcionar
retroalimentaciéon o hacer
preguntas

Encuesta

Cuestionario
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1.5. Impacto en la
comunidad

15.2.

15.3.

15.4.

1.6. Relacién costo -
beneficio

1.6.2.

1.6.3.

1.6.4.

15.1.

1.6.1.

Percepcion del impacto
del programa en la salud
de la comunidad
Evaluacioén del programa
en términos de mejorar la
nutricién y bienestar.
Participacion comunitaria
y colaboracién promovida
por el programa.

Medida de cambios
positivos en la comunidad
atribuidos al programa.
Percepcion de la relacion
entre el tiempo invertido y
los beneficios recibidos.
Evaluacion de la equidad
en la distribucion de
beneficios.

Opiniones sobre la
eficiencia del programa
en términos de recursos
utilizados.

Proporcion de
beneficiarios que
consideran que los
beneficios justifican
cualquier esfuerzo
adicional.

Nota: Contenido propio a raiz de la operacionalizacion de variables
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CAPITULO V

PROCEDIMIENTO METODOLOGICO DE LA INVESTIGACION

5.1. Enfoque de investigacion

La presente indagacion se fundamento6 en una perspectiva cuantitativa,
seleccionado a fin de obtener datos especificos sobre la variable "satisfaccion" de
los beneficiarios de la iniciativa de Vaso de Leche del gobierno local de San

Roman.

5.2. Métodos aplicados a la investigacion

v' Se opté por un enfoque cientifico, orientado hacia el plano no

experimental para la elaboracion de este estudio.

v' En cuanto al método especifico, se empleara el método deductivo para

guiar el proceso de analisis y formulacion de conclusiones.

OFICINA DE INVESTIGACION

http://repositorio. uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacion del autor




VICERRECTORADO DE

TESIS UANCV \3) | INVESTIGACION

"OFICINA DE INVESTIGACION"

5.3. Tipo de Investigacion

La naturaleza de este estudio fue aplicativa, puesto que implicé aplicar la

fase de campo por medio de la realizacién de una encuesta correspondiente.

5.4. Nivel de investigacién

v' Este estudio posee una naturaleza descriptiva.

5.5. Disefio de investigacién

v El enfoque de este estudio fue el campo no experimental de tipo

transversal.

5.6. Poblacion y Muestra

5.6.1. Poblacién

La poblacion consta de los participantes directos del proyecto de Vaso de
Leche en la Municipalidad Provincial de San Roméan, la cual ascendié a 8299
personas.

5.6.2. Muestra

Segun el calculo, se determina que son 367 personas que son los

beneficiarios.

Muestra Probabilistica

En este analisis sociolégico, realizado a través de una encuesta, el
objetivo era recopilar informacion sobre los participantes del proyecto de Vaso
de Leche del municipio Provincial de San Roman en 2023. Para establecer el

tamafno de muestra adecuado, se utilizd esta ecuacion.
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Se llevd a cabo el proceso de muestreo empleando un método de
seleccion aleatoria y probabilistica, determinandose el tamario de la muestra de

la siguiente manera:

Donde:

I’ xpxqgxN
Ne? +Z? xpxq

N = cantidad total de individuos

n = tamafo del conjunto muestral

e = error aceptable

Z = tasa de certeza

p = tasa estimada de alcance en la comunidad
g = Posibilidad de fracaso en la comunidad

_ (1.96)%(0.5)(0.5)(8,299)
™= (8,299)(0.05)2 + (1.96)2(0.5)(0.5)

~ (3.8416)(0.5)(0.5)(8,299)
" (8,299)(0.0025) + (3.8416)(0.5)(0.5)

n

_ (3.8416)(0.25)(8,299)
"= 20.75 + (3.8416)(0.25)
17,9704
- 2171
n=367.13

El cuestionario se administré a un conjunto de 367 participantes.
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5.7. Técnicas e instrumentos

5.7.1. Técnica.

Se opto por la técnica de encuesta.

Encuesta. - “Procedimiento de seleccién de una muestra de personas
0 sujetos con la finalidad de recolectar informacion acerca de ellos o de un

asunto en particular” (Arias, 2006).

5.7.2. Instrumento.

Se empled un formulario dispuesto.

Cuestionario. — Segun lo sefialado por Arias (2006), las preguntas se
organizan en una secuencia para formar un cuestionario dispuestas de
manera légica y consistente desde una perspectiva psicolégica, comunicadas
en un lenguaje sencillo y facil de entender. Este instrumento hace mas sencilla
la obtencién de datos de manera directa desde las fuentes originales,

resultando la estadistica fundamental para su evaluacion.

5.8. Confiabilidad y validez del instrumento

Queremos recordar las sugerencias que nos dieron los especialistas en
el area, aquellos que expresaron sus opiniones sobre como deberiamos hacer

las preguntas y de qué deberian tratar en el cuestionario.
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5.8.1. Confiabilidad

Estimacién de confiabilidad

Se empledé un examen tipo test como herramienta para recopilar
informacion, la cual contribuira a respaldar los propdsitos de la indagacion. La
fiabilidad de estos datos se garantiza mediante analisis estadisticos rigurosos,

que proporcionan informacion pertinente y precisa para el estudio.

ALFA DE CRONBACH

El Alfa de Cronbach evalla qué tan consistentemente un grupo de
items en una prueba o cuestionario mide el mismo constructo. Se calcula como
la media de todas las correlaciones entre los elementos. En nuestro estudio

de satisfaccion, hemos obtenido el siguiente resultado.

Resultados para el instrumento de Satisfaccion

El producto final de las estadisticas de fiabilidad muestra alto grado de
conexion entre las partes en la herramienta de medicion empleada en el
estudio de satisfaccién, con un indice de confiabilidad de 0.935 segun aparece
en la tabla de estadisticas de fiabilidad, indicando que es confiable el
instrumento. Por lo que este valor se mantiene constante incluso cuando se
utiliza una version estandarizada de los elementos. Ademas, el estudio se
bas6 en un total de 24 elementos en el instrumento de medicion,

proporcionando una amplia gama de informacién.
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Tabla 2

Evaluacién de Fiabilidad

Estadisticas de consistencia

Alfa de Cronbach calculado Numero total de
Alfa de Cronbach con items normalizados items
,935 ,935 24

Nota. La consistencia entre los temas de estudio es notable.

Como se puede observar, el valor alfa es de 0,935, lo que es mas alto que el

rango aceptado y es considerado un alfa adecuado.

