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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo general identificar y
describir los factores que determinan la satisfaccion de los beneficiarios del
programa de vaso de leche de la Municipalidad Provincial de Huanuco - 2023.
La investigacion fue de tipo aplicada, de enfoque cuantitativo, de nivel
descriptivo, disefio no experimental de corte transversal, la poblacién de
estudio estuvo conformada por 4614 beneficiarias del PVL de la Municipalidad
Provincial de Huanuco, agrupados en 4 sectores, la muestra fue probabilistica
estratificada de 355, para la recoleccion de datos se utilizé la encuesta con un
cuestionario de 20 preguntas. Se llego a la conclusién de que los factores
determinan la satisfaccién de los beneficiarios del programa de vaso de leche
de la Municipalidad Provincial de Huanuco — 2023, son la atencion via llamada
0 whatsapp con un 100% de satisfaccion (Tabla 27), los ambientes donde se
almacenan los alimentos (82.7% , Tabla 23), la condicién en la que se
entregan los alimentos con 82.5% (table 21), los alimentos entregados con
un 80.6% (Tabla 18), los canales de atencion con 71.8% (Tabla 15), el horario
de atencion con 76.1% (Tabla 14). Los beneficiarios del programa de vaso de
leche de la Municipalidad Provincial de Huanuco el 60.6% se encuentra
satisfecho y el 39.4% se encuentra totalmente satisfecho (Tabla 29). Se

puede concluir que el nivel de satisfaccién es moderado.

Palabras claves: satisfaccion, beneficiarios, vaso de leche, calidad de

atencion, distribucion.



ABSTRACT

The present investigation had as general objective to identify and
describe the factors that determine the satisfaction of the beneficiaries of the
glass of milk program of the Provincial Municipality of Huanuco - 2023. The
investigation was of an applied type, of a quantitative approach, of a
descriptive level, design Non-experimental, cross-sectional, the study
population consisted of 4,614 beneficiaries of the PVL of the Provincial
Municipality of Hudnuco, grouped into 4 sectors, the sample was stratified
probabilistic of 355, for data collection the survey was used with a
questionnaire of 20 questions. It was concluded that the factors determine the
satisfaction of the beneficiaries of the glass of milk program of the Provincial
Municipality of Huanuco - 2023, are the attention via call or WhatsApp with
100% satisfaction (table 27), the environments where food is stored (82.7%,
table 23), the condition in which food is delivered with 82.5% (table 21), food
delivered with 80.6% (table 18), service channels with 71.8% ( table 15), the
hours of attention with 76.1% (table 14). Of the beneficiaries of the glass of
milk program of the Provincial Municipality of Huanuco, 60.6% are satisfied
and 39.4% are totally satisfied (table 29). It can be concluded that the level of

satisfaction is moderate.

Keywords: satisfaction, beneficiaries, glass of milk, quality of care,
distribution.
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INTRODUCCION

El estudio de investigacion fue identificar y describir los factores que
determinan la satisfaccion de los beneficiarios del programa de vaso de leche
de la Municipalidad Provincial de Huanuco - 2023. fue elaborada con la
colaboracion de los usuarios del PVL de la municipalidad. La metodologia
cientifica empleada esta sustentada en el Reglamento de Grados y Titulos de
la Universidad de Huanuco. Capitulo I, se inicia con la descripcion del
problema, los objetivos planteados por el investigador, asimismo la
justificacion e importancia de esta. Capitulo I, el marco tedrico encontré
algunas tesis similares que fueron antecedentes de la investigacion, que nos
aporté conceptos claros y precisos al estudio. Los autores importantes se
mencionan en esta seccion, asi como conceptos basicos que fueron usados
en su elaboracién. Capitulo Il y IV de la tesis se consideré la metodologia de
la investigacion y los resultados obtenidos de los cuestionarios a los
trabajadores cuyas respuestas contribuyeron con el desarrollo de la ultima
parte, en el que se contrasto el objetivo general y los objetivos especificos
planteadas en el estudio de investigacion. Los resultados finales se han

dividido en funcion a los objetivos planteados.

En el capitulo V, se considera los resultados y discusion de resultados
general y las especificas de forma descriptiva en base a la respuesta de los
beneficiarios del PVL.

Las conclusiones y las recomendaciones de la tesis permitirdn al PVL
pueda tomar decisiones futuras al respecto a la calidad de atencion a los

usuarios del programa.

La ultima parte se encuentra las referencias bibliograficas, anexos que

son: el cuestionario y la matriz de consistencia.

Xl



CAPITULO |

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. DESCRIPCION DEL PROBLEMA

Segun la Comision Econdmica para Ameérica Latina y El Caribe (CEPAL),
en su informe Panorama Social 2022 un tercio (31,1%) de la poblacion total

de América latina vive en la pobreza. (Naciones Unidas, 2022).

La pobreza es la principal causa de desnutricion en el mundo, 200
millones de nifios menores de 5 afios sufren desnutricién cronica y cerca de
dos terceras partes de los nifios entre 6 meses y 2 afios no reciben los

nutrientes que necesitan para su crecimiento. (ACNUR, 2020).

La desnutricion cronica infantil es uno de los principales problemas de
Salud Publica en el Peru, esta afecta negativamente al individuo a lo largo de
su vida, limitando su desarrollo en la sociedad y dificulta la erradicacion de la
pobreza. Para el primer semestre 2022, En nifilos menores de cinco afios, en
relacion con la importancia para la salud publica, desde el afio 2014, la
desnutricién crénica se mantiene en una proporcién baja segun puntos de
corte establecidos por OMS (menor al 20%), alcanzando el primer semestre
del afio 2022 el 15,0% y el 14,1% para el caso de los nifios menores de 3
afos. La anemia se mantiene como moderado problema de salud publica por
Organizacion Mundial de la Salud (OMS), tanto para nifios menores de 3 afios
con 28,2%, como para los nifios menores de 5 afios con un valor de 24,6%.
(Instituto Nacional de Salud, 2022).

La regién Huanuco es la sexta region con mayor desnutricion infantil en
el 2021, Entre 2019 y 2021, la anemia decrecio de 40.1% a 38.8% en todo el
Perud; mientras que, en Huanuco, aumenté de 39.1% a 40.3%. De este modo,
Huénuco forma parte de las 14 regiones en las que aumento el porcentaje de
nifos de 6 a 35 meses con anemia en dicho periodo. Asimismo, Huanuco
ocupa el décimo tercer lugar entre las regiones con mayor prevalencia de
anemia a nivel nacional, y el sexto en la macrorregiéon centro, conformada por

Ancash, Ayacucho, Huancavelica, Huanuco, Ica, Junin, Lima provincias y

13



Pasco. A nivel nacional, el porcentaje de nifilos menores de 5 afios con
desnutricion decrecio de 12.2% a 11.5% entre 2019 y 2021. En Huanuco, este
cay0 en mayor magnitud, pasando de 19.4% a 17.8%, en dicho periodo.

(Instituto Peruano de Economia, 27 Junio, 2022)

La disponibilidad de alimentos nutritivos y seguros es fundamental para
asegurar la correcta alimentacion de la poblacién o, en otras palabras, su
seguridad alimentaria. En ese sentido, el Ministerio de Desarrollo e Inclusién
Social (MIDIS) realizé una evaluacion de la seguridad alimentaria en el Peru,
considerando la disponibilidad, acceso, utilizacion y estabilidad de los
alimentos. Esta encontr6 que 54.2% de los hogares en Huanuco se encuentra
en situacion de inseguridad alimentaria, por encima de la cifra a nivel nacional
(51.0%). De este modo, Huanuco se ubica como la quinta region con mayor
inseguridad alimentaria en el Peru. (Instituto Peruano de Economia, 27 Junio,
2022)

El crecimiento econdmico es una condicidon necesaria para reducir la
pobreza, especialmente la pobreza extrema. En tal sentido esté crecimiento
debe ser mayor al crecimiento demografico. Reducir la pobreza extrema es
importante a nivel de crecimiento del PBI y de su adecuada distribucion.
(Contraloria General de la Republica, 2008)

Una forma de compensar el débil impacto del crecimiento econémico en
la pobreza extrema, son los programas sociales. Los Programas sociales son
recursos del Estado dirigidos a la lucha contra la pobreza, apoyo a
poblaciones vulnerables o el desarrollo de una mejor infraestructura social

para mejorar las condiciones de vida de la poblacién.

La politica social del Estado Peruano se basa en servicios universales y
programas focalizados. Se dice focalizado porque no pretende dar cobertura
universal, y, desde la oferta establecen criterios de seleccion vy filtros para
poder acceder a ellos. Los programas focalizados tienen como poblacion
objetivo a las personas en pobreza y pobreza extrema. (Contraloria General
de la Republica, 2008)
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El programa de vaso de leche (PVL), es un programa social, creado con
la finalidad de proveer en la alimentacion, con la entrega de una racion diaria
de alimentos a la poblacion vulnerable, cuyo propdsito es ayudar a superar la

inseguridad alimentaria en la que se encuentra.

A partir del 11 de agosto de 2022, se declara de interés nacional y
preferente atencion la actualizacion del valor de la racién alimenticia del
Programa del Vaso de Leche, a fin de mantener su capacidad adquisitiva y
mitigar los efectos de la inseguridad alimentaria, especialmente entre la
poblacion més vulnerable. Ley N° 31554 (Ley que modifica la Ley 27470, ley
que establece normas complementarias para la ejecucion del Programa del

Vaso de Leche.

La Ley N° 27972, Ley Organica de Municipalidades, en su articulo 84
numeral 2.11, sefiala como funcién municipal de los gobiernos locales ejecutar
el Programa del Vaso de Leche y demas programas de apoyo alimentario con

participacion de la poblacion.

La Municipalidad de Huanuco atiende a 4614 beneficiarios de 93
Comités en el programa del Vaso de Leche. A partir del 2019 se han
evidenciados problemas como compras irregulares en la adquisicion de los
alimentos, los mismos que no fueron distribuidos en su momento y debido a
problemas de arbitraje, que mantuvieron los productos practicamente
escondidos, perjudicando a mas de 4 mil niflos en época de pandemia,
causando molestia en los beneficiarios, del mismo modo se pueden
evidenciar conflictos en la organizacibn de los comités del programa,
generando demoras en el registro de los beneficiaros, asi como en la
distribucion de los alimentos. Otro problema que también se puede evidencias
es la poca ejecucion presupuestal. De acuerdo con el informe de la Defensoria
del Pueblo, durante el 2021 la Municipalidad Provincial de Huanuco registro
apenas 3.3% de ejecucion presupuestal destinado al Programa del Vaso de
Leche (PVL). La entrega oportuna de los alimentos dirigidos a personas en
situacion de vulnerabilidad es prioritaria, mas aun en el contexto actual de
crisis pos pandemia del COVID-19. En este sentido la investigacion busca

conocer los niveles de satisfacciéon de los beneficiaros del PVL, de esta
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manera identificar los factores de satisfaccion en las fases de registro y

distribucion.

