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RESUMEN

La presente tesis se inicia con formulando el problema: ;Existe relacion significativa entre
la gestion del Programa de Vaso de Leche y la calidad del servicio a favor de los nifios
menores de 6 afios en el distrito de Huanchaco - 2019?; asi, el objetivo que se ha perseguido
es determinar la existencia de relacion entre las variables gestién del Programa de Vaso de

Leche y calidad del servicio en el contexto antes mencionado.

Para la culminacion del trabajo se contd con la informacion brindada por las &reas
correspondientes de la Municipalidad Distrital de Huanchaco y su colaboracion para poder
efectuar el trabajo de campo; asimismo, al no tenerse una poblacién demasiado amplia se
trabajo con las presidentas de la totalidad de comités de vaso de leche ubicados en el distrito
de Huanchaco, es decir se trabajo con las 64 madres reconocidas como presidentas de tales

comités.

Este trabajo es de tipo no experimental cuantitativo correlacional; puesto que no se
manipularan las variables de forma deliberada, para lograr capturar y analizar los fendmenos

de estudio en un contexto normal.

Se empled la técnica de la encuesta, teniendo como instrumento un cuestionario validado
mediante juicio de expertos y la aplicacion de una prueba piloto; en tanto que, como

herramientas de procesamiento de los datos se utiliz6 el programa estadistico SPSS.

Finalmente, se determind que existe correlacion significativa entre las variables gestion del
Programa de Vaso de Leche y calidad del servicio; puesto que, el coeficiente de correlacion
de Spearman de ambas variables es Rno = 0.850 y con un Sig. bilateral menor al 1% (p <
0.01).

Palabras clave: Gestion, calidad, programa, servicio, beneficiario.



ABSTRACT

This thesis begins with formulating the problem: Is there a relationship between the
management of the Program Glass of Milk and the quality of service in favor of children
under 6 in the district of Huanchaco - 2019?; thus, the objective that has been pursued is to
determine the existence of a relationship between the management variables of the Program
Glass of Milk and quality of service in the aforementioned context.

For the completion of the work, information was provided by the corresponding areas of the
District Municipality of Huanchaco and its collaboration to carry out the field work;
Likewise, since there was not a population that was too large, they worked with the
presidents of all the milk glass committees located in the district of Huanchaco, that is, they
worked with the 64 mothers recognized as chairs of such committees.

This work is of a non-experimental quantitative correlational type; since the variables will
not be manipulated deliberately, in order to capture and analyze the study phenomena in a

normal context.

The survey technique was used, having as a tool a questionnaire validated by expert
judgment and the application of a pilot test; while, as data processing tools the statistical

program SPSS was used.
Finally, it was determined that there is a significant correlation between the management
variables of the Program Glass of Milk and service quality; since, the Spearman correlation

coefficient of both variables is Rho = 0.850 and with a bilateral Sig. less than 1% (p <0.01).

Keywords: Management, quality, program, service, beneficiary.



INTRODUCCION

El Programa de Vaso de Leche (PVL) es concebido como un programa social para
la lucha contra la pobreza, siendo de tipo alimentario nutricional y orientado de
manera especifica a la complementacion de la alimentacion de la poblacion materna
e infantil; estando dirigida a nifios de edades 0 a 6 afios y madres, incluyendo a las
gestantes y a aquellas que estan en periodo de lactancia. Dichos grupos
poblacionales son prioritarios a nivel nacional, ello para reducir la desnutricion de
los grupos mas vulnerables. Dicho programa social, adicionalmente, en caso se
cumpla con la meta antes descrita, podria ser ampliado para complementar la

nutricidn de niflos con edades de 7 a 13 afios, ancianos e infectados con tuberculosis.

A los gobiernos locales se les asigno la responsabilidad de ejecutar el programa en
cuanto a la seleccion de beneficiarios, programacion, distribucion, supervision y
evaluacion; vy, para ello, se tiene la participacion e intervencion de la ciudadania
(madres de familia, principalmente) con organizaciones sociales de base (OSB);

especificamente, los clubes de madres y comités de vaso de leche.