5.8.2. Validez

Se validé el instrumento usando la revision y evaluacion por profesionales:

v" Dr. Sc. S. Licimaco Aguilar Pinto

v Dr. Benigno Callata Quispe

5.9. Procedimiento de tratamiento de datos

Los célculos estadisticos requieren una perspectiva cientifica que recopila,
organiza, presenta y examina datos por medio de una exploracion, procesamiento y
evaluacion. Esta metodologia ayuda a desarrollar inferencias solidas y a tomar
decisiones acertadas. En este estudio, se empled la version 25.0 del programa SPSS

para el analisis de la informacion.
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5.10. Contrastacién de hipotesis

Hipotesis general

Planteamiento de hipotesis

v' Hipétesis Nula (Ho): No se dispone de un buen grado de satisfaccién de
los beneficiarios del programa de vaso de leche en la municipalidad
provincial de San Roméan en 2023.

v' Hipotesis Alterna (Ha): Se dispone de un buen grado de satisfaccion de
los beneficiarios del programa de vaso de leche en la municipalidad
provincial de San Roméan en 2023.

Rango significativo
Alfa, a = 0,05 (5%)
Estadistico de prueba

Se realizé una prueba de chi-cuadrado para determinar la bondad de ajuste de

los datos.

Tabla 3
Test estadistico correspondiente al grado de satisfaccion de los beneficiarios del

programa de vaso de leche en la municipalidad provincial de San Roman en 2023.

Estadisticos de prueba

Satisfaccion
Chi-cuadrado 293,4142
Gl 51
Sig. asin. ,000

a. Ninguna casilla (0,0%) presento frecuencias previstas inferiores a 5
b. La menor frecuencia estimada en una celda es de 7,1.

Nota: Contenido propio
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Los resultados de evaluacion del nivel de satisfaccidon de los beneficiarios del
programa de vaso de leche en la municipalidad provincial de San Roman en 2023. Se
muestran en la segunda tabla. Los estadisticos de prueba muestran que el valor de
chi-cuadrado es de 293.414 con 51 pardmetros independientes, lo que resulta en un
p-valor significativamente bajo de 0.000. Ademas, se sefiala que no hay casillas con
frecuencias esperadas menores a 5, lo que garantiza la validez de la prueba. Se
espera que la frecuencia minima por casilla sea de 7.1. En resumen, estos resultados
indican una asociacion estadisticamente significativa del grado de complacencia de

los receptores del programa de vaso de leche del municipio de San Roman en 2023.
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CAPITULO VI

RESULTADO Y DISCUSION

6.1. Presentacion de resultados
6.1.1. Niveles de Satisfaccién

Tabla 4
Distribucién de frecuencias para los beneficiarios del programa de vaso de leche en

la municipalidad provincial de San Roman en 2023, segun El Nivel de Satisfaccion

NIVEL DE SATISFACCION

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Véalido Muy Malo 25 6,8 6,8 6,8
Malo 36 9,8 9,8 16,6
Regular 97 26,4 26,4 43,1
Bueno 46 12,5 12,5 55,6
Muy bueno 163 44 .4 44,4 100,0

Total 367 100,0 100,0

Nota: Contenido propio

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

Tesis Publicada con autorizacion del autor




VICERRECTORADO DE

TESIS UANCV \2) | INVESTIGACION

"OFICINA DE INVESTIGACION"

Figura 1
Niveles de satisfaccion del cliente

NIVEL DE SATISFACCION

200

Frecuencia

Muy Malo MWalo Regular Bueno Muy bueno
NIVEL DE SATISFACCION

Nota: Contenido propio.

Interpretacion

El nivel de contento entre los beneficiarios del programa de vaso de leche municipal
de San Roman durante el afio 2023, se exhibe en la tabla N° 4 y la figura N° 1. Segun
los datos recopilados, se observa que 367 beneficiarios fueron evaluados. De estos,
el 6.8% expreso su insatisfaccion como "Muy Malo", el 9.8% como "Malo", el 26.4%
como "Regular", el 12.5% como "Bueno", y el 44.4% como "Muy Bueno". Esto indica
gue la mayoria de los participantes calificaron el servicio como "Bueno" o "Muy
Bueno", lo que sugiere un nivel general de satisfaccion considerablemente alto con el
apoyo nutricional a la poblacion de San Roman mediante la entrega de leche en el

2023.
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Tabla 5
Distribucién de frecuencias para los beneficiarios del programa de vaso de leche en
la municipalidad provincial de San Roméan en 2023, segun nivel de calidad del

servicio/producto
NIVEL DE CALIDAD DEL SERVICIO/PRODUCTO

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Muy Malo 14 3,8 3,8 3,8
Malo 33 9,0 9,0 12,8
Regular 112 30,5 30,5 43,3
Bueno 128 34,9 34,9 78,2
Muy bueno 80 21,8 21,8 100,0

Total 367 100,0 100,0

Nota: Contenido propio

Figura 2

Medicion de la calidad del servicio/producto

CALIDAD DEL SERVICIO/IPRODUCTO

100

Frecuencia

Muy Malo Malo Regular Bueno MLy bueno
CALIDAD DEL SERVICIO/IPRODUCTO

Nota: Contenido propio.
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Interpretacion

En la tabla N° 5 y en la figura N° 2, se presenta el nivel de calidad del servicio o
producto para los participantes del programa de vaso de leche municipal provincial de
San Roman en 2023. De acuerdo con los datos, se evidencia que 367 beneficiarios
han sido considerados en esta evaluacion. De estos, el 3.8% califico el servicio como
"Muy Malo", el 9.0% como "Malo", el 30.5% como "Regular”, el 34.9% como "Bueno”
y el 21.8% como "Muy Bueno". Esto indica que la mayoria de los beneficiarios
calificaron el servicio como "Bueno” o mejor, lo que sugiere un nivel general de
satisfaccion razonablemente alto con el apoyo de vaso de leche municipal provincial

de San Roman en el afio 2023.

Tabla 6
Distribucién de frecuencias para para los beneficiarios del programa de vaso de

leche en la municipalidad provincial de San Roman en 2023, segun expectativas

cumplidas.
EXPECTATIVAS CUMPLIDAS
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Véalido Muy Malo 23 6,3 6,3 6,3
Malo 62 16,9 16,9 23,2
Regular 109 29,7 29,7 52,9
Bueno 131 35,7 35,7 88,6
Muy bueno 42 11,4 11,4 100,0
Total 367 100,0 100,0

Nota: Contenido propio
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Figura 3

Niveles de Expectativas cumplidas

EXPECTATIVAS CUMPLIDAS

Frecuencia

Muy Malo Walo Regular Bueno Muy bueno
EXPECTATIVAS CUMPLIDAS

Nota: Contenido propio.