1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA

1.2.1. PROBLEMA GENERAL

¢,Cuales son los factores que determinan la satisfaccion de los

beneficiarios del programa de vaso de leche de la Municipalidad

Provincial de Huanuco - 20237

1.2.2. PROBLEMAS ESPECIFICOS

¢Cudles son las caracteristicas de los beneficiarios del
programa de vaso de leche de la Municipalidad Provincial de

Huanuco — 20237

¢,Cudles son los factores que determinan la satisfaccion de
los beneficiarios en la fase de seleccion del programa de vaso
de leche de la Municipalidad Provincial de Huanuco - 2023?

¢,Cuales son los factores que determinan la satisfaccién de
los beneficiarios en la fase de distribucion del programa de
vaso de leche de la Municipalidad Provincial de Huanuco -
2023?

¢Cual es el nivel de satisfaccion de los beneficiarios del
programa de vaso de leche de la Municipalidad Provincial de
Huéanuco - 20237

1.3. OBJETIVOS

1.3.1. OBJETIVO GENERAL

Identificar y describir los factores que determinan la satisfaccion de

los beneficiarios del programa de vaso de leche de la Municipalidad

Provincial de Huanuco - 2023.
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1.4.

1.3.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

OEa1: Identificar las caracteristicas de los beneficiarios del programa de

vaso de leche de la Municipalidad Provincial de Huanuco — 2023

OE2: Describir los factores que determinan la satisfaccion de los
beneficiarios en la fase de seleccion del programa de vaso de
leche de la Municipalidad Provincial de Huanuco — 2023.

OEs: Describir los factores que determinan la satisfaccion de los
beneficiarios en la fase de distribucion del programa de vaso de

leche de la Municipalidad Provincial de Huanuco - 2023

OE4: Determinar el nivel de satisfaccion de los beneficiarios del
programa de vaso de leche de la Municipalidad Provincial de
Huanuco — 2023.

JUSTIFICACION
1.4.1. JUSTIFICACION PRACTICA

Porque los resultados que se encontraron en la investigacion
servirdn a las municipalidades y organizaciones de vaso de leche en el
procedimiento de la atencion adecuada al usuario, brindando un servicio
de calidad a la poblacion. Ademas, permitié identificar los elementos
necesarios para mejorar la imagen de la municipalidad provincial de

Huéanuco.
1.4.2. JUSTIFICACION TEORICA

El presente estudio de investigacion se justifica, porque ayudo6 a
identificar los factores de satisfaccién de los beneficiaros del Programa
del Vaso de Leche de la Municipalidad de Huanuco, los resultados
obtenidos ayudaran para dar algunas recomendaciones para mejorar la
calidad de atencion a los beneficiarios. La alta direccion de la
municipalidad tendra una mayor capacidad para poder orientar a sus

funcionarios y servidores en beneficio de la poblacion.
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1.4.3. JUSTIFICACION METODOLOGICA

La presente investigacion se justifica porque su caracteristica
integral de la ciencia ya que los resultados de la investigacion sirven para
poder identificar nuevos problemas, objetivos, pertinentes al estudio de
esta variable. Ademas, sirve como base que conlleve a otras
investigaciones y aplicarlos en situaciones similares o en diferentes

contextos en los gobiernos locales.
1.5. LIMITACIONES DE LA INVESTIGACION

La veracidad de las respuestas de los encuetados, por el tiempo que fue

muy corto para la recoleccion.

El alto indice de beneficiarios analfabetos, genero demora en la
aplicacion de las encuestas, para ello se realiz6 una capacitacion para llenar

las encuestas.
1.6. VIABILIDAD

La presente investigacion fue viable porque se contd con los recursos
econdémicos para poder financiar la investigacion, asi como los materiales y
conocimientos para poder abordar la investigacion. La investigacion conto con
la participacién de las beneficiarias del PVL de la Municipalidad Provincial de

Huanuco.
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CAPITULO Il

MARCO TEORICO

2.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION
2.1.1. ANTECEDENTES INTERNACIONALES

Ledn (2010) en su tesis de maestria titulada “Implantacion del
indice Mexicano de Satisfaccion del Usuario en el Programa de Abasto
Social de Leche Liconsay el Programa 70 y mas a Cargo de la Secretaria
de Desarrollo Social". La investigacion tuvo como objetivo establecer un
indice nacional de satisfaccion de los beneficiarios de programas y
servicios gubernamentales en México. La investigacion fue de enfoque
cuantitativo y cualitativo y su disefio muestral prueba piloto Liconsa fue
de 200 beneficiarios divididas en dos partes porque eligieron 2
municipios, 2 lecherias por municipio para realizar 25 encuestas en cada
lecheria. Los resultados obtenidos de su evaluacion muestran que los
usuarios de los programas de Liconsa se encuentran muy satisfechos
con el apoyo gue reciben, mientras que los usuarios del programa 70 y
mas al parecer no se encuentran del todo satisfecho con estos apoyos,

y la calificacién obtenida podria considerarse como buena o regular.
2.1.2. ANTECEDENTES NACIONALES

Villanueva (2019) en su tesis de maestria titulada: “Nivel De
Satisfaccion De Los Beneficiarios Del Programa De Vaso De Leche (Pvl)
En EI Distrito De Tocache, Regiobn San Martin”, realizada en la
Universidad Nacional Agraria de la Selva. La investigacion tuvo como
objetivo determinar si la calidad de la gestién es un factor determinante
en la satisfaccion de los beneficiaros del programa vaso de leche del
distrito de Tocache. La investigacion fue de enfoque cualitativo, de nivel
correlacional, no experimental, la muestra estuvo constituida por 133
personas, a quienes se les aplico un cuestionario con 16 preguntas con
5 opciones de respuesta. Los resultados indican que la calidad de la

gestion es un factor determinante del programa de vaso de leche, con
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una correlacion de 0.730 de la Rho de Sperman, también se demostré
que el 72.9% de los beneficiaros sienten indiferencia (ni satisfecho, ni
insatisfecho) con el programa. El indicador que tiene mayor incidencia

en la satisfaccion de los beneficiaros es la organizacion del programa.

Boy (2019), en su tesis de maestria titulada: “Gestiéon del Programa
del Vaso de leche y satisfaccion de beneficiarios del Sector Ramon
Castilla del distrito Pacasmayo, 2019” elaborada en la Universidad Cesar
Vallejo de Truijillo. En el cual la investigacion tubo como objetivo general
determinar la existencia de la relacion entre la Gestiobn de Programa
Vaso de Leche y la satisfaccion de los beneficiarios del sector Ramon
Castilla, distrito Pacasmayo — 2019. Esta investigacion fue no
experimental, disefio correlacional causal y de corte transeccional, la
poblacion estuvo conformada por 68 personas, y donde tomé una
muestra de 58 beneficiarias y beneficiarios elegidos con criterios de
inclusion y exclusion. Durante la investigacion utiliz6 metodologia de tipo
deductivo, inductivo y analitico; ademas empleo instrumentos de validez
con dos cuestionarios confiables y validados. Logrando determinar que
el nivel de la primera variable es predominantemente medio con 75,9%
(44 encuestados) seguido del nivel alto con 15.5% (9 encuestados), nivel
muy alto con 6,9% (4 encuestados), seguido finalmente de un nivel bajo
con 1,7% (1 encuestado). Asimismo, el nivel la segunda variable es
predominantemente medio con 70,7% (41 encuestados), luego un nivel
muy bajo con 15,5% (9 encuestados), finalmente solo un nivel bajo con
13,8% (8 encuestados).

El autor llega a la conclusion que existe relacion significativa entre
gestion del Programa Vaso de Leche y satisfaccion de los beneficiarios
en el sector Ramon Castilla del Distrito Pacasmayo, 2019

2.1.3. ANTECEDENTES LOCALES

Hidalgo, Espinoza y Coz (2021), en su tesis de pregrado titulada:
“Nivel De Gestion del Programa Social Vaso De Leche Y Su Relacion

Con La Satisfaccion de los Beneficiarios En El Distrito De Tomaykichwa

20



Periodo 2019. Tuvo como objetivo general determinar la relacion que
existe entre el nivel de gestion del programa social vaso de leche y la

satisfaccion de los beneficiarios en el distrito de Tomaykichwa.

La investigacion por su finalidad es de tipo aplicada o practica;
asume el disefio no experimental, ya que no se manipuld ninguna de las
variables para obtener su relacion. La muestra estuvo conformada por
264 socias. Llegaron a aplicar dos instrumentos: un cuestionario sobre
nivel de gestion del programa social vaso de leche en la municipalidad
distrital de Tomaykichwa, por 12 items con la escala de Likert (1 a 5), y
el otro de satisfaccion de los beneficiarios del programa social vaso de
leche en el distrito de Tomaykichwa por 12 items con escala de Likert (1
a b). Los resultados que obtuvieron demostraron que el nivel de relacion
entre el nivel de gestiébn del programa social vaso de leche y la
satisfaccion de los beneficiarios en el distrito de Tomaykichwa periodo
2019, es positiva pero débil, con un baremo de estimacion de correlacion
de Spearman de 0.105, y el nivel de significancia es 0,04 siendo menor

que 0,05 mostrando que la correlacion es significativa.

Segun Lavado (2021), realizé un trabajo de investigacion titulado
“Gestion del Programa del Vaso de Leche y Estado Nutricional de la
Poblacion de Nifios Beneficiarios, de Primera Prioridad. Amarilis,
Huanuco, 2019” en la Universidad de Huanuco mediante el Sistema de
Estudios de Posgrados para optar el Grado Académico de Maestra en
Ciencias Administrativas con mencion en Gestion Puablica, tuvo como
como objetivo Determinar la influencia de la gestién del Programa Del
Vaso de Leche en el estado nutricional de la poblacién de nifios
beneficiarios de primera prioridad. Amarilis, Huanuco, 2019 y se
desarrollo utilizando el método de enfoque -cuantitativo, de tipo
prospectivo, analitico, transversal y observacional. Tuvo como poblacién
muestral de 129 unidades de estudio, para la recoleccion de datos se
utilizé la entrevista y se aplicé una guia de entrevista. De acuerdo a sus
resultados llegd a la siguiente conclusion: La gestion del programa de

vaso de leche, se determiné que el 71,3% de las madres percibieron una
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2.2.

gestion eficiente del programa, mientras que para un 28.7% considera

que la gestion es deficiente.
BASES TEORICAS
2.2.1. SATISFACCION

Aguilar, 2006, refiere que “La satisfaccion viene a ser la condicion
primordial para poder conseguir un lugar en la mente de los clientes vy,
por tanto, en el mercado objetivo. “Por ello, el objetivo de satisfacer a
cada cliente ha calado los limites del departamento de marketing,
convirtiéendose de manera trascendente en uno de los principales
objetivos de las areas funcionales de la empresa de las empresas de

éxito.