El programa se origind por una iniciativa local y representé una de las mas
sobresalientes acciones del Plan de Emergencia de la Municipalidad Metropolitana
de Lima, previéndose una duracion de 18 meses. No obstante, al haberse generado
la auto organizacion de centenares de madres, las mismas que ya participaban en
las estructuras creadas a nivel barrial y comunal, ante las solicitudes crecientes y
los efectos positivos obtenidos, puesto que a diciembre de 1984 ya se atendian a
cuatrocientos mil nifios en 16 distritos; se gestiond una mayor cobertura y se exigio

gue se garantizara su permanencia por tiempo ilimitado.

En el ambito local, de acuerdo a las investigaciones preliminares efectuadas, hay
ciertas coincidencias en cuanto a que el presupuesto que se designa al programa, no
arriba como corresponde a las zonas o poblacion que mas lo necesita, existiendo
algunos rangos en los que se puede optimizar la focalizacién. En ese sentido, los
criterios que se aplican son los de zonificacion de los beneficiarios, conjuntamente
con otros de seleccion individual —dependiendo de cada programa y los requisitos

que se establezcan normativamente— empleandose en su mayoria metodologias



relacionadas con la demanda existente.

Es en el campo de la focalizacién y la seleccion individual que se pueden encontrar
multiples deficiencias por falta de incentivos y métodos conducentes a la
identificacion de los hogares que tienen menor cantidad de recursos. Es asi que, las
deficiencias antes mencionadas estarian fuertemente relacionadas con defectos en
la formulacién y articulacién del mismo programa; debido a que, desde sus inicios,
se otorgo discrecionalidad, en demasia, para el ingreso de los beneficiarios, sin que
se hayan establecido criterios objetivos, métodos o férmulas para registrar a los
usuarios y controlar cuando ya no deben ser atendidos por el programa.

De igual manera, sobre la gestion del programa hay ineficiencias vinculadas con la
adquisicion de productos alimenticios y otros rubros, asi como déficit de
recoleccion de datos y evaluacion en sus diversas fases. Esto deviene en pérdidas
en el traspaso de presupuesto y otros recursos, determinando que una buena parte
de los fondos destinados al programa se desperdicien en el trayecto; esto es, que no

son distribuidos a los beneficiarios que realmente requieren del apoyo estatal.

Adicionalmente, uno de las mayores dificultades que ostenta el programa es en
torno al monitoreo y las limitaciones en su evaluacion. Asi, los escasos estudios y
andlisis se formulan desarticuladamente y no se han expuesto y difundido ni
siquiera al interno del gobierno local en los que se realizan; en consecuencia, los
hallazgos y resultados obtenidos no han servido para retroalimentar el disefio del
programar o implementar mejoras en su gestion. A esto se debe agregar que, la
carencia de informacién y de indicadores fidedignos en cuanto a su ejecucion, asi
como los resultados y efectos del programa generan gque su conduccion solo se dirija
al cumplimiento de determinados procesos y no hace posible que la sociedad civil
efectle un trabajo de acompafiamiento efectivo sobre el manejo de los recursos del

Estado y la gestion del programa en si mismo.

Es por lo antes comentado que el programa se encuentra funcionando desde hace
mas de 25 afios; no obstante, no cuenta con la reglamentacion que se previo en su
norma de creacion; siendo de precisar que, la normativa complementaria y sus

modificatorias, regulan aspectos referidos con la ejecucién del programa y



directrices genéricas en cuanto a la organizacién, uso de los recursos destinados,
racion alimenticia, clases de beneficiarios del programa, asi como el ejercicio del

control gubernamental por parte de la entidad fiscalizadora superior.

Algunos precedentes indican que en la Ley que establece Normas Complementarias
para la Ejecucion del Programa del Vaso de Leche, Ley N° 27470, no se
determinaron los objetivos desde los cuales debe partir el programa para su correcto
y eficiente funcionamiento. Asi, el programa estaria disefiado de forma especifica
para completar la nutricion de la poblacién beneficiaria (madres y nifios de escasos
recursos econémicos) en todo el pais: nifios con edades de 0 a 6 afios y mujeres
(gestantes y lactantes), siendo primordial la atencion de aquellos a quienes se les
hubiera diagnosticado desnutricion o estén infectados de tuberculosis. La normativa
antes mencionada tambien precisa; que, en caso se cumpla con la cobertura de los
beneficiarios de primera prioridad, se ampliara la atencion a favor de menores con
edades de 7 - 13 afos, personas de avanzada edad y con tuberculosis. Ademas,
estipula un estandar minimo nutricional para la racion de alimentos que otorga el
programa Yy le asigna la responsabilidad del cumplimiento de sus objetivos a

entidades ediles, articuladamente con la Organizacion del VVaso de Leche.