Interpretacion

En la Tabla N° 6 y en la figura N° 3, se describe los niveles de perspectivas cumplidas
de los participantes del programa de vaso de leche municipal provincial de San
Roman en 2023. Se observa que, de un total de 367 beneficiarios evaluados, el 6.3%
considerd que sus expectativas fueron "Muy Malas", el 16.9% indic6 que fueron
"Malas", el 29.7% consideré que fueron "Regulares”, el 35.7% opiné que fueron
"Buenas", y el 11.4% sefal6 que fueron "Muy Buenas". La mayoria de los
beneficiarios expresaron satisfaccion con los resultados con respecto al cumplimiento
de sus expectativas por parte del plan de vaso de leche en el municipio provincial de

San Roméan en 2023.
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Tabla 7
Distribucidn de frecuencias para para los accesitarios del programa de vaso de
leche en el municipio provincial de San Roman en 2023, segun accesibilidad y

conveniencia.

ACCESIBILIDAD Y CONVENIENCIA

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Véalido Muy Malo 20 5,4 54 5,4
Malo 62 16,9 16,9 22,3
Regular 124 33,8 33,8 56,1
Bueno 124 33,8 33,8 89,9
Muy bueno 37 10,1 10,1 100,0

Total 367 100,0 100,0

Nota: Contenido propio

Figura 4

Niveles de Accesibilidad y Conveniencia

ACCESIBILIDAD Y CONVENIENCIA

Frecuencia

Wuy Malo Malo Regular Bueno Muy bueno
ACCESIBILIDAD ¥ CONVENIENCIA

Nota: Contenido propio
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Interpretacion

Consulté la tabla N° 7 y la figura N° 4, presenta los niveles de accesibilidad y
conveniencia de los inscritos en el programa de vaso de leche en el municipio
provincial de San Roman en 2023, de los 367 beneficiarios evaluados, el 5.4%
considerd la accesibilidad y conveniencia como "Muy Malas", el 16.9% como "Malas",
el 33.8% como "Regulares", el 33.8% como "Buenas", y el 10.1% como "Muy Buenas".
La mayoria de los beneficiarios demostré un nivel de conocimiento razonablemente
alto de accesibilidad y conveniencia en relacion con el proyecto de vaso de leche en

el municipio de la provincia de San Roman en 2023.

Tabla 8
Distribucién de frecuencias para para los destinatarios del proyecto de vaso de
leche en la entidad municipal de San Roman en 2023, segun niveles de

comunicacion y transparencia

COMUNICACION Y TRANSPARENCIA

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido Muy Malo 11 3,0 3,0 3,0
Malo 33 9,0 9,0 12,0
Regular 113 30,8 30,8 42,8
Bueno 141 38,4 38,4 81,2
Muy bueno 69 18,8 18,8 100,0

Total 367 100,0 100,0

Nota: Contenido propio
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Figura 5

Niveles de Comunicacién y transparencia

COMUNICACION Y TRANSPARENCIA

150

Frecuencia

Muy Malo Malo Regular Bueno Muy bueno
COMUNICACION Y TRANSPARENCIA

Nota: Contenido propio

Interpretacion

En la Tabla N° 8 y en la llustracién N° 5, muestra los niveles de comunicaciéon y
transparencia para los receptores del programa de vaso de leche en el gobierno local
de San Roméan en 2023, de los 367 beneficiarios evaluados, el 3.0% calificé los
niveles de comunicacién y transparencia como "Muy Malos", el 9.0% como "Malos",
el 30.8% como "Regulares", el 38.4% como "Buenos", y el 18.8% como "Muy Buenos".
Estos hallazgos indican que en su gran parte los receptores observaron niveles de
comunicacion y transparencia razonablemente altos en relacion con el proyecto de

vaso de leche en perteneciente al municipio provincial de San Roméan en 2023.
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Tabla 9
Distribucién de frecuencias para para los beneficiarios del programa de vaso de
leche en la municipalidad provincial de San Roman en 2023, segun niveles de

impacto en la comunidad

IMPACTO EN LA COMUNIDAD
Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Vélido Ningun impacto 20 54 5,4 5,4

Impacto leve 67 18,3 18,3 23,7

Neutral 115 31,3 31,3 55,0

Impacto positivo 132 36,0 36,0 91,0

Impacto muy 33 9,0 9,0 100,0

significativo

Total 367 100,0 100,0

Nota: Contenido propio

Figura 6

Niveles de Impacto en la Comunidad

IMPACTO EN LA COMUNIDAD

Frecuencia

Mingun impacto Impacto leve Meutral Impacto Positivo Impacto muy
significativo
IMPACTO EN LA COMUNIDAD

Nota: Contenido propio
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Interpretacion

En la Tabla N° 9 y Figura N° 6, presenta los niveles de impacto en la comunidad para
los receptores del proyecto de vaso de leche de la entidad municipal provincial de San
Roman en 2023, de los 367 beneficiarios evaluados, el 5.4% indicé que el programa
no tuvo ninguan impacto en la comunidad, el 18.3% sefialé un impacto leve, el 31.3%
expreso una percepcion neutral, el 36.0% noto un impacto positivo y el 9.0% reporto
un impacto muy significativo. Estos resultados sugieren una variedad de percepciones
en cuanto al impacto del programa en la comunidad, con la mayoria de los
beneficiarios expresando un impacto positivo o neutral en el gobierno local de San

Roman en 2023.

Tabla 10
Distribucién de frecuencias para para los beneficiarios del programa de vaso de
leche en la municipalidad provincial de San Roméan en 2023, segun niveles de

relacién costo - beneficio

RELACION COSTO - BENEFICIO

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Véalido Muy Malo 20 5,4 54 54
Malo 74 20,2 20,2 25,6
Regular 123 33,5 33,5 59,1
Bueno 114 31,1 31,1 90,2
Muy bueno 36 9,8 9,8 100,0

Total 367 100,0 100,0

Nota: Contenido propio
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Figura 7

Niveles de Relacion Costo - Beneficio

RELACION COSTO - BENEFICIO

Frecuencia

MWuy Malo Malo Reqgular Bueno Muy bueno
RELACION COSTO - BENEFICIO

Nota: Contenido propio

Interpretacion

En la Tabla N° 10 y Figura N° 7, presenta los niveles de relacion costo-beneficio de
los participantes del proyecto de vaso de leche en la administracibn municipal
provincial de San Roman en 2023, de los 367 beneficiarios evaluados, el 5.4%
considerd la relacion costo-beneficio como "Muy Mala", el 20.2% como "Mala", el
33.5% como "Regular”, el 31.1% como "Buena", y el 9.8% como "Muy Buena". La
percepcion general de los beneficiarios fue wuna relacion costo-beneficio
razonablemente favorable en relacion con el proyecto de vaso de leche en el

municipio provincial de San Roméan en 2023.
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6.2. Discusion de resultados