2.2.2. CALIDAD DE SERVICIOS EN EL MARCO DE LA
MODERNIZACION DE LA GESTION PUBLICA

La Politica Nacional de Modernizacién de la Gestion Publica
reconoce que todos los ciudadanos y ciudadanas demandan un Estado
Moderno que esta al servicio de las personas, lo cual involucra una
transformacién de sus enfoques y practicas de gestion para poder
brindar servicios de calidad orientados a la generacion de valor publico.

En ese sentido, la norma técnica establece el Modelo para la
Gestidn de la Calidad de Servicios para que las entidades publicas llegue
adoptar acciones que puedan mejorar la calidad en la provision de los

servicios que ofrecen a las personas.

2.2.3. CONDUCTORES QUE IMPACTAN EN LA SATISFACCION DE
LAS PERSONAS

Los conductores tienen atributos que son medibles y que se
encuentran presentes en la provision de los servicios que impactan de
forma inmediata en la satisfaccion de las necesidades y expectativas de

las personas.
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Las entidades suelen incorporar conductores adicionales y que
respondan al entorno del servicio elegido para la implementacion de la

norma técnica y pueden ser las siguientes:
2.2.3.1. TRATO PROFESIONAL DURANTE LA ATENCION.

Son las acciones que realiza el servidor o la servidora civil y
la manera que muestra al instante de brindar los servicios,
mediante los diferentes canales de atencion existentes en la
entidad y son: El profesionalismo, empatia, respeto, igualdad en el
trato con la persona al prestar los servicios, conocimiento, entre

otros.
2.2.3.2. INFORMACION

Se refiere a la capacidad de dar informacién de manera muy
sencilla, precisa, clara, veraz y oportuna; estableciendo una
comunicacién fluida y clara acerca de los requisitos, estado y
progreso durante el servicio prestado. También, esta vinculado a
escuchar lo que tienen que expresar las personas, a través del
buzén de sugerencias, libro de reclamaciones y otros, con la
finalidad de contribuir en la mejora de los servicios que la entidad

brinda.
2.2.3.3. TIEMPO DE PROVISION

Es el periodo que le toma a la persona recibir los servicios
ofrecidos por la entidad, mejor dicho, desde que la persona espera
a ser atendida por alguno de los diferentes canales hasta obtener
el resultado de la gestion y la cantidad de veces que la persona
tiene que asistir o contactarse con la entidad. Asimismo, considera

el cumplimiento de los plazos establecidos.
2.2.3.4. RESULTADO DE LA GESTION/ENTREGA
Viene a ser la capacidad que tiene la entidad de ofrecer

diversos servicios de la forma correcta, a partir del primer contacto
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con la persona hasta su entrega. Va depender mucho de la
aplicacion oportuna y eficiente, de la aplicacion de los
procedimientos y normativa vigente, ademas del costo razonable

gue se asume por los servicios recibidos.
2.2.3.5. ACCESIBILIDAD

Concerniente a la facilidad que tienen todas las personas para
acceder a los servicios brindados a través de los diferentes canales
de atencion con que cuenta la entidad publica. Este conductor tiene

aspectos a considerar, como:

1. La seguridad integral donde se brindan los servicios.

2. Infraestructura (fisica, tecnoldgica o virtual) en cada canal de
atencion.

3. Horarios de atencién flexibles que permita a las personas
realizar sus consultas y recibir los servicios.

4. Se considera la posibilidad de brindar los servicios en lengua

originaria, sistemas de lectura o escritura tactil, entre otros.

2.2.3.6. CONFIANZA

Legitimidad ejercida por la entidad publica generada ante las
personas. Este conductor puede ser afectado de originarse algun
aspecto o incidente dado sin justificacion alguna o que altere el
resultado de la gestién o del servicio demandado.

2.2.4. PROGRAMA VASO DE LECHE

El Programa del Vaso de Leche (PVL), es un programa social

creado mediante la Ley N° 24059 y complementada con la Ley N° 27470,

con la finalidad de ofrecer una racion diaria de alimentos a una poblacion

a la cual se considera vulnerable, con la intencion de poder ayudarla a

superar la inseguridad alimentaria en la que se encuentra. Estas

acciones de este programa, se realiza con la fuerte participacion de la

comunidad, tienen como fin dltimo elevar su nivel nutricional y poder
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contribuir a mejorar la calidad de vida de este colectivo que, por su
situaciébn economica, no estaria en condiciones de atender sus
necesidades elementales (Ministerio de Econompia y Finanzas, s.f.,

parr. 1).

2.24.1. MARCO NORMATIVO DEL PROGRAMA DEL VASO DE
LECHE

- EI04 de enero de 1985, mediante la Ley N° 24059, se crea el
Programa del Vaso de Leche en todas las municipalidades
provinciales de la republica.

- El 27 de diciembre de 1985, en su articulo N° 255 de la Ley
N° 24422 — “Ley del Presupuesto del Sector Publico para el
Afo 1986” se establecié que a partir de enero de 1986 el
Ministerio de Economia y Finanzas estaria obligado a
transferir los recursos financieros a todos los municipios para
sustentar el Programa del Vaso de Leche.

- Mediante la Ley N° 25307, se otorga existencia legal y
personeria juridica a las Organizaciones Sociales de Base
tales como: los Clubes de Madres, Comités de Vaso de
Leche, Comedores Populares Autogestionados, Cocinas
Familiares, Centros Familiares, Centros Materno-Infantiles y
demas organizaciones sociales de base, en lo referido al
servicio de apoyo alimentario”.

- El 16 de junio de 1996, mediante la Ley N° 26637 — “Dictan
normas referidas a la administraciéon del Programa del Vaso
de Leche. También conocida como la Ley de la
Distritalizacion.

- EI 01 de junio de 2001 se promulga la Ley N° 27470, Ley que
Establece Normas Complementarias para la Ejecucion del
Programa del Vaso de Leche

- El 17 de abril de 2002, Aprueban la Directiva denominada

"Valores Nutricionales Minimos de la Racion del Programa del
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Vaso de Leche, mediante Resolucion Ministerial N° N° 711-
2002-SA/DM.

- EI01 de mayo de 2002, mediante la Ley N° 27712, se modifica
los numerales de los articulos 2 y 4 de la Ley 27470.

- La Ley N° 27972, promulgada el 26 de mayo de 2003 “Ley
Organica de Municipalidades”, en su articulo N° 84, en el item
2.11 sefala que una de las funciones de las municipalidades
distritales es la de ejecutar el Programa del Vaso de Leche

- EI08 de junio de 2005, se crea el Registro Unificado Regional
de Beneficiarios de Programas Sociales (PPSS), mediante la
Ley N° 28540.

- El 20 de octubre de 2011 Mediante Ley N° 29792, se crea el
Ministerio de Desarrollo e Inclusién Social (MIDIS),
asumiendo la rectoria del sector desarrollo e inclusién social
gue comprende a todas las entidades del Estado, en los tres
niveles de gobierno.

- EI 30 de noviembre de 2012, mediante Ley N° 29951 — “Ley
de Presupuesto del Sector Publico para el Ao Fiscal 2013”,
en su Articulo 26. Dispone que la Unidad Central de
Focalizacion (UCF), a cargo del Sistema de Focalizacion de
Hogares (Sisfoh)

- El 11 de agosto de 2022 se crea la Ley N° 31554, Ley que
modifica la Ley 27470, Ley que Establece Normas
Complementarias para la Ejecucion del Programa del Vaso de
Leche, a fin de mejorar la Focalizacion, la Cobertura del

Programa y los Mecanismos de Control.

2.2.4.2. ORGANIZACION DEL PROGRAMA DEL VASO DE
LECHE

En cada municipalidad provincial y distrital se conforma un
Comité de Administracion del Programa del Vaso de Leche, el

mismo que es aprobado y reconocido mediante resolucion de
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alcaldia con acuerdo del Concejo Municipal. El referido comité esta

integrado de la siguiente manera:

El alcalde, la cual preside el comité de administracion,
pudiendo delegar la funcién a un funcionario municipal o a un
regidor mediante resolucion de alcaldia, acto que no exime de
las responsabilidades propias de su cargo.

Un funcionario municipal.

Un o una nutricionista representante del Ministerio de Salud,
Un representante de la Asociacion de Productores
Agropecuarios de la regién o zona, cuya representatividad
sera debidamente acreditada por el correspondiente gobierno
regional.

Tres representantes de la Organizacion del Programa del
Vaso de Leche elegidos democraticamente por sus bases de
acuerdo a los estatutos de su organizacion; adicionalmente,
de suscribirse convenios de cooperacion interinstitucional.
Un representante de la entidad publica o privada. Dichos
convenios deben ser aprobados mediante acuerdo del comité
de administracion y ratificados por resolucion de alcaldia y

acuerdo de concejo.

De acuerdo al Reglamento de Organizacion y Funciones

(ROF), del Comité de Administracion del Programa del Vaso de

Leche es aprobado por dicho comité y debe ser reconocido por el

Concejo Municipal, asimismo se formulan otros Reglamentos que

permitan darle mayor relevancia funcional.

Los municipios, coordinadamente con el Comité de

Administracion del Programa del Vaso de Leche, efectuan el

empadronamiento de los siguientes beneficiarios:

Nifios y nifias de cero a seis afos.

Madres gestantes.
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Durante el periodo de lactancia, acatando el articulo 1,
iniciandose por la poblacion de la jurisdiccion territorial en condicion
socioecondmica pobre y pobre extremo, comprobada mediante el
uso del Sistema de Focalizacion de Hogares (Sisfoh) que maneja
el Ministerio de Desarrollo e Inclusién Social (Midis). EI municipio,
bajo responsabilidad funcional del titular del pliego y los
funcionarios responsables de la ejecucion del programa remiten la
informacion actualizada en los plazos establecidos al Midis y a la

Contraloria General de la Republica, segun corresponda.

Si la poblacion sefialada en el parrafo anterior es
debidamente abastecida con una racién que cumpla los valores
nutricionales minimos establecidos por el Instituto Nacional de
Salud, se procede a empadronar y entregar racion a los siguientes

beneficiarios:

Nifios y nifias de siete a trece afos.

- Adultos mayores.

- Personas afectadas con tuberculosis.
- Personas con discapacidad severa.

- Aquellos considerados indigentes.

- Y otras personas vulnerables.