Siendo que, el principal grupo objetivo al cual se dirige el programa son las mujeres
gestantes y menores de 6 afios, el programa deberia ayudar a evitar y disminuir, sin
lugar a dudas, la desnutricién infantil. No obstante, luego de haber transcurrido mas
de treinta afios desde su creacion, en el afio 1985, multiples trabajos de
investigacion no han demostrado el impacto positivo que tiene el programa en el
estado nutricional de los beneficiarios, asi como el papel protector y tutelar contra

la desnutricion crénica infantil.

De otro lado, Gajate, Inurritegui (2003) analizaron el programa para fijar su
incidencia en la nutricion y alimentacidén de los beneficiarios. Sin embargo, las
conclusiones que se recopilaron no son positivas, puesto que evidencian que no se
estdn consiguiendo los objetivos para los que fue creado e implementado el
programa; ademas, indican que la racién alimenticia del programa es el de menor
contenido nutritivo, tanto energético (15%) como proteico (10%), en parangdn con

otros programas similares de apoyo alimentario, no constituyendo una real



estrategia de apoyo nutricional; mas adn si, pese a lo antes precisado, es una de las
raciones con costo més elevado. De esto, se podria aseverar que el programa, pese
a su gran cobertura, no tendria eficacia significativa en los nifios de menos de seis
afios y los demés beneficiarios. En ese sentido, el programa solo seria un simple
traspaso de presupuesto como racién alimenticia, pero no un soporte efectivo para
que la nutricion de la poblacion beneficiaria disminuya y, por tanto, mejore su nivel
de vida (p. 47).

Asi también, Alcéazar, Lopez-Calix, Wachtenheim (2003) mencionan gruesos
aspectos indebidos en la gestién del programa. En ese sentido, hacen referencia a
pérdidas, tanto en la entrega de los productos que forman parte de la racion como
del presupuesto asignado a cada entidad; gobiernos locales que no cuentan con
comités debidamente organizados o con informacion actualizada de los
beneficiarios; la racion alimenticia se viene entregando sin preparar, contrariamente
a lo establecido en la normativa; en tanto, la comunidad organizada ejerce una
presion considerable sobre los alcaldes y los funcionarios municipales; entre otros

aspectos revelados (p. 153).

A lo antes detallado se suma que el programa no dicta capacitaciones constantes a
los ciudadanos para que practiquen un acompafiamiento y control mas eficaz; por
lo que se presentan multiples fallas en cuanto a la distribucién de las raciones, sin
que se tengan criterios unificados y objetivos para la inclusion de los pobladores
como beneficiarios; existiendo, mas bien, presion por parte de algunas instituciones
para que se extienda la atencion a grupos que son considerados como prioritarios;
asimismo, no se cuenta con una campafia de informacion para incluir productos
novedosos como parte de las raciones y en algunas zonas se distribuye el alimento
por cada madre y no en razon de cada nifio, sin que la planificacion sea participativa
(Alcazar et al., 2003, p. 160).

De otro lado, Quispe (2017) indica que el problema principal que presenta el
programa se relaciona con la cobertura y ello propicia la filtracion del servicio y la
cobertura por debajo de los estandares previstos; por lo que, se debe mejorar la
gestion del citado programa en todo aquello que se vincule a tal aspecto. Ademas,

menciona que se debe mejorar e incrementar la evaluacién y monitoreo porque no



se cuentan con mediciones que permitan apreciar la mejora en condiciones de vida
de los receptores; por lo que se deben brindar capacitaciones continuas a quienes

participen en la gestion del programa (p.64).