Lo que se descubrio del instrumento de satisfaccion revelaron un alto grado
de concordancia interna, con un coeficiente Alfa de Cronbach de 0.935, indicando
una fiabilidad confiable del instrumento utilizado en el estudio. La prueba estadistica
para comprender el grado de satisfaccion de los participantes del Programa de Vaso
de Leche en la Municipalidad Provincial de San Roman en 2023 mostré un valor de
chi-cuadrado significativamente bajo de 293.414 con 51 grados de libertad y un p-
valor de 0.000, lo que sugiere una satisfaccion generalizada entre los participantes.
Ademas, la distribucidon de los datos presenta asimetria, lo que puede indicar una
variedad en los niveles de satisfaccion. Es importante destacar la gran parte de
beneficiarios expresaron niveles positivos de satisfaccion, con el 44.4% calificando
su experiencia como "Muy Bueno". Estos hallazgos sugieren que el proyecto de Vaso
de Leche en San Roman ha logrado satisfacer en gran medida las necesidades y
expectativas de los beneficiarios durante el afio 2023. Existe coherencia al comparar
el presente estudio con investigaciones previas, encontramos que han encontrado
gue la satisfaccion del cliente juega un papel esencial en el éxito de los programas
de asistencia social (Smith et al., 2020). Sin embargo, es necesario seguir
monitoreando y evaluando continuamente el programa para identificar areas de

mejora y asegurar que siga cumpliendo con sus objetivos de forma efectiva.

Hallazgos sobre la calidad del servicio o producto para los favorecidos del
programa de Vaso de Leche en la Municipalidad Provincial de San Roman en 2023
muestran una variedad de percepciones entre los 367 participantes evaluados. Si
bien un porcentaje considerable de beneficiarios califico el servicio como "Bueno”
(34.9%) y "Muy Bueno" (21.8%), es importante sefalar que un 3.8% lo considero

"Muy Malo" y un 9.0% como "Malo". Asimismo, un 30.5% lo calific6 como "Regular”.
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Estos hallazgos indican una evaluacion mixta de la calidad del servicio, con una
proporcion considerable de beneficiarios satisfechos, pero también algunos
insatisfechos. Es esencial abordar las areas de mejora identificadas por aquellos que
calificaron el servicio como deficiente para garantizar la mejora continua y el agrado
general de los usuarios. Estos resultados coinciden con investigaciones anteriores
que resaltan la importancia de mantener altos estandares de calidad en los
programas de asistencia social para promover la prosperidad de la comunidad

beneficiaria (Smith, 2017; Jackson, 2019).

Los resultados obtenidos al identificar el nivel de las expectativas cumplidas
de los beneficiarios del programa de Vaso de Leche en la Municipalidad Provincial
de San Roméan en 2023 revelan una diversidad de percepciones entre los 367
participantes evaluados. Aunque la mayoria de los beneficiarios consideraron que
sus expectativas fueron cumplidas, con un 35.7% calificando sus expectativas como
"Buenas"y un 11.4% como "Muy Buenas", alin se observa un porcentaje significativo
gue expresO niveles de insatisfaccion, con un 6.3% considerando que sus
expectativas fueron "Muy Malas" y un 16.9% indicando que fueron "Malas". Estos
hallazgos sugieren que, si bien una parte considerable de los beneficiarios percibe
gue sus expectativas fueron cumplidas, aln existen aspectos del programa que no
satisfacen las expectativas de todos los participantes. Estos resultados resaltan la
importancia de comprender y gestionar las expectativas de los beneficiarios para
garantizar una experiencia satisfactoria y una mayor eficacia en la implementacion
del programa. Ademas, coinciden con la idea de que las expectativas cumplidas son
un pilar fundamental de la satisfaccién del consumidor, como lo sugiere la teoria de

la disconfirmacion de expectativas de Oliver (1980).
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Los resultados obtenidos al identificar el nivel de la accesibilidad y
conveniencia para los beneficiarios del programa de Vaso de Leche en la
Municipalidad Provincial de San Roman en 2023 revelan que la mayoria de los 367
participantes evaluados percibieron un nivel razonablemente alto de accesibilidad y
conveniencia en relacion con el programa. Con un 33.8% considerando la
accesibilidad y conveniencia como "Buenas" y otro 33.8% como "Regulares"”, parece
haber una percepcion general positiva en cuanto a la facilidad de acceso y la
comodidad del programa. Sin embargo, alun se observa un porcentaje notable que
expresé niveles de insatisfaccion, con un 5.4% considerando la accesibilidad y
conveniencia como "Muy Malas" y un 16.9% como "Malas". Todo indica que, aunque
un gran numero de los beneficiarios perciben un nivel adecuado de accesibilidad y
conveniencia, aun existen areas de mejora para garantizar una experiencia mas
satisfactoria y una mayor eficiencia en la prestacion del programa. Estos hallazgos
coinciden con la idea de que la accesibilidad y conveniencia son factores clave en la
satisfaccion del cliente, como lo sugiere la teoria de la conveniencia percibida de

Dabholkar, Thorpe y Rentz (1996).

Los resultados obtenidos al identificar el nivel de comunicacion y transparencia
para los beneficiarios del programa de Vaso de Leche en la Municipalidad Provincial
de San Roman en 2023 muestran una percepcioén predominantemente positiva entre
los 367 participantes evaluados. Con un 38.4% calificando los niveles de
comunicacion y transparencia como "Buenos" y un 18.8% como "Muy Buenos",
parece haber una satisfaccion generalizada en cuanto a la claridad y apertura en la
comunicacion del programa. Sin embargo, aun se observa un porcentaje significativo
gue expresO niveles de insatisfaccion, con un 3.0% calificando los niveles de

comunicacion y transparencia como "Muy Malos" y un 9.0% como "Malos". Parece
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ser que, aunque en su gran parte de los beneficiarios tienen un nivel adecuado de
comunicacion y transparencia, aun existen areas de mejora para garantizar una
comunicacion mas efectiva y una mayor transparencia en la gestion del programa.
Estos hallazgos ponen hincapié en la importancia del didlogo y transparencia en la
satisfaccion del cliente, como lo han sefalado varios estudios previos (Eisinga,

Grotenhuis, & Pelzer, 2013; Montoya-Weiss, Massey, & Song, 2001).

Los resultados obtenidos al identificar el nivel del impacto en la comunidad
para los favorecidos del programa de Vaso de Leche en la Municipalidad Provincial
de San Roman en 2023 reflejan una variedad de percepciones entre los 367
participantes evaluados. Mientras que un 36.0% reporté un impacto positivo y un
9.0% menciond un impacto muy significativo, un 18.3% indicé un impacto leve y un
31.3% expreso una percepcion neutral. Es importante destacar que un 5.4% de los
participantes manifestaron que la presentacion no tuvo relevancia en la comunidad.
Estos hallazgos sugieren una diversidad de experiencias y perspectivas dentro de la
comunidad beneficiaria, lo que subraya la relevancia de tener en cuenta las diferentes
realidades y insuficiencias de los beneficiarios al evaluar el efecto de iniciativas de
ayuda social como el de Vaso de Leche. Estos resultados concuerdan con
investigaciones previas que resaltan la complejidad de medir el impacto comunitario
y la urgencia de abordar las diversas dimensiones involucradas en la complacencia
de los receptores (Parker, Salomon, Bass, & Boule, 2016; Ruel, Alderman, &

Maternal, 2013).