Esta seleccion no puede exceder del 25 % del total de
beneficiarios, y se debe priorizar la atenciéon de aquellos que
presentan estados de desnutricién. Los nifios y nifias de siete a
trece afios empadronados en el programa no pueden ser
beneficiarios del Programa de Desayunos Escolares. De manera
Excepcional, cada municipio puede llegar a autorizar la ampliacion
de este porcentaje, siempre y cuando no llegue a afectar a la
poblacién objetivo en cuanto a la calidad y cantidad de racién
alimentaria, mismo como los dias de atencion. Dicha autorizacion

debe ser mediante resoluciéon de alcaldia.
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2.2.4.3. LA MUNICIPALIDAD Y EL PROGRAMA DEL VASO DE
LECHE

Cada municipalidad provincial y distrital son los principales
responsables de la ejecucion del PVL, en coordinacién con las
Organizaciones del Vaso de Leche. Cada una de ellas debe
organizar, programar, coordinar y ejecutar la implementacion de

dicho programa en sus fases de: (art 2.2 ley 27470)

1. Seleccién de beneficiarios

2. Programacion

3. Distribucién

4. Supervision

5. Evaluacion

2.2.4.4. SELECCION DE BENEFICIARIOS

Las municipalidades, en coordinacion con el Comité de
Administracion del Programa del Vaso de Leche, efectdan el
empadronamiento de los beneficiarios: nifios y nifias de cero a seis
afios, madres gestantes y en periodo de lactancia, en cumplimiento
del articulo 1, iniciandose por la poblacién de la jurisdiccion
territorial en condiciébn socioecon6mica pobre y pobre extremo,
verificada mediante el uso del Sistema de Focalizacién de Hogares
(Sisfoh) que conduce el Ministerio de Desarrollo e Inclusion Social
(Midis). La municipalidad, bajo responsabilidad funcional del titular
del pliego y los funcionarios responsables de la ejecucion del
programa deben remitir la informacién actualizada en los plazos
establecidos al Midis y a la Contraloria General de la Republica,
segun corresponda. Solo si la poblacion antes sefialada es
debidamente abastecida con una racion que cumpla los valores
nutricionales minimos establecidos por el Instituto Nacional de
Salud, se procedera a empadronar y entregar racion a los nifios y

nifias de siete a trece afos, adultos mayores, personas afectadas
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con tuberculosis, personas con discapacidad severa, aquellos
considerados indigentes y otras personas vulnerables, grupo que
no puede exceder del 25 % del total de beneficiarios, priorizando la
atencion de quienes presenten estados de desnutricion. Los nifios
y nifas de siete a trece afios empadronados en el programa no
deben ser beneficiarios del Programa de Desayunos Escolares.
Excepcionalmente, las municipalidades pueden autorizar la
ampliacion de este porcentaje, siempre y cuando no afecte a la
poblacion objetivo en cuanto a la calidad y cantidad de racion
alimentaria, asi como los dias de atencion. Dicha autorizacion debe

ser aprobada mediante resolucion de alcaldia.

2.2.4.5. PROGRAMACION - UTILIZACION DE LOS RECURSOS

- Los montos que transfiere el Ministerio de Economia vy
Finanzas por concepto del Programa del Vaso de Leche
financian Unicamente el valor de la racion alimenticia
pudiendo cubrir, de acuerdo con la disponibilidad existente, el
valor del azlcar. Asimismo, los gastos de operacion o
funcionamiento son cubiertos por las municipalidades con
recursos directamente recaudados y/o con donaciones.

- Los intereses generados por depédsitos en el sistema
financiero de los recursos correspondientes al Programa del
Vaso de Leche, se incorporan al Presupuesto Municipal,
previamente a su ejecucion, y se destinan a la adquisicion de

insumos y/o gastos de operacion del citado programa.

2.2.4.6. DISTRIBUCION

Para Garcia (2017), “Son las acciones que se llevan a cabo
desde la elaboracion de un producto por parte del fabricante hasta
qgue es adquirido por el consumidor final”. parr. 1. Con el objetivo

principal que este producto o bien puede llegar al cliente
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Raciéon alimenticia

- Losrecursos del Programa del Vaso de Leche financian la racion
alimenticia diaria, la que debe estar compuesta por productos de
origen nacional al 100% en aquellas zonas en las que la oferta
de productos cubre la demanda.

Dicha racién debe estar constituida por alimentos nacionales
pudiendo ser leche en cualquiera de sus formas, y/o
enriquecidos lacteos y/o alimentos que contengan un minimo de
90% de insumos nacionales (tales como harina de quinua,
quiwicha, cebada, arroz, soya y otros productos nacionales). Se
debera adquirir aquellos alimentos de mayor valor nutricional
adecuadamente balanceado y que tengan el menor costo. Sera
el Ministerio de Salud, especificamente el Instituto Nacional de
Salud, el que determine el valor nutricional minimo.

El Programa del Vaso de Leche debera cumplir con el requisito
gue exige un abastecimiento obligatorio los siete dias de la
semana a los nifios.

Para tal efecto, en los procesos de seleccién de proveedores, el
Comité Especial debera tener en cuenta los siguientes criterios
de evaluacion como minimo: valores nutricionales, condiciones
de procesamiento, porcentajes de componentes nacionales,
experiencia y preferencias de los consumidores beneficiarios del
presente Programa.

- Cada municipalidad es responsable de definir el tipo de alimento
con el cual ejecuta el Programa del Vaso de Leche dentro del
marco antes sefialado, debiendo buscar la eficiencia en la
utilizacion de producto y ejecucion del gasto.

- Todos los excedentes de recursos financieros que se generen
como resultado del uso alternativo de donaciones en especie de
los productos antes mencionados se orientan necesariamente a
la adquisicion de alimentos complementarios para el Programa

del Vaso de Leche.
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- Los insumos o alimentos que se adquieran con los recursos del
Programa del Vaso de Leche deben beneficiar a la poblacion de
la jurisdiccion territorial de cada municipalidad, siendo por tanto
improcedente todo acto o accion que implique la donacién o
transferencia de los citados alimentos a otra entidad del sector
publico o privado, bajo responsabilidad a que hubiere lugar.

- Los insumos o alimentos que se adquieran con los recursos del
Programa del Vaso de Leche deben ser distribuidos a la
poblacion beneficiada en todos los casos como alimento
preparado, a través de los Clubes de Madres o Comités del Vaso
de Leche.

- Cuando por alguna razdon se requiera efectuar licitaciones o
concursos publicos para adquirir los productos para la ejecucion
de este Programa, deberd sefalarse en las bases
correspondientes el cumplimiento de lo sefialado en el numeral

de la presente Ley.

2.2.4.7. BENEFICIARIOS

Las municipalidades dan cobertura a los beneficiarios del
Programa del Vaso de leche: nifios de 0 a 6 afios, madres
gestantes y en periodo de lactancia, priorizando entre ellos la
atencién a quienes presenten un estado de desnutricion o se
encuentren afectados por tuberculosis. Asimismo, en la medida en
gue se cumpla con la atencién a la poblacion antes mencionada,
se mantendrd la atencion a los nifios de 7 a 13 afios, ancianos y

afectados por tuberculosis.
2.2.4.8. INDICES DE DISTRIBUCION
- El Ministerio de Economia y Finanzas aprueba mediante
resolucion ministerial los indices de distribucion de los

recursos que destina para financiar el Programa del Vaso de

Leche de las municipalidades distritales a nivel nacional,
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debiendo considerar entre los criterios de distribucion,
principalmente el indice de pobreza, conjuntamente con el
demografico de acuerdo con los beneficiarios a ser atendidos
conforme se establece en el articulo precedente.

- Las municipalidades, en coordinacion con el Comité de
Administracién del Programa del Vaso de Leche, efectuaran
el empadronamiento o0 encuestas para determinar la
poblacién objetivo del Programa e informaran semestralmente

al Instituto Nacional de Estadistica, bajo responsabilidad.

2.2.4.9. ACTORES INSTITUCIONALES EN EL PROGRAMA
DEL VASO DE LECHE (PVL)

- Municipalidad
- Contraloria General de la Republica
- Ministerio de Desarrollo e Inclusion Social (MIDIS)

- Ministerio de Economia y Finanzas (MEF)

2.2.4.10. REQUISITOS PARA ACCEDER AL PROGRAMA VASO
DE LECHE

Formatos de empadronamiento

DNI del apoderado

DNI del beneficiario

Recibo de agua o luz

Tarjeta de vacunacion - control prenatal

Constancia del centro de atenciéon Muni Salud

2.2.4.11. PROGRAMA DEL VASO DE LECHE EN LA
MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE HUANUCO

El Programa de Vaso de Leche pertenece a la Sub Gerencia
de Desarrollo Humano. Art. 140 (Ordenanza Municipal N° 037 —
2021-MPHCO). Es el érgano encargado de planificar, organizar,

dirigir y controlar las actividades relacionadas a los programas
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sociales tales como: Vaso de leche, complementacion alimentaria,
centro integral del adulto mayor (CIAM), unidad local de
empadronamiento, OMAPED vy servicio social, la cual permite
asegurar un nivel de vida compatible con la dignidad humana vy el
pleno desarrollo de las personas. Esta a cargo de un directivo, que
depende jerdrquicamente de la gerencia de desarrollo social.

Organigrama

DESARROLLO SOCIAL

__—

L GERENCIA DE J

Sub Gerencia de Sub Gerencia de Sub Gerencia de Sub Gerencia
Educacioén, Desarrollo Reaqistro Civil de DEMUNA
Cultura y Deporte

Humano

Programa de Vaso SISFOH PCA OMAPED
de leche (PVL)

|

Gerente

- Promover la implementacion adecuada y saludable del local
de almacenamiento y distribucion de los alimentos del
Programa Vaso de Leche.
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- Participar en las asambleas y reuniones del Comité de
Administracion del Vaso de Leche.

- Planificar, programar y velar por la implementacion adecuada
y oportuna del Programa Vaso de Leche.

- Supervisar el preparado adecuado de los productos del
programa, a través de evaluaciones al producto o comisiones
conformadas por los miembros del Comité actuando en su
representacion el secretario técnico.

- Implementar los acuerdos y conclusiones a los que arriben en
la asamblea y reuniones del Comité de Administracion del
Programa Vaso de Leche.

- Implementar, dirigir y ejecutar los alcances de normas legales
relacionadas a este programa.

- Programar en coordinacion con la Secretaria Ejecutiva del
PVL un conjunto de actividades socio cultural.

- Contribuir al fortalecimiento de las organizaciones de base.

- Participar en las acciones y actividades del Programa Vaso
de Leche.

- Exigir a la Secretaria Ejecutiva del PVL la fiscalizacién y uso
adecuado de los alimentos del Vaso de Leche, de acuerdo a
las normas vigentes, levantando en cada caso actas de
verificacion.

- Fiscalizar el cumplimiento de la distribucién, el consumo y la
calidad de los alimentos del vaso de leche.

- Velar por el funcionamiento 6ptimo del programa.

- Representar al presidente en las reuniones del Comité
cuando éste por la naturaleza de sus funciones no pudiese

asistir.
Encargo (a)

- Supervisa la realizacion de programas del comité.
- Coordina la recepcion y distribucion de los insumos del

Programa de Vaso de Leche.
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- Mantiene actualizado los padrones de beneficiarios del Vaso
de Leche.

- Promueve la formacion de comités del Programa de Vaso de
Leche. Se encarga del cuidado de los insumos del Programa
de vaso de Leche que conserva a su cargo.

- Efectia el informe para la contraloria sobre las actividades de
distribucion del programa.