De acuerdo a lo antes sefialado, se puede indicar que el problema no es tanto la
normativa insuficiente o deficiente, sino mas bien la falta de presupuesto, las
deficiencias que presentan la gestion del programa social y el control
gubernamental que no es del todo eficaz. Respecto al problema presupuestal, para
la superacion de los problemas detectados es necesario que exista previamente
mejoria importante en los procedimientos y la forma en la que se gestiona el
programa, debiendo sefialarse criterios objetivos y uniformes para gestionar el
programa y reforzar las modalidades de ejercicio del control no s6lo gubernamental,
también de la ciudadania en general.

Con relacion a la desnutricion, estudios demuestran que no se ha logrado la
erradicacion de la desnutricion cronica infantil; enfatizandose que la incidencia de
talla baja aumenta con la edad desde que los menores cumplen los treinta y seis
meses. Asi, las cifras encontradas aun son elevadas, lo cual puede deberse a las
infecciones que de forma repetitiva se presentan a edad temprana, la carencia de
servicios basicos en el hogar (agua potable y alcantarillado) y la talla baja del
progenitor, los cuales son factores que incrementan el riesgo de talla baja en el Peru.
Asi, se recomienda que la intervencion en temas nutricionales sea implementada a
la menor edad posible; debido a que el crecimiento deficiente en talla, durante los
afios mas tempranos, impacta de manera significativamente negativa en la talla

definitiva del ser humano como adulto (Tazza, 2006, p. 220).

De forma general, se puede aseverar que la implementacion de las politicas creadas
para luchar contra la desnutricion infantil durante los ultimos lustros no ha logrado
mermar de manera eficaz y eficiente esta circunstancia, mas adn en las zonas
rurales, que es donde se concentran los grupos poblacionales de mayor
vulnerabilidad y con menores recursos econdomicos, pues tales indicadores no se
han modificado de forma significativa desde entonces, de acuerdo a la informacion

oficial presentada por el Instituto Nacional de Estadistica e Informatica (INEI).



Segun estadisticas extraidas INEI (pagina web oficial), tenemos que la tasa de
desnutricién crénica infantil (incluyendo a nifios con una edad inferior a 5 afios),
presenta las siguientes cifras: en el 2009, un 27.2 %; en el 2010-2011, un 23.2%j;
en el 2011-2012, un 21%; en el 2012-2013, un 22,1%; en el 2013-2014, un 19.9%;
en el 2015, un 15.9%; en el 2016, un 12.2%; en el 2017, un 15.6%; y, en el 2018,
un 14.8%. De lo antes mencionado, se puede indicar que si bien ha decrecido la tasa
de desnutricion crdnica infantil desde el 2009 hasta el 2018, dicho descenso no ha
sido constante, puesto que su cifra mas baja fue alcanzada en el afio 2016 (12.2%)
y en el afio 2017 volvid a incrementarse tal porcentaje (15.6%).

Lo antes mencionado ocurre, pese a que el gasto en asistencia social se ha
incrementado desde el 2009 hasta el 2018, conforme lo indica el INEI, que precisa
el gasto efectuado por millones de soles corrientes; asi, se menciona que en el afio
2009 se gast6 un total de 1 950 millones; en el 2010, 2 208 millones; en el 2011, la
suma de 2 780 millones; en el 2012, 3564 millones; en el 2013, 4 237 millones; en
el 2014, 5 334 millones; en el 2015, 4 988 millones; en el 2016, 4 964; en el 2017,
5569;y, en el 2018, el monto de 5 674.

De otro lado, el mismo organismo estatal, presenta las cifras de los hogares que
tienen minimo un miembro como receptor de algin programa social, en el periodo
de 2009 y 2018. Asi, en el area urbana, en el afio 2009 se tiene un 22.5%; en el afio
2010, un 22.8%; en el 2011, un 21.2%; en el 2012, un 19.7; en el 2013, un 19.8%;
en el 2014, un 19.7%; en el 2015, un 22.2%; en el 2016, un 26.9%; en el 2017, un
27.8%; en tanto que, en el 2018 se tiene un 28.3%. En cuanto al area rural, se
encuentra que en el 2009, se tiene una cifra de 54.1%; en el 2010, un 55.0%; en el
2011, un 51.3%; en el 2012, un 49%; en el 2013, un 45.0%; en el 2014, un 43.8%;
en el 2015, un 47.8%; en el 2016, un 48.6%; en el 2017, un 47.1%; vy, en el 2018,
un 47.0%. Respecto a este punto se puede concluir que el porcentaje de hogares que
tienen minimamente un miembro como beneficiario de algiin programa social se ha
incrementado de forma progresiva desde el 2009 al 2018, en las zonas urbanas; no

obstante, el efecto ha sido inverso en las zonas rurales.