Los resultados obtenidos al identificar el nivel de relacion costo-beneficio para
los beneficiarios del programa de Vaso de Leche en la Municipalidad Provincial de
San Roman en 2023 revelan una variedad de percepciones entre los 367

participantes evaluados. Mientras que un 31.1% califico la relacion costo-beneficio
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como "Buena" y un 9.8% la consider6 "Muy Buena”, un 5.4% la percibié como "Muy
Mala" y un 20.2% como "Mala". Ademas, un 33.5% la calificé como "Regular". Estos
resultados sugieren que una parte significativa de los beneficiarios evalta
positivamente la conexién de costos y los beneficios del proyecto, lo que indica una
percepcion generalmente favorable en términos de la eficiencia y la efectividad del
mismo. Sin embargo, es importante tener en cuenta las opiniones de aquellos que
consideran la relaciébn costo-beneficio como menos favorable, ya que pueden
proporcionar informacion valiosa sobre areas de mejora. Estos hallazgos coinciden
con investigaciones previas que destacan la importancia de evaluar la relacion costo-
beneficio en programas de asistencia social para garantizar su efectividad y

sostenibilidad a largo plazo (Ogawa, 2018; Walker, 2016).
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CONCLUSIONES

PRIMERA: Este estudio revela que, la satisfaccion de los beneficiarios del
Programa de Vaso de Leche en la Municipalidad Provincial de San
Roman en 2023, indican un alto nivel de satisfaccion generalizado entre
los participantes. La mayoria de beneficiarios expresaron niveles
positivos de satisfaccion, con un destacado 44.4% calificando su
experiencia como "Muy Bueno. Estos hallazgos resaltan la efectividad
y el impacto positivo del programa en la comunidad beneficiaria,
subrayando la importancia de continuar y fortalecer iniciativas similares

para mejorar el bienestar de la poblacion.

SEGUNDA: En conclusién, al identificar el nivel de calidad del servicio del programa
Vaso de Leche de la Municipalidad Provincial de San Roman en 2023,
se observa que una proporcion significativa de beneficiarios expreso
niveles positivos de satisfaccion, con el 34.9% calificando el servicio
como "Bueno". Estos resultados destacan el valor de definir las
deficiencias reconocidas para garantizar la mejora continua y la

satisfaccion general de los participantes del programa.

TERCERA: En conclusion, al identificar el nivel de expectativas cumplidas de los
beneficiarios del programa de vaso de leche de la Municipalidad de San
Roméan en 2023, se observa que el 35.7% calific6 sus expectativas
como "Buenas”. Estos hallazgos resaltan la importancia de comprender
y abordar la divergencia entre lo esperado y lo factual percibida por los
beneficiarios para mejorar la eficacia del programa y satisfacer

adecuadamente sus necesidades.
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CUARTA: En conclusion, al identificar el nivel de accesibilidad y conveniencia del
programa de vaso de leche en la Municipalidad Provincial de San
Roman en 2023, se observa que el 33.8% de los beneficiarios califico
estas dimensiones como "Buenas". Estos descubrimientos impulsan la
basqueda de la excelencia, la accesibilidad y conveniencia del
programa para garantizar una experiencia satisfactoria para todos los
beneficiarios, abordando las &reas de mejora identificadas Yy
promoviendo un acceso equitativo y conveniente a los servicios

ofrecidos.

QUINTA: En conclusién, al analizar el nivel de comunicacion y transparencia del
programa de vaso de leche en la Municipalidad Provincial de San
Roman en 2023, se evidencié que el 38.4% de los participantes evalué
estos aspectos como "Buenos'. Estos hallazgos subrayan la
importancia de fortalecer las practicas de comunicacién y transparencia
en el programa para garantizar una satisfaccion mas uniforme entre los

beneficiarios y fomentar la confianza en la gestion del mismo.

SEXTA: En conclusion, al examinar el impacto del programa de vaso de leche
en la comunidad de la Municipalidad Provincial de San Roman en 2023,
se encontrd que el 36.0% de los 367 participantes evalud el impacto
como positivo. Estos resultados resaltan la necesidad de continuar
evaluando y mejorando el programa para maximizar su efectividad y
garantizar que tenga una mejora considerable y apreciable en la

comunidad.

SETIMA: En conclusion, al analizar el nivel de relacion costo-beneficio para los

participantes del programa Vaso de Leche en la Municipalidad
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Provincial de San Roman en 2023, se encontro que el 31.1% de los 367
participantes evaluod la relacién como "Buena". Estos hallazgos resaltan
la relevancia de evaluar continuamente el equilibrio considerando el
balance entre la inversion y el retorno del programa para garantizar su
eficacia y maximizar el valor para los beneficiarios y la comunidad en

general.
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RECOMENDACIONES

PRIMERA: Se recomienda al titular del pliego y a los responsables de la gestién
del Programa de Vaso de Leche en la Municipalidad Provincial de San
Roman, que continden con las politicas y practicas que han generado
un alto nivel de satisfaccion entre los participantes. Ademas, se sugiere
realizar esfuerzos para identificar y abordar &reas de mejora
potenciales, con el fin de mantener y fortalecer la efectividad y el

impacto positivo del programa en la comunidad.

SEGUNDA: Es crucial para la Municipalidad Provincial de San Roman mejorar la
calidad del servicio o producto ofrecido por medio del Programa de
Vaso de Leche, enfocandose en abordar las deficiencias identificadas
por aquellos que calificaron su experiencia como "Regular”, "Mala" o
"Muy Mala". Esto puede lograrse mediante la aplicacion de estrategias
para perfeccionar la calidad de los productos proporcionados, siendo la

prestacion del servicio de manera 6ptima.

TERCERA: Se sugiere realizar una revision exhaustiva acerca de las aspiraciones
de los participantes en el programa y compararlas con la realidad
percibida para identificar areas de discrepancia. A partir de esta
evaluacion, se pueden implementar estrategias para alinear mejor las
expectativas con la experiencia real de los beneficiarios, lo que

contribuird a aumentar su satisfacciébn y compromiso con el programa.

CUARTA: La Municipalidad Provincial de San Roman debe centrarse en mejorar
la accesibilidad y conveniencia del programa, especialmente para

aquellos beneficiarios que expresaron niveles bajos de satisfaccion en
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estas areas. Esto podria incluir la optimizacion de la ubicacién y
horarios de distribucién, asi como la implementacién de sistemas de
comunicacion mas efectivos para anunciar a los participantes sobre los

detalles del proyecto.