- Otras que le asigne el alcalde o jefe inmediato.
Digitador

- Revisar, ordenar, actualizar los datos los beneficiarios,
(clasificacion SISFOH, Seguro de Salud, ESSALUD,
pertenecientes a otros programas y todas las observaciones
para depuracion de beneficiarios de padron general
perteneciente a 47 comités del Programa de Vaso de Leche

de la Municipalidad Provincial de Huanuco.
Supervisor de campo

- Verificacién de comités empadronados.

- Apoya en llevar la documentacién relacionada con el
funcionario del programa.

- Apoya en la recepcion, cuidado y distribucion de los insumos
gue maneja el programa.

- Coordina las actividades del programa con el coordinador y
beneficiarios si fuera el caso.

- Otras que le asigne el jefe inmediato.
El Programa de Vaso de Leche de la Municipalidad Provincial

de Huanuco

Desarrolla las siguientes actividades:
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Empadronamiento

Esta funcidén es responsabilidad de cada presidenta de los
Comités de Vaso de Leche, quienes se encargan de elaborar el
listado de beneficiarios, el cual es entregado a la Municipalidad en
el mes de diciembre de cada afo. El padron de beneficiarios debe

adjuntar los siguientes documentos:

e Copia de DNI ampliado de la madre
e Copia de DNI ampliado del nifio
e Tarjeta de control

e Recibo de luz o0 agua

Una vez recibida el padron el responsable de verificacion en
campo realiza la evaluacion del listado de beneficiarios presentado

por las presidentas de los Comités de Vaso de Leche.
Evaluacion documental

Se realiza las siguientes acciones:
- Filtrar si esta inscrito en otro comité, a través del padron de
beneficiarios a nivel nacional (EMPADRONAMIENTO)
e Si el resultado es rojo es por que pertenece a otro
comité
e Si el resultado es verde, indica que es nuevo
beneficiario.
e Si el resultado es amarillo, indica que ha sido
inscrito con anticipacion
- Filtrado en SUSALUD (para saber si tiene SIS, ESSALUD O
SANIDAD)
e Se admiten solo a los que tienen SIS
- Luego se filtra en SUNEDO, para saber si los padres son

profesionales.
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e En el caso que uno de ellos padres es profesional y
tienes juicio por alimentos se presenta una
Declaracion jurada de separacion

- Se filtra en el SISFOH

El plazo de atencion es de 30 dias habiles
Proceso de compra

El encargado de realizar esta actividad es el CONCEJO
DIRECTIVO, quien aprueba el requerimiento y luego el area de

logistica es el responsable de realizar el proceso de compra.
Distribucion

Se imprime el padrén de beneficiarios de cada comité, luego
se le entrega a cada presidenta de comité segun el nimero de

beneficiarios.

La distribucion se hace previo acuerdo de las presidentas,
quienes indican el tiempo de entrega que en algunos casos es cada

3 meses o cada 4 meses.

La racion que se entrega es de 3 tarros de leche y 1 bolsa de

avena por mes, por beneficiario.
Supervision

Cuando existen sobrantes, las presidentas de los comités

emiten un informe.

2.3. DEFINICIONES CONCEPTUALES

- Atencién de calidad. - Es el proceso encaminado a la consecucién de la

satisfaccion total de los requerimientos y necesidades de los usuarios de

determinado servicio (PCM - SGP y GlZ, 2015)
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Pobreza. - Segun el Ministerio de Economia y Finanzas, (MEF) (s.f.) el
concepto” es una condicién en la cual una 0 mas personas tienen un nivel
de bienestar inferior al minimo socialmente aceptado.”

Desnutricion. - Unicef (2022) hace referencia que “la desnutricion se
produce por carencia de los nutrientes y/o micronutrientes, y ademas

afecta gravemente a la supervivencia y desarrollo infantil”

Salud publica. - Para Winslow (1920), define a la salud publica “como la
ciencia y el arte de frenar las enfermedades, alargar la vida, fomentar la

salud mediante esfuerzo organizado de la comunidad”

Racién. - (Ministerio de Salud, 2002) Cantidad de producto segun tipo de
alimento por persona por dia.

Poblacién vulnerable. - Hace referencia a aquella poblacién no pobre,
con la posibilidad de caer en pobreza monetaria ante los periodos
negativos de la economia o incluso entre factores de riesgos individuales,
desagregada por area de residencia, region natural y dominios geogréaficos
(Instituto Nacional de Estadistica e Informatica, 2021)

Ejecucion presupuestal. - es la afectacion de las asignaciones
presupuestales aprobadas por ley, la cual se perfecciona con el registro de
los compromisos presupuestales (GOV.CO, s.f).

Valor publico. - “consiste en todos aquellos valores que los individuos y
los grupos voluntarios de los individuos vinculan al Estado y a la sociedad,
mas alld de su propio bienestar material, y que buscan poner en ejecucion
a través de acciones individuales o colectivas, civicas o politicas” (Moore,
2006, p. 34)

Servidor publico. - A los efectos del presente Cddigo, se entiende por
funcién publica toda actividad temporal o permanente, remunerada u
honoraria, realizada por una persona en nombre o al servicio de las

entidades de la Administracion Publica, en cualquiera de sus niveles
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jerarquicos (Ley del Codigo de Etica de la Funcion Publica LEY N° 27815,
2002).

- Donacion. - (Gil, 2020) es una contrata a traves del cual se transfiere de

forma gratuita un bien a otra persona que acepta dicha transferencia.

2.4. VARIABLES
2.4.1. VARIABLE UNICA
Satisfaccion
Dimensiones

- Caracteristicas de los beneficiarios
- Seleccion de beneficiarios.

- Distribucién

- Nivel de satisfaccion.

Indicadores

- Trato profesional durante la atencion
- Informacién

- Tiempo

- Accesibilidad

- Confianza
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2.5.

OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

VARIABLE

DIMENSIONES

INDICADORES

ITEM

Caracteristicas de los

beneficiarios

Edad
NUmero
beneficiarios
Comité

de

Satisfaccion de
los beneficiarios

Seleccion de beneficiarios

Trato
Informacién
Tiempo
Accesibilidad
Confianza

1al7, 16,
17, 18 vy
20

Distribucién

Trato
Informacién
Tiempo
Accesibilidad
Confianza

9al 15

Nivel de satisfaccion

% de satisfaccion

19
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CAPITULO 1l

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1. TIPO DE INVESTIGACION

Investigacion aplicada. El interés de la investigacion aplicada es
practico, pues sus resultados son utilizados inmediatamente en la solucién de
problemas de la realidad. La investigacion aplicada normalmente identifica la
situacién problema y busca, dentro de las posibles soluciones, aquella que

pueda ser la mas adecuada para el contexto especifico.
3.1.1. ENFOQUE

Cuantitativo. Este enfoque investigativo plantea la unidad de la
ciencia, es decir, la utilizacién de una metodologia Unica que es la misma

de las ciencias exactas y naturales (Hernandez, 2014).

Debido que esta investigacion, su medio principal es la medicion y

el calculo.
3.1.2. ALCANCE O NIVEL

Descriptivo: Hernandez (2006), Los estudios descriptivos buscan
especificar las propiedades caracteristicas y los perfiles de personas,
grupos, comunidades, procesos, objetos o cualquier fenbmeno que se
sustenta en un analisis. Es decir, miden, evalian o recolectan datos
sobre diversos conceptos (variables), aspectos, dimensiones o

componentes del fendmeno a investigar.

En un estudio descriptivo se selecciona una serie de cuestiones y
se mide o recolecta informacion sobre cada una de ellas para describir
lo que se investiga. Es asi que, en el presente estudio se busca medir
las dimensiones de la variable mediante ciertos indicadores, los mismos
gue se han detallado en el cuadro de operacionalizacién para ser
aplicados a una poblacién el cual se han definido en el subtitulo
procedente.
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3.2.

3.1.3. DISENO

La investigacién serd “no experimental”’, en su forma transversal.
Es transversal porque se realizara un corte en el tiempo para recabar la

opinion de las personas involucradas en el problema.
POBLACION Y MUESTRA
3.2.1. POBLACION

La poblacibn en estudio estuvo conformada por los 4614
beneficiarios del Programa de Vaso de Leche de la Municipalidad de

Huéanuco, hasta el 2022.

Beneficiarios del Programa de Vaso de Leche de la Municipalidad

de Huanuco

N° Sector N° de Comites N° Beneficiarios

1 Huénuco 14 625

2 Aparicio Pomares 30 1416

3 Moras 41 2149

4 Rural 8 424
TOTAL 93 4614

Nota.- SISFOH 2022

3.2.2. MUESTRA

La muestra para el presente estudio fue el muestreo probabilistico,
gue es una técnica de muestreo en virtud de la cual las muestras son
recogidas en un proceso que brinda a todos los individuos de la
poblacion las mismas oportunidades de ser seleccionados. Fue aleatorio
simple donde todos los miembros de la poblacion sean incluidos en la

lista y luego se seleccionara al azar el nUmero deseado de sujetos.

Se utilizara la férmula:

B NxZ:xpxq
Cd2x(N—-1)+ Z2xpxq

n
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En donde,
N = Tamafio de la poblacién

Z = Nivel de confianza,

p = Probabilidad de éxito, o proporcién esperada

g = Probabilidad de fracaso

d = Precisién (Error maximo admisible en términos de proporcion).

Reemplazando:

Muestra: 355 beneficiarios

Muestreo estratificado:

Factor de conversién

Fh =nb = ksh Reemplazando: 355 = 0.0769

N 4614

N° Sector N° de Comités N° Muestra

Beneficiarios

1 Huanuco 14 625 48

2 Aparicio Pomares 30 1416 109

3 Moras 41 2149 165

4 Rural 8 424 33
TOTAL 93 4614 355

3.3. TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

3.3.1. TECNICA

Para la presente investigacion se utilizo la técnica de la encuesta
para recolectar informacion y convertirlas en datos precisos de nuestra

muestra, en este caso los usuarios de la Municipalidad Provincial de

Huénuco.

3.3.2. INSTRUMENTOS

El instrumento que se utilizé en el presente estudio de investigacion
fue el cuestionario. Para el autor Hernandez (2014), menciona que el

cuestionario es tal vez el instrumento mas utilizado para recolectar los
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datos. La cual consiste en un conjunto de preguntas respecto de una o

mas variables a medir de acuerdo a las dimensiones.

3.4. TECNICAS PARA EL PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE LA
INFORMACION

Se uso la tecnologia para facilitar el trabajo del procesamiento, analisis
y presentacion de datos, segun siguiente detalle:

- WORD, se utilizé este software que para el procesamiento y redaccion
del proyecto e informe final del estudio de investigacion.

- SPSS, este software permitié procesar las tabulaciones de las encuestas
a los beneficiarios del PVL de la Municipalidad Provincial de Huanuco.

- Excel, este programa ayudo al disefio y presentacion de los cuadros y
gréficos en el proyecto e informe final de la tesis.

- Power Point, este software me permiti6 hacer una presentacion

didactica de los resultados obtenidos
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CAPITULO IV

RESULTADOS

4.1. PROCESAMIENTO DE DATOS

Tabla 1

Rango de edades

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido 15- 25 145 40,8 40,8 40,8
26— 35 130 36,6 36,6 77,5
36-45 69 19,4 19,4 96,9
46 — 55 10 2,8 2,8 99,7
56 — 60 1 3 3 100,0
Total 355 100,0 100,0
Figura 1
Edad en grupos
45 40.8%
40 36.6%
35
o 30 m15- 25
©
£ 25 19.4 26-35
[J] A
£ 20 36-45
a
15 W46 -55
10 2.8% W56-60
5 0.3%
; o L
15- 25 26-35 36-45 46 -55 56 - 60

Interpretacion

De acuerdo a los resultados obtenidos, se pude indicar que el 40.8 %
(145) de los encuestados tienen entre 15 a 25 afios, el 36.6 % (130) tienen
entre 26 y 35 afos, el 19.4 % (69) tiene 36 a 45 afos, el 2.8 % (10) tiene entre
46 y 55 afios y solo el 0.28 % (1) tiene entre 56 a 60 afios de edad.
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Tabla 2
Edad promedio

N Minimo Maximo Media
Edad 15 60 29
N vélido (por lista) 355
Figura 2
Edad promedio
60
/
60
50
40
29,35
-
30
15
10
0
Minimo Maximo Media

Interpretacion

De acuerdo a los resultados obtenidos, se pude indicar que la edad
promedio de los beneficiarios del Programa de Vaso de Leche de la
Municipalidad Provincial de Huanuco es de 29 afios; en tanto que la edad

minima es de 15 afios y la maxima de 60 afios.
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Tabla 3

Sector
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Huanuco 48 13,5 13,5 13,5
Aparicio Pomares 109 30,7 30,7 442
Moras 165 46,5 46,5 90,7
Rural 33 9,3 9,3 100,0
Total 355 100,0 100,0
Figura 3
Sector

B Huanuco & Aparicio Pomares

Interpretacion

Moras

M Rural

De acuerdo a los resultados obtenidos, se pude indicar que el 46.5 %

(165) de los beneficiarios encuestados pertenecen al sector de Moras, el 31%

(109) corresponde al sector de Aparicio Pomares, el 14% (48) pertenece al

sector de Huanuco y el 9% (33) pertenece al sector Rural.
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Tabla 4

Rango de edad por sector

Recuento
Sector
Aparicio
Huéanuco Pomares Moras Rural Total
Edad en grupos 15-25 26 28 78 13 145
26 - 35 12 48 63 7 130
36 -45 7 31 20 11 69
46 - 55 3 2 3 2 10
56 - 60 0 0 1 0 1
Total 48 109 165 33 355
Figura 4
Rango de edad por sector
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Sector Total

M Edad en grupos 15 - 25 m Edad en grupos 26 - 35 i Edad en grupos 36 - 45
Edad en grupos 46 - 55 m Edad en grupos 56 - 60

Interpretacion

De acuerdo a los resultados obtenidos, el rango de edad 145

beneficiarios tienen entre 15 a 25 afios; 130 beneficiarios tienen entre 26 y 35

afos y 69 beneficiarios tienen entre 36 a 45 afos, 10 beneficiarios tienen entre

46 y 55 afos y 1 beneficiario tienen entre 56 y 60 afios. En el sector Huanuco

se tiene 48 beneficiarios, en el sector de Aparicio Pomares 109 beneficiarios,

en el sector de las Moras con 165 beneficiarios y en el sector de la zona rural

con 33 beneficiarios. Haciendo un total de 355 beneficiarios del programa de

vaso de leche de la Municipalidad Provincial de Huanuco

49



Tabla 5

Nombre del Comité

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  El Bosque 48 13,5 13,5 13,5
Florida Alta 69 19,4 19,4 33,0
Loma Blanca 52 14,6 14,6 47,6
Luzmila Templo 96 27,0 27,0 74,6
Pucuchinche 33 9,3 9,3 83,9
Santa Rosa 57 16,1 16,1 100,0

Total 355 100,0 100,0

Figuras

Nombre del Comité

H El Bosque i Florida Alta Loma Blanca

M Luzmila Templo B Pucuchinche  H Santa Rosa

Interpretacion

De acuerdo con los resultados obtenidos el 27% es del comité Luzmila
Templo, el 19% a Florida Alta, el 16% a Santa Rosa, el 15% a Loma Blanca,

el 14% al Bisque y el 9 % a Pucuchinche,
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Tabla 6

Nuamero de beneficiarios

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido 1 185 52,1 52,1 52,1
2 158 445 44,5 96,6
3 10 2,8 2,8 99,4
5 2 ,6 ,6 100,0

Total 355 100,0 100,0
Figura 6

Numero de beneficiarios

Interpretacion

B ml m2 3 m5

De acuerdo a los resultados obtenidos, el 52,1 % tiene un beneficiario,

el 44,5% tienen 2 beneficiarios, el 2,8% tiene beneficiarios y el 0,6% tienen 5

beneficiarios.
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Tabla 7

NUmero de beneficiarios por sector

Recuento
Sector Total
Aparicio
Huénuco Pomares Moras Rural
Numero de beneficiarios 1 25 55 88 17 185
2 21 51 72 14 158
3 1 3 4 2 10
5 1 0 1 0 2
Total 48 109 165 33 355
Figura7
Numero de beneficiarios por sector
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Interpretacion

De acuerdo a los resultados obtenidos, en el sector de Moras es el

existen 88 madres con 1 beneficiario, luego esta Aparicio Pomares con 55,

luego Huanuco con 25 y finalmente Rural con 17 madres con 1 beneficiario.

Huanuco y Moras tiene cada uno una madre con 5 beneficiarios.
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Tabla 8

NUmero de beneficiarios por Comité de PVL

Recuento
Nombre del Comité
El Florida Loma Luzmila  Pucuchinc  Santa
Bosque Alta Blanca Templo he Rosa Total

Numero de 1 25 39 23 49 17 32 185
beneficiarios 2 21 30 26 42 14 25 158

3 1 0 3 4 2 0 10

5 1 0 0 1 0 0 2
Total 48 69 52 96 33 57 355

Figura 8

Numero de beneficiarios por Comité de PVL

Grafico de barras

50 -

45

40 7]

35 Nombre del Comite
g 30 M El Bosque
qé 25 M Florida Alta
& 20 Loma Blanca

15 Luzmila Templo

10 B Pucuchinche

0 M Santa Rosa

Interpretacion

De acuerdo a los resultados obtenidos, el comité de Luzmila Templo es
el tienen mayor numero de hogares con un solo beneficiario (49), con dos
beneficiaros 42 y con 3 beneficiarios.
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Tabla 9

¢ Cémo se siente con relacioén al trato recibido al momento de empadronarse?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Insatisfecho 1 3 3 3
Satisfecho 76 21,4 21,4 21,7
Totalmente satisfecho 278 78,3 78,3 100,0
Total 355 100,0 100,0

Figura 9

¢, COmo se siente con relacion al trato recibido al momento de empadronarse?
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Interpretacion

De acuerdo a los resultados obtenidos, con relacion al trato recibido al
momento de empadronarse, los beneficiarios manifiestan que se tienten
totalmente satisfechos en un 78.3%, satisfechos el 21.4% y solo el 0.3%
manifiesta estar insatisfecho.
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Tabla 10
¢ Como se siente con relacion a la calidad de los alimentos distribuidos en el PVL de la

Municipalidad Provincial de Huanuco?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido  Satisfecho 87 24,5 24,5 24,5
Totalmente satisfecho 268 75,5 75,5 100,0
Total 355 100,0 100,0

Figura 10
¢, Como se siente con relacion a la calidad de los alimentos distribuidos en el PVL de la

Municipalidad Provincial de Huanuco?
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Interpretacion

De acuerdo a los resultados obtenidos, el 75.5% de los beneficiarios
manifiestan estar totalmente satisfechos con la calidad de los alimentos
distribuidos en el PVL de la Municipalidad Provincial de Huanuco, el 24.5%

indica estar satisfecho.
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Tabla 11

¢, Cémo se siente con relacién al respeto brindado por el empadronador?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Insatisfecho 1 3 3 3
Satisfecho 123 34,6 34,6 34,9
Totalmente satisfecho 231 65,1 65,1 100,0
Total 355 100,0 100,0

Figura 11

¢,Como se siente con relacion al respeto brindado por el empadronador?
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Interpretacion

De acuerdo a los resultados obtenidos, el 65.1% de los beneficiarios
encuestados manifiestan estar totalmente satisfechos con el respecto que
muestran los responsables del empadronamiento en el PVL de la
Municipalidad Provincial de Huanuco, el 34.6% se siente satisfecho y solo el

0.3% indica estar insatisfecho.
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Tabla 12

¢ COmo se siente con relacion a la informacion brindada al momento de empadronarse?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido  Insatisfecho 2 ,6 ,6 ,6
Satisfecho 103 29,0 29,0 29,6
Totalmente satisfecho 250 70,4 70,4 100,0
Total 355 100,0 100,0

Figura 12

¢, COlmo se siente con relacion a la informacion brindada al momento de empadronarse?
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Interpretacion

De acuerdo a los resultados obtenidos, el 70.4% de los beneficiarios
encuestados manifiestan estar totalmente satisfechos con la informacion
brindad al momento de  empadronarse en el PVL de la Municipalidad
Provincial de Huanuco, el 29.0% se siente satisfecho y solo el 0.6% indica

estar insatisfecho.
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Tabla 13

¢ Cémo se siente en relacion a la respuesta brindada al momento de empadronarse?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido  Satisfecho 72 20,3 20,3 20,3
Totalmente satisfecho 283 79,7 79,7 100,0
Total 355 100,0 100,0

Figura 13

¢,Como se siente en relacion a la respuesta brindada al momento de empadronarse?
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Interpretacion

De acuerdo a los resultados obtenidos, el 79.7% de los beneficiarios
encuestados manifiestan estar totalmente satisfechos con la respuesta
brindada al momento de empadronarse en el PVL de la Municipalidad
Provincial de Huanuco, el 34.6% se siente satisfecho y solo el 0.3% indica

estar insatisfecho.
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Tabla 14

¢ Como se siente con el horario de atenciéon?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido  Insatisfecho 1 3 3 3
Satisfecho 84 23,7 23,7 23,9
Totalmente satisfecho 270 76,1 76,1 100,0
Total 355 100,0 100,0

Figura 14
¢ Cémo se siente con el horario de atencion?
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Interpretacion

De acuerdo a los resultados obtenidos, el 76.1% de los beneficiarios
encuestados manifiestan estar totalmente satisfechos con el horario de
atencion en el PVL de la Municipalidad Provincial de Huanuco, el 23.7% se

siente satisfecho y solo el 0.3% indica estar insatisfecho.
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Tabla 15