QUINTA: Se recomienda fortalecer las practicas de comunicacion y transparencia
relacionadas con el Programa de Vaso de Leche, asegurando que la
informacion sea clara, precisa y accesible para todos los beneficiarios.
Esto puede incluir la implementacion de canales de comunicacion
adicionales, como reuniones informativas o plataformas en linea, para
garantizar el involucramiento de la comunidad en procesos abiertos en

el programa.

SEXTA: Para maximizar el impacto positivo del programa en la comunidad, se
insta a la Municipalidad Provincial de San Roman a seguir evaluando y
mejorando el programa en funcién desde la perspectiva del beneficiario.
Esto podria incluir la expansion de los servicios ofrecidos, la
colaboracion con otras organizaciones locales y la implementacion de
programas complementarios para abordar desafios especificos dentro

de la comunidad.

SETIMA: Se recomienda realizar un analisis detallado de la relacion costo-
beneficio del Programa de Vaso de Leche para identificar areas donde
se puedan realizar ajustes para mejorar la eficiencia y maximizar el
valor para los beneficiarios. Esto podria implicar la optimizacion de los
recursos financieros y la busqueda de formas innovadoras de preservar

la calidad optimizando los recursos del servicio ofrecido.
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Matriz de consistencia

SATISFACCION DE LOS BENEFICIARIOS DEL PROGRAMA DE VASO DE LECHE EN LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE
SAN ROMAN EN 2023

conveniencia en cuanto a la
satisfaccion de los beneficiarios del
programa de vaso de leche en la
municipalidad provincial de San
Roman en 2023?

y conveniencia en cuanto a la
satisfaccion de los beneficiarios del
programa de vaso de leche en la
municipalidad provincial de San
Roman en 2023

PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL HIPOTESIS GENERAL VARIABLES METODOLOGIA
ENFOQUE
¢, Cudl es el nivel de satisfaccion de los Conocer el nivel de satisfaccion de los Existe buen nivel de satisfaccioén de los Cuantitativo
beneficiarios del programa de vaso de beneficiarios del programa de vaso de beneficiarios del programa de vaso de | Variable de
leche en la municipalidad provincial de leche en la municipalidad provincial de leche en la municipalidad provincial de | investigacion: METODO:
San Roman en 20237 San Roman en 2023 San Roman en 2023 Deductivo
Satisfaccién
PROBLEMAS ESPECIFICOS OBJETIVOS ESPECIFICOS 1. g;'\'/‘?gg de/ TIPO: Aplicado
a. ¢Cudl es el nivel de la calidad de | @ Identificar el nivel de calidad de producto NIVEL:
servicio/producto  en cuanto a servicio/producto en cuanto a 2. Expectativas Descriptivo
satisfaccion de los beneficiarios del satisfaccion de los beneficiarios del cumplidas
programa de vaso de leche en la programa de vaso de leche en la 3. Accesibilidad | DISENO: No
municipalidad provincial de San municipalidad provincial de San y experimental.
Roman en 20237 Roman en 2023 conveniencia | pog) ACION:
4. Comunicacio
b. ¢Cual es el nivel de las expectativas b. Identificar el nivel de las n y | La po_bl'c_lcién esta
cumplidas en cuanto a satisfaccion de expectativas cumplidas en cuanto a transparencia | constituida por
los beneficiarios del programa de vaso satisfaccion de los beneficiarios del 5. Impacto en la | 8299
de leche en la municipalidad provincial programa de vaso de leche en la comunidad beneficiarios del
de San Roman en 20237 municipalidad provincial de San 6. Relacion programa de vaso
Romén en 2023 costo - | de leche; Segun
beneficio néminas y base
- ; P de datos
C. ¢Cual es el nivel de la accesibilidad y c. ldentificar el nivel de la accesibilidad existentes en la

municipalidad
provincial de San
Romén
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d. ¢Cudles el nivel de la comunicaciony | d- Identificar el nivel de la De acuerdo a la
transparencia en cuanto a la comunicacion 'y transparencia en formula es de 367
satisfaccion de los beneficiarios del cuanto a la satisfaccion de los personas que son
programa de vaso de leche en la beneficiarios del programa de vaso A

raftia ue o beneficiarios
municipalidad provincial de San de leche en la municipalidad
Roman en 20237 provincial de San Roméan en 2023
- . . INSTRUMENTOS
: ClLA ; i e. ldentificar el nivel del impacto en la

e. ¢Cuél es el nivel del impacto en_,la comunidad  en cuantpo 2 la - TECNICA:

comunidad en cuanto a la satisfaccion Encuesta

satisfaccion de los beneficiarios del
programa de vaso _de_leche en la INSTRUMENTO:
municipalidad provincial de San
Romén en 2023

de los beneficiarios del programa de
vaso de leche en la municipalidad

provincial de San Roméan en 2023? Cuestionario

f. ¢Cudl es el nivel de costo — beneficio
en cuanto a la satisfacciébn de los
beneficiarios del programa de vaso de
leche en la municipalidad provincial de
San Roman en 2023

f. Identificar el nivel de costo -
beneficio en cuanto a la satisfaccion
de los beneficiarios del programa de
vaso de leche en la municipalidad
provincial de San Roman en 2023
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Instrumento(s) de investigacion

CUESTIONARIO.
El siguiente cuestionario tiene como proposito conocer el nivel de SATISFACCION
de los beneficiarios del programa de vaso de leche en la Municipalidad provincial de
San Roman en 2023. Por favor, marque cada una de las siguientes proposiciones de
la forma mas objetiva y veridica. Agradecemos anticipadamente su colaboracion por

ser trascendente para este estudio.

DIMENSION 1: CALIDAD DEL SERVICIO/PRODUCTO

P1: ¢Coémo calificarias la calidad de la leche que recibes del programa?
1 (Muy insatisfactoria)
2 (Insatisfactoria)
3 (Neutral)
4 (Satisfactoria)
5 (Muy satisfactoria)

P2: ¢Con qué frecuencia has experimentado problemas relacionados con la
calidad de la leche?

1 (Nunca)
2 (Raramente)
3 (A veces)
4 (Frecuentemente)
5 (Siempre)
P3: ¢Como percibes la frescuray seguridad de la leche que recibes?
1 (Poco frescal/insegura)
2 (Frescalinsegura)

3 (Neutral)

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

Tesis Publicada con autorizacion del autor




VICERRECTORADO DE

TESIS UANCV \3) | INVESTIGACION

"OFICINA DE INVESTIGACION"

4 (Frescal/segura)
5 (Muy frescal/segura)

P4: ;Cdémo evallas la variedad de productos ofrecidos en el programa? (si
aplica)

1 (Muy limitada)
2 (Limitada)

3 (Neutral)

4 (Variada)

5 (Muy variada)

DIMENSION 2: EXPECTATIVAS CUMPLIDAS

P5: ¢ En qué medida tus expectativas iniciales sobre el programa se han
cumplido?