¢ Cémo se siente en relacion a los canales de atencién?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido Satisfecho 100 28,2 28,2 28,2
Totalmente satisfecho 255 71,8 71,8 100,0
Total 355 100,0 100,0

Figura 15
¢ Coémo se siente en relacion a los canales de atencion?
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Interpretacion

De acuerdo a los resultados obtenidos, el 71.8% de los beneficiarios
encuestados manifiestan estar totalmente satisfechos con el los canales de
atencién en el PVL de la Municipalidad Provincial de Huanuco, el 28.2% se

siente satisfecho.
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Tabla 16

¢ Cémo se siente con relacién a la oficina de atencion y el almacén del PVL?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido  Satisfecho 77 21,7 21,7 21,7
Totalmente satisfecho 277 78,0 78,0 99,7
7 1 3 .3 100,0
Total 355 100,0 100,0

Figura 16
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Interpretacion

De acuerdo a los resultados obtenidos, el 78.0% de los beneficiarios
encuestados manifiestan estar totalmente satisfechos con la oficina de
atencion y el almacén en el PVL de la Municipalidad Provincial de Huanuco,

el 34.6% se siente satisfecho y solo el 0.3% indica estar insatisfecho.
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Tabla 17

¢,Como se siente con respecto al trato recibido al momento de recibir su racion alimentaria?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Satisfecho 119 33,5 33,5 33,5
Totalmente satisfecho 236 66,5 66,5 100,0
Total 355 100,0 100,0

Figura 17
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Interpretacion

De acuerdo a los resultados obtenidos, el 64.5% de los beneficiarios
encuestados manifiestan estar totalmente satisfechos con el respecto al trato
recibido al momento de recibir su racion alimentaria en el PVL de la

Municipalidad Provincial de Huanuco, el 33.5% se siente satisfecho.
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Tabla 18

¢ Cémo se siente con respecto a los alimentos entregados en el PVL?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Satisfecho 69 19,4 19,4 19,4
Totalmente satisfecho 286 80,6 80,6 100,0
Total 355 100,0 100,0

Figura 18
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Interpretacion

De acuerdo a los resultados obtenidos, el 80.6% de los beneficiarios
encuestados manifiestan estar totalmente satisfechos con el respecto a los
alimentos entregados en el PVL de la Municipalidad Provincial de Huanuco,

el 19.4% se siente satisfecho.
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Tabla 19

¢ Cémo se siente en relacion al tiempo de entrega de las raciones de alimento del PVL?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Satisfecho 75 21,1 21,1 21,1
Totalmente satisfecho 280 78,9 78,9 100,0
Total 355 100,0 100,0

Figura 19
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Interpretacion

De acuerdo a los resultados obtenidos, el 78.9% de los beneficiarios
encuestados manifiestan estar totalmente satisfechos el tiempo de entrega de
las raciones de alimento en el PVL de la Municipalidad Provincial de Huanuco,

el 21.1% se siente satisfecho.
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Tabla 20
¢, COmo se siente con relacion a los componentes nutricionales de los alimentos entregados
en el PVL?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Satisfecho 85 23,9 239 23,9
Totalmente satisfecho 270 76,1 76,1 100,0
Total 355 100,0 100,0

Figura 20
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Interpretacion

De acuerdo a los resultados obtenidos, el 76.1% de los beneficiarios
encuestados manifiestan estar totalmente satisfechos con el respecto a los
contenidos nutricionales de los alimentos entregados en el PVL de la

Municipalidad Provincial de Huanuco, el 23.9% se siente satisfecho.
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Tabla 21

¢ Cémo se siente con relacién a la condicion en la que se entrega los alimentos del PVL?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Valido Satisfecho 62 17,5 17,5 17,5
Totalmente satisfecho 293 82,5 82,5 100,0
Total 355 100,0 100,0

Figura 21
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Interpretacion

De acuerdo a los resultados obtenidos, el 82.5% de los beneficiarios
encuestados manifiestan estar totalmente satisfechos con relacion a la
condicién en la que se entregan los alimentos en el PVL de la Municipalidad
Provincial de Huanuco, el 17.5% se siente satisfecho.
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Tabla 22

¢ Cémo se siente con relacién a los horarios de entrega de los alimentos del PVL?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Satisfecho 80 22,5 22,5 22,5
Totalmente satisfecho 275 77,5 77,5 100,0
Total 355 100,0 100,0

Figura 22

¢ Como se siente con relacion a los horarios de entrega de los alimentos del PVL?

77.5%

80
70
60

50 Satisfecho

40 M Totalmente satisfecho

22.5%
30 AN

20

PORCENTAIJE

10

Satisfecho Totalmente satisfecho

Interpretacion

De acuerdo a los resultados obtenidos, el 77.5% de los beneficiarios
encuestados manifiestan estar totalmente satisfechos con el respecto a los
horarios de entrega de los alimentos en el PVL de la Municipalidad Provincial
de Huanuco, el 22.5% se siente satisfecho.
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Tabla 23

¢ Coémo se siente con relacion al ambiente donde se almacena los alimentos / la oficina de

atencion?
Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Satisfecho 62 17,5 17,5 17,5
Totalmente satisfecho 292 82,3 82,5 100,0
Total 354 99,7 100,0
Perdidos Sistema 1 3
Total 355 100,0
Figura 23
¢ Como se siente con relacion al ambiente donde se almacena los alimentos / la oficina de
atencién?
90
80
70
w 60
E 50 Satisfecho
§ a0 M Totalmente satisfecho
g 30
. e

10

Satisfecho Totalmente satisfecho

Interpretacion

De acuerdo a los resultados obtenidos, el 85.5% de los beneficiarios
encuestados manifiestan estar totalmente satisfechos con relacion a los
ambientes donde se almacena los alimentos, asi como la oficina de atencion
del PVL de la Municipalidad Provincial de Huanuco, el 17.5% se siente

satisfecho.

68



Tabla 24

¢El personal que realiza la verificacion de datos lo trata con amabilidad?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Valido Casi siempre 2 ,6 ,6 ,6
Siempre 353 99,4 99,4 100,0
Total 355 100,0 100,0

Figura 24
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Interpretacion

De acuerdo a los resultados obtenidos, el 99.4% de los beneficiarios
encuestados manifiestan estar totalmente satisfechos con el respecto al trato
amable del personal que realiza la verificacion de datos del PVL de la

Municipalidad Provincial de Huanuco, el 0.5% se siente satisfecho.
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Tabla 25

¢La informacién sobre los requisitos para inscribirse al PVL fue clara?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Si 355 100,0 100,0 100,0

Figura 25
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Interpretacion

De acuerdo a los resultados obtenidos, el 100% de los encuetados
manifiesta que la informacién proporcionada sobres los requisitos para

inscribirse en el PVL de la Municipalidad Provincial de Huanuco fue clara.
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Tabla 26

Aparte de la atencion en la oficina por que otros medios se comunica usted cuando tienen
una duda sobre el PVL

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Llamada telefonica 131 36,9 36,9 36,9
Whatsapp 43 12,1 12,1 49,0
Ambos 181 51,0 51,0 100,0
Total 355 100,0 100,0

Figura 26
Aparte de la atencion en la oficina por que otros medios se comunica usted cuando tienen
una duda sobre el PVL
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Interpretacion

De acuerdo a los resultados obtenidos, el 51.1% de los beneficiarios
encuestados manifiestan que usan las llamadas telefonicas y el whatsapp
para comunicarse con la del PVL de la Municipalidad Provincial de Huanuco,

el 36.9% usa solo llamadas telefénicas y el 12.11% usa solo whatsapp.
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Tabla 27

¢ Cual es su nivel de satisfaccion con respecto a la atencion via llamada o WhatsApp?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Valido Totalmente satisfecho 355 100,0 100,0 100,0

Figura 27

¢ Cual es su nivel de satisfaccion con respecto a la atencion via llamada o WhatsApp?
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Interpretacion

De acuerdo a los resultados obtenidos, el 100% de los encuetados
manifiesta estar totalmente satisfecho con la atencién brindad via llamada
telefénica o whatsapp por parte del personal que labora en el PVL de la

Municipalidad Provincial de Huanuco.
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Tabla 28

¢Una vez entregado el padron de registro el PVL le responde en el tiempo establecido?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Sl 355 100,0 100,0 100,0

Figura 28
¢Una vez entregado el padrén de registro el PVL le responde en el tiempo establecido?
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Interpretacion

De acuerdo a los resultados obtenidos, el 100% de los encuetados
manifiesta una vez entregado el padrén de registro en el PVL de la
Municipalidad Provincial de Huanuco, obtuvieron una respuesta en el tiempo

establecido.
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Tabla 29

Nivel de satisfaccion

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente satisfecho 140 394 394 39,4
Satisfecho 215 60,6 60,6 100,0
Total 355 100,0 100,0

Figura 29
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Interpretacion

De acuerdo a los resultados obtenidos, el 61.0% de los encuestados
manifiesta estar satisfechos con el PVL de la Municipalidad Provincial de
Huéanuco y el 39.0% indica estar totalmente satisfechos.
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CAPITULO V

DISCUSION DE RESULTADOS

De acuerdo a los resultados hallados se identificd que los factores que
determinan la satisfaccion de los beneficiarios del programa de vaso de leche
de la Municipalidad Provincial de Huanuco — 2023, son la atencion via llamada
0 whatsapp con un 100% de satisfaccion (Tabla 27), los ambientes donde se
almacenan los alimentos (82.7% , Tabla 23), la condicion en la que se
entregan los alimentos con 82.5% (table 21), los alimentos entregados con
un 80.6% (Tabla 18), los canales de atencion con 71.8% (Tabla 15), el horario
de atencién con 76.1% (Tabla 14). Estos resultados difieren con los
resultados encontrados por Ruesta (2019) en su investigacion, “ Satisfaccion
del programa vaso de leches en las Socias de la Directiva de los comités del
programa vaso de leche del Distrito Catacaos, Piura — 2018, en la que se
concluyé que la satisfaccion de las socias de la directiva de los comités del
programa vaso de leche es baja debido a la problemética que se evidencia
dia a dia: Limpieza inadecuada, almacén no apropiado para los productos,
impuntualidad en la entrega y preparacion de los alimentos; entre otros
problemas que se suscitan, contrastado con lo visto en estudios previos
renueva y afirma lo que sefiala la teoria. Esto demanda de nuevos estudios
para evaluar la satisfacciéon del programa vaso de leche, asi como es

necesario propuestas sobre los temas tratados.

Con relacion al nivel de satisfaccion Los beneficiarios del programa de
vaso de leche de la Municipalidad Provincial de Huanuco el 60.6% se
encuentra satisfecho y el 39.4% se encuentra totalmente satisfecho (Tabla
29). Se puede concluir que el nivel de satisfaccibn es moderado, este
resultado no se relaciona con los sefialado por Boy (2019) quien indica que la
satisfaccion de los beneficiarios es predominantemente medio con 70,7% (41
encuestados), luego un nivel muy bajo con 15,5% (9 encuestados), finalmente

solo un nivel bajo con 13,8% (8 encuestados).
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CONCLUSIONES

Los factores que determinan la satisfaccion de los beneficiarios del
programa de vaso de leche de la Municipalidad Provincial de Huanuco — 2023,
son la atencion via llamada o whatsapp con un 100% de satisfaccion (Tabla
27), los ambientes donde se almacenan los alimentos (82.7% , Tabla 23), la
condicion en la que se entregan los alimentos con 82.5% (table 21), los
alimentos entregados con un 80.6% (Tabla 18), los canales de atencion con
71.8% (Tabla 15), el horario de atencion con 76.1% (Tabla 14).

Los beneficiaros del programa de Vaso de Leche de la Municipalidad
Provincial de Huanuco el 40.8 % tienen entre 15 a 25 afos, el 36.6% tienen
entre 26 a 35 afos, (Tabla 1). La edad promedio es de 29 afios, siendo la mas
joven de 15 afos y 60 afios la de mayor edad (Tabla 2), el 46.5% vienen en
las moras (Tabla 3), el 27% pertenece al comité Luzmila Templo, el 19.4% al
comité de Florida Alta, el 16.1% al comité Santa Rosa, el 14,6 al comité de
Loma Blanca, el 13.5 % al comité El Bosque y el 9.3% al comité de
Pucuchinche (Tabla 4). El 52.1% tiene un beneficiario por madre, el 44.5% 2
beneficiarios por madre, el 2.8% tienen 3 beneficiarios y solo 0.6% tienen 5
beneficiarios por madre (Tabla 6). El sector que tiene mas beneficiarios con 1
participante es Moras (88), luego Aparicio Pomares (55), luego Huanuco (25)
y finalmente Rural (17) Tabla 7, para comunicarse utilizan ademas de la
atencion en la oficina, las llamadas telefonicas y el whatsapp (51.0%) Tabla
26.

Segun los resultados observados los factores que determinan la
satisfaccion de los beneficiarios en la fase seleccion en el Programa de vaso
de leche de la Municipalidad Provincial de Huanuco son el trato con un 78.3%
(Tabla 9), el respeto que muestra el funcionario al momento de empadronarse
con 65.1% (Tabla 11), la informacién con un 70.4% (Tabla 12), la respuesta
brindada con un 79.7% (Tabla 13), la amabilidad de parte de los trabajadores
con un 99.4% (Tabla 24), informacién brindada para inscribirse con 100 %
(Tabla 25), el tiempo de respuesta para la verificacion del padrén con un
100% (Tabla 28).
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Segun los resultados observados los factores que determinan la
satisfaccion de los beneficiarios en la fase de distribucion en el Programa de
vaso de leche de la Municipalidad Provincial de Huanuco son el trato recibido
al momento de la entrega de los alimentos con 66.5% (Tabla 17), el periodo
de entrega de los alimentos con 78.9% (Tabla 19), los componentes
nutricionales de los alimentos con 76.1% (Tabla 20), los horarios de entrega

de los alimentos con un 77.5% (Tabla 22),

Los beneficiarios del programa de vaso de leche de la Municipalidad
Provincial de Huanuco el 60.6% se encuentra satisfecho y el 39.4% se
encuentra totalmente satisfecho (Tabla 29). Se puede concluir que el nivel de

satisfaccion es alto.

s



RECOMENDACIONES

A la gerencia del programa de vaso de leche de la Municipalidad
Provincial de Huanuco, implementar la atencién por llamadas y whatsapp con
nameros de la entidad, ya que actualmente se usa el numero personal de los
trabajadores. De igual manera seguir mejorando los almacenes, los alimentos,

asi como el horario de atencion.

Al gerente municipal usar las caracteristicas de los beneficiarios del
programa de vaso de leche de la Municipalidad Provincial de Huanuco,
hallados en la presente investigacion para enfocar mejor las estrategias de

atencion en el programa.

A la gerencia del programa de vaso de leche de la Municipalidad
Provincial de Huanuco seguir capacitando al personal en atencién al cliente
para incrementar la satisfaccion de los beneficiarios en las fases de seleccion

y distribucion.
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ANEXO 1

MATRIZ DE CONSISTENCIA

TITULO: “FACTORES QUE DETERMINAN LA SATISFACCION DE LOS BENEFICIARIOS DEL PROGRAMA DE VASO DE LECHE DE LA

MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE HUANUCO - 2023”

IDENTIFICACION DE

VARIABLES Y

PROBLEMAS OBJETIVOS DIMENSIONES METODOLOGIA INSTRUMENTOS
VARIABLE TIPO DE
BJETIV ENERAL . - )
PROBLEMA GENERAL %er\wjtificarof describir los factores que Satisfaccion IVESTIGACION
¢, Cudles son los factores que determinan determinan  la  satisfaccion de  los
la satisfaccion de los beneficiarios del beneficiarios del programa de vaso de leche Aplicada
programa de vaso de leche de la 4o \; Municipalidad Provincial de Huanuco - D'MENSIONES
Municipalidad Provincial de Huanuco - 2023 NIVEL DE ]
20237 ' - Caracteristicas de INVESTIGACION
0 los beneficiarios Descriptiva
PROBLEMAS ESPECIFICOS OBJETIVOS ESPECIFICOS )
i o OE:: Identificar las caracteristicas de los -~  Selecciondelos  DISENO Y ESQUEMA
¢ Cuales son las caracteristicas de los beneficiarios del programa de vaso de beneficiarios DE INVESTIGACION
beneficiarios del programa de vaso de leche de la Municipalidad Provincial de “no experimental”, Cuestionario
leche de la Municipalidad Provincial de HUANUCO — 2023. Escala de Likert
Huanuco —2023? OE»: Describir los factores que determinan -~  Distribucion Poblacion:
3 . la satisfaccion de los beneficiarios en .
¢, Cudles son los factores que determinan la fase de seleccion del programa de ~ Nivel de
la satisfaccion de los beneficiarios en la vaso de leche de la Municipalidad satisfaccién 4614
fase de seleccion del programa de vaso Provincial de HU&ANUCO - 2023 Muestra:
de leche de la Municipalidad Provincial
de Huanuco - 2023? OEs: Describir los factores que determinan

¢, Cuales son los factores que determinan
la satisfaccion de los beneficiarios en la
fase de distribucion del programa de
vaso de leche de la Municipalidad
Provincial de Huanuco - 2023?

¢ Cual es el nivel de satisfaccion de los
beneficiarios del programa de vaso de
leche de la Municipalidad Provincial de
Huénuco - 2023

la satisfaccion de los beneficiarios en
la fase de distribucion del programa de
vaso de leche de la Municipalidad
Provincial de Huanuco - 2023

OE4: Determinar el nivel de satisfaccion de
los beneficiarios del programa de vaso
de leche de la Municipalidad Provincial
de Huénuco - 2023

355 beneficiarios
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LIDH ANEXO 2

Et CUESTIONARIO

Encuesta para evaluar la satisfaccion de los beneficiarios del Programa

de Vaso de Leche de Municipalidad Provincial de Huanuco

Estamos realizando un estudio con el objetivo de analizar la atencion que brinda el

Programa de Vaso de Leche de la Municipalidad Provincial de Huanuco. La informacion que
nos proporcione es muy importante y sera utilizada de forma estrictamente confidencial, la
cual se analizara con fines estadisticos, por lo que agradecemos responder con sinceridad.

Edad

Sector: Huanuco ( ) Aparicio Pomares ( ) Moras ( ) Rural ( )

Nombre de Comité:

Numero de Beneficiario:

Marcar con un (X), de acuerdo a su satisfaccion:

Totalmente Satisfecho Ni Satisfecho Ni Satisfecho Ni Satisfecho Ni
satisfecho satisfecho satisfecho satisfecho satisfecho
N° Preguntas Respuestas
5 4 3 2 1
Seleccién de beneficiarios
1 ¢, Cémo se siente con relacién al trato recibido al
momento de empadronarse?
2 ¢,Coémo se siente con relacion al respeto brindado
por el empadronador?
3 ¢,Cobmo se siente con relaciéon a la informacion
brindada al momento de empadronarse?
4 ¢,Cobmo se siente en relacibn a la respuesta
brindada al momento de empadronarse?
5 ¢, Cémo se siente con el horario de atencion?
6 ¢,Cémo se siente en relacién a los canales de
atenciéon?
7 .Cémo se siente con relacion a la oficina de
atencién y el almacén del PVL?
Distribucién
8 ¢,Colmo se siente con respecto al trato recibido al
momento de recibir su racién alimentaria?
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9 ¢Como se siente con respecto a los alimentos

entregados en el PVL?

10 | ¢Como se siente con relacion a la calidad de los
alimentos distribuidos en el PVL de Ila

Municipalidad Provincial de Huanuco?

11 | ¢Como se siente en relacién al tiempo de entrega

de las raciones de alimento del PVL?

12 | ¢Como se siente con relacion a los componentes
nutricionales de los alimentos entregados en el
PVL?

13 ¢ Cémo se siente con relacién a la condicién en la

gue se entrega los alimentos del PVL?

14 | ¢Como se siente con relacién a los horarios de

entrega de los alimentos del PVL?

15 | ¢Como se siente con relacion al ambiente donde

se almacena los alimentos / |a oficina de atencién?

Responder a las siguientes interrogantes
Otros aspectos:
16 ¢ El personal que realiza la verificacion de datos lo trata con amabilidad?
Siempre ( ) Casisiempre( ) Aveces ( ) Nunca( ) Casinunca( )
17 ¢Lainformacion sobre los requisitos para inscribirse al PVL fue clara?
Si() No ()
18 A parte de la atencidn en la oficina por que otros medios se comunica usted cuando
tienen una duda sobre el PVL
Llamada ( ) Whatsapp ( )
19 ¢ Cuédl es su nivel de satisfaccion con respecto ala atencién viallamada o whataspp?

Totalmente Satisfecho Ni Satisfecho Ni Satisfecho Ni Satisfecho Ni

satisfecho satisfecho satisfecho satisfecho satisfecho

20 ¢Una vez entregado el padron de registro el PVL le responde en el tiempo
establecido?
Si () No ()

Gracias por su colaboracion
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DUAERENS VERITATEN

ANEXO 3

OPERACIONALIZACION DE LA VARIABLE

VARIABLE

DIMENSIONES

INDICADORES

ITEM

Caracteristicas de los

beneficiarios

e Edad

e NuUmero
beneficiarios
Comité

de

Satisfaccion
de los
beneficiarios

Seleccidén de

beneficiarios

Trato
Informacion
Tiempo
Accesibilidad
Confianza

1 al 7,
16, 17,
18y 20

Distribucion

Trato
Informacion
Tiempo
Accesibilidad
Confianza

9al 15

Nivel de satisfaccion

e Up
satisfaccion

de

19
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DUAERENS YERTTATEM

ANEXO 4
GALERIA FOTOGRAFICA
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