1 (No se han cumplido en absoluto)

2 (Se han cumplido en minima medida)
3 (Se han cumplido parcialmente)

4 (Se han cumplido en gran medida)

5 (Se han cumplido completamente)

P6: ¢ Sientes que tus expectativas han sido superadas por la realidad del
programa?

1 (No en absoluto)

2 (En minima medida)
3 (En alguna medida)

4 (En gran medida)

5 (Si, en gran medida)

P7. ¢;Como evaluas la alineacion entre lo que esperabas y lo que realmente
experimentaste?

1 (Total desalineacion)
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2 (Desalineacion parcial)

3 (Neutral)

4 (Alineacion parcial)

5 (Alineacion total)
P8: ¢Consideras que la informacion proporcionada previamente fue precisay
atil?

1 (Nada precisa/util)

2 (Poco precisa/util)

3 (Neutral)

4 (Precisa/util)

5 (Muy precisa/util)

DIMENSION 3: ACCESIBILIDAD Y CONVENIENCIA

P9: ¢Cuanto tiempo, en promedio, has tenido que esperar en los puntos de
distribucion?

1 (Muy largo)

2 (Largo)

3 (Neutral)

4 (Corto)

5 (Muy corto)
P10: ¢Cbémo evaluas la conveniencia de la ubicaciéon de los puntos de
distribucion?

1 (Muy inconveniente)

2 (Inconveniente)

3 (Neutral)

4 (Conveniente)

5 (Muy conveniente)
P11: (Cbémo percibes la flexibilidad de los horarios de entrega del programa?

1 (Poco flexible)

2 (Menos flexible)

3 (Neutral)
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4 (Flexible)

5 (Muy flexible)
P12: ¢Consideras que la ubicacion fisica de los puntos de distribucion es
facilmente accesible?

1 (Muy dificil de acceder)

2 (Dificil de acceder)

3 (Neutral)

4 (Facil de acceder)

5 (Muy facil de acceder)

DIMENSION 4: COMUNICACION Y TRANSPARENCIA
P13: ¢En qué medida comprendes el propésito y el funcionamiento del
programa?

1 (No entiendo en absoluto)

2 (Entiendo en minima medida)

3 (Entiendo en alguna medida)

4 (Entiendo en gran medida)

5 (Entiendo completamente)
P14: ;Como percibes la transparencia en la comunicacién sobre cambios en el
programa?

1 (Nada transparente)

2 (Poco transparente)

3 (Neutral)

4 (Transparente)

5 (Muy transparente)
P15: ;Como evallas la efectividad de los canales de comunicacién utilizados
por el programa?

1 (Poco efectivos)

2 (Menos efectivos)

3 (Neutral)

4 (Efectivos)

5 (Muy efectivos)
P16: ¢ Te sientes informado sobre como proporcionar retroalimentacion o

hacer preguntas sobre el programa?
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1 (No informado en absoluto)
2 (Poco informado)

3 (Neutral)

4 (Bien informado)

5 (Muy bien informado)

DIMENSION 5: IMPACTO EN LA COMUNIDAD
P17: ;Como percibes el impacto del programa en la salud de la comunidad?

1 (Ningun impacto)

2 (Impacto minimo)

3 (Neutral)

4 (Impacto positivo)

5 (Impacto muy significativo)
P18: ¢, Como evaluas el programa en términos de mejorar la nutricion y
bienestar de la comunidad?

1 (No mejora en absoluto)

2 (Mejora minima)

3 (Neutral)

4 (Mejora positiva)

5 (Mejora significativa)
P19: ¢ Participas activamente en actividades comunitarias relacionadas con el
programa?

1 (Nunca participo)

2 (Participo en minima medida)

3 (Participo ocasionalmente)

4 (Participo regularmente)

5 (Participo activamente)
P20: ¢Has observado cambios positivos en la comunidad que atribuirias al
programa?

1 (Ningan cambio)

2 (Cambios minimos)

3 (Neutral)

4 (Cambios positivos)

5 (Cambios muy positivos)
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Relacién costo-beneficio:

DIMENSION 6: RELACION COSTO - BENEFICIO
P21: ¢Coémo percibes la relacion entre el tiempo invertido en el programay los
beneficios recibidos?

1 (No justifica el tiempo invertido)

2 (Justifica en minima medida)

3 (Neutral)

4 (Justifica en gran medida)

5 (Justifica completamente el tiempo invertido)
P22: ¢Consideras que la distribucion de beneficios es justa entre los
participantes?

1 (Totalmente injusta)

2 (Injusta en minima medida)

3 (Neutral)

4 (Justa en gran medida)

5 (Totalmente justa)
P23: ¢,Como evaluas la eficiencia del programa en términos de recursos
utilizados?

1 (Poco eficiente)

2 (Menos eficiente)

3 (Neutral)

4 (Eficiente)

5 (Muy eficiente)

P24: ;En general, consideras que los beneficios del programa justifican
cualquier esfuerzo adicional de tu parte?

1 (No justifica en absoluto)

2 (Justifica en minima medida)

3 (Neutral)

4 (Justifica en gran medida)

5 (Justifica completamente)
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Hoja de validacion del instrumento

VALIDACION DEL INSTRUMENTO

UNIVERSIDAD ANDINA NESTOR CACERES VELASQUEZ
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION Y NEGOCIOS INTERNACIONALES

Titulo de la tesis: SATISFACCION DE LOS BENEFICIARIOS DEL PROGRAMA DE VASO DE
LECHE EN LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE SAN ROMAN EN 2023

1. REFERENCIAS

: 7 \
NOMBRE DEL EXPERTO : £/¢71220 175, o p,” .....................................
PROFESION . Lrenciodto en Adminis/ract
CARGO ACTUAL 5”“"”"‘ da €L Aty Sestion [0blTa
e

GRADO ACADEMICO  : 20272 #. Aobnjioharason

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

r VALORES
INDICADORES CRITERIOS
1(2(3|4]|5
1. CLARIDAD Esta redactado con lenguaje apropiado X
2. OBIJETIVIDAD Esta expresado en capacidades observables ¥
3. ACTUALIDAD Es adecuado al avance de la ciencia X
4 Existe una organizacion légica de los items
4. ORGANIZACION con las variables 4
Valora las dimensiones en cantidad y calidad
5. SUFICIENCIA suficiente X
Esta adecuado para cumplir los objetivos de
6. INTENCIONALIDAD | |2 investigacion e
7. CONSISTENCIA Esta basado en aspectos tedricos y cientificos x
Entre dimensiones, indicadores, items e
8. COHERENCIA iices X
9. METODOLOGIA Responde al propésito de la investigacién X
10. PERTINENCIA Es Util y adecuado para la investigacion X

Fuente: Tamayo y adaptado de Palomino, Juan; Pefia Julio Daniel; Zevallos Gudelia y Orizano Lincoln (2015, p. 217)
Coeficiente de valorizacién porcentual, C = Total/50 = 7é

1. OBSERVACIONES Y RECOMENDACIONES

IV. RESOLUCION

Aprobado (C>75% = 0,75)
Desaprobado (C<75% =0,75) [ ]

Lugary fecha~</"'ﬁa’“"09%’”’”’09"302 ¥
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VALIDACION DEL INSTRUMENTO

UNIVERSIDAD ANDINA NESTOR CACERES VELASQUEZ
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION Y NEGOCIOS INTERNACIONALES
Titulo de la tesis: SATISFACCION DE LOS BENEFICIARIOS DEL PROGRAMA DE VASO DE
LECHE EN LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE SAN ROMAN EN 2023

I. REFERENCIAS
NOMBRE DEL EXPERTO ﬁe’”ﬁ"ﬂ Cotlata éj‘.‘“f‘
PROFESION . A, : iz hree :

CARGO ACTUAL : -ET"M?‘**‘%A
GRADO ACADEMICO  : .. 20C/27 #21 Achipishacion

Il. ASPECTOS DE VALIDACION

1 = Deficiente. 2=Regular. 3 = Buena. 4 = Muy buena. 5= Excelente.
VALORES
INDICADORES CRITERIOS
112 (3 4|5
1. CLARIDAD Esta redactado con lenguaje apropiado X
2. OBIETIVIDAD Esta expresado en capacidades observables .4
3. ACTUALIDAD Es adecuado al avance de la ciencia X
Existe una organizacion logica de los items
4. ORGANIZACION con las variables X
5. SUFICIENCIA ;/s}g:r:?: dimensiones en cantidad y calidad X
6. INTENCIONALIDAD Es?ﬁv::i%cggi?éonpara cumplir los objetivos de
7. CONSISTENCIA Esta basado en aspectos tedricos y cientificos X
8. COHERENCIA iEnr:jticms dimensiones, indicadores, items e X
9. METODOLOGIA Responde al propdsito de la investigacion X
10. PERTINENCIA Es Gtil y adecuado para la investigacion X

Fuente: Tamayo y adaptado de Palomino, Juan; Pefia Julio Daniel; Zevallos Gudelia y Orizano Lincoln (2015, p. 217)
Coeficiente de valorizacién porcentual, C = Total/50 = 17’?’
1Il. OBSERVACIONES Y RECOMENDACIONES

IV. RESOLUCION
Aprobado (C>75% = 0,75) @]
Desaprobado (C<75% =0,75) [ |

Lugary fecha\(/”ﬁﬂmﬁ‘;’(‘”’mauz”lq

Firma
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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: _ 12/ 04/202Y4

1. Datos del autor (es):

Nombres y Apellidos;: TOIANA  HUANVALY QUE LUQUE

Direccion: __ Au. AreeicA  Heal) 2T, 23

DNI/Carmé de Extranjeria/Pasaporte N 155296 % Cf

Teléfono: email:_huahualugue 1ug,ue dizna @%ma\\ . Com

Nombres y Apellidos;

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

Facultad y/o Escuela de Posgrado: FACULTAD  OE CIENCIAS  ADHIMISTRATIVAS
Escuela Profesional o Mencion: ESCElf  PROFESIOMVAL ©F AOrINISTRACION YAEGOCI0S TVTERMACIONALS

Titulo 0 Grado Académico a optar: LICENCIACA £\ ADIIN ) STRACON ¥ NTEOCI0S | NTERVACONALES
Asesor:__ De. NAPOLINAR F)OREZ Lucauf
Esta obra se encuentra dentro de las siguientes denominaciones:

Trabajo de Investigacion | | Tesis| ¥ Trabajo de Suficiencia Profesional [ ] Trabajo Académico[ |
Titulo; GATISFACC (O DE LOS (ENEFICIARIOS OFL PROGRAMA OF VASO ofF
LECHE EN (A funICIAALIOAD P ROVINCIAL SAN ROHAN EN 2023

Palabras claves, (3 a5 términos).GENEFICIARIDS 4 § ATISEASABN , MON 1C(PALY DRD , PRO GRAMR YAD OF LEGHE

;Esta obra se desarrollé en 1a UANCV %-2?

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

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

e
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2. Referencia de tesis:

El Bachiller [Z]Titulo |:|2da Especialidad I:’Maestria \:lDoctorado

3. Licencias:

a) Licencia estindar:
Bajo los siguientes términos, autorizo el depésito de mi tesis en el Repositorio
Digital de la UANCYV.
Con la autorizacién de déposito de mi produccion Intelectual, otorgo a la Universidad
Andina “Néstor Céceres Veldsquez” una licencia no exclusiva para reproducir, distribuir,
comunicar al publico, transformar (inicamente mediante su traduccién a otros idiomas) y
poner a disposicién del ptiblico mi produceion 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 UANCV, coleceion de produccién 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 modifi¢ar st contenido, solo con propésitos de seguridad, tespaido 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 produccién intelectual no infringe derechos de
autor de terceras personas.
La Universidad Andina “Néstor Céceres Veldsquez” consignara el nombre del y/o los
autor(es) de la produccién intelectual, y no le hard ninguna modificacion mas que la
permitida en la licencia.

Autorizo su publicacién (marque con una X)

’E 81, autorizo que se deposite inmediatamente.

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

I:‘ No autorizo.

b) Licencia CREATIVE COMMONS 4.0 INTERNACIONAL:
Si usted concede una licencia CREATIVE COMMONS sobre su produccion intelectual,
mantiene la titulatidad 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 produccién intelectual?
Si: significa que usted permite la reproduccion, distribucién y comunicacion publica de la
produccion intelectual incluso con fines comerciales.
No: significa que usted permite la reproduccién, y comunicacion piblica de la produccion
intelectual, pero sin fines comerciales.

zl Si autorizo

:I No autorizo
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Jurisdiccion de su Licencia

Todas las licencias CREATIVE COMMONS son de dmbito 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 opeion “internacional” goza de una mayor eficacia a nivel
mundial, gracias a que tiene jurisdiccién neutral. Mientras que la opcion adaptada
a la jurisdiceion del Pert goza de una mayor eficacia ante los tribunales peruanos.

Internacional
l:l Nacional

Linea de investigacion: _@_ND_(‘[,{.NIS'T@-AC\OKN _PdeuicA. (53094 -~ pNESCOD

M. 19 ;de 5é37emb:e dol 2024

Firma de Autor huella digital “Hecha
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