En cuanto a este mismo indicador, en la regién La Libertad, el INEI presenta estas
cifras: en el 2009, un 24.0%; en el 2010, un 23.6%; en el 2011, un 23.1%; en el



2012, un 19.3%; en el 2013, un 17.9%; en el 2014, un 19.6%:; en el 2015, un 30.2%;
en el 2016, un 33.1%; en el 2017, un 32.7%; vy, en el 2018, un 34.2%. De lo
detallado, se puede sefialar que del 2009 al 2014 se estaba presentado una
disminucidn en el porcentaje de los hogares que al menos tenian un beneficiario de
programas sociales; sin embargo, esto se revierte de forma dréastica en el 2015,
puesto que se presenta un ascenso de 19.6% a 30.2%, cifra que de forma progresiva
ha llegado a un 34.2% en el 2018.

En cuanto a las cifras de pobreza extrema monetaria, el INEI, desde el 2009 al 2018,
presenta las siguientes variaciones en sus cifras, sin incluir la ciudad de Lima: en el
2009, un 13.4%; en el 2010, un 10.7%; en el 2011, un 8.9%; en el 2012, un 8.4%;
en el 2013, un 6.8%; en el 2014, un 6.2%; en el 2015, un 5.8%; en el 2016, un 5.4%;
en el 2017, un 5.3%; vy, en el 2018, un 4.0%. Conforme se aprecia ha existido un
descenso en estos porcentajes, sin que se pueda afirmar que esto es efecto del
programa, puesto que los hogares que al menos tienen un beneficiario en algun

programa social se han incrementado.

De otro lado, segun Guerra, Umanzor, Flores (2008), las investigaciones llevan a
establecer que la gestion de cambio no consiste en implementar modelos distintos
de gestion que son resultantes de modas temporales, mas bien deben aprovechar las

variaciones del entorno empresarial para el bien y mejora de la organizacion social
(p. 49).

Definiendo también, las diversas clasificaciones de gestion, Acerenza (1987) refiere
que evaluar la gestion desarrollada e implementada por la administracion para la
conduccion de las actividades y operaciones es una labor que debe alcanzar la
totalidad de etapas de direccidn; por ello, resulta menester el establecimiento de las
divergencias entre el control de gestion en los niveles estratégicos, de direccion y
desde luego, del operacional. En ese sentido, concepttan que el Nivel Estratégico
tiene como objetivo la evaluacion de las determinaciones adoptadas por los
encargados de la administracion en cuanto a la concrecion de determinadas
actividades. Asi, se vincula de forma directa con los objetivos generales formulados
para desarrollar determinado sector y, en consecuencia, con las decisiones que

resulten del proceso de planificacion estratégica. Asimismo, indican que el Nivel



de Direccidn, tiene como objetivo la verificacion de los logros que va alcanzado de
forma progresiva la administracion a traves de la conduccion del “sector” con
rumbo a los objetivos finales, durante la vigencia del plan, mediante la aplicacion
de distintos programas de accién en el campo operativo. Finalmente, el Nivel
Operacional tiene como fin la evaluacion de los resultados individuales conseguidos
por la ejecucidn de acciones especificas que forman parte de los distintos programas

operativos (p. 51).

De otro lado, en cuanto a la prestacion de los servicios, el esfuerzo sélo se centra
en aquellas personas que lo propician y en la metodologia que se utiliza para su
ejecucion. Por lo que, de acuerdo a lo indicado por el Equipo Vértice (2008), se
pueden lograr beneficios estandarizando sus diversas etapas, sintetizandolas y
centrandose en profesionales, puesto que cuando se centraliza una o mas etapas del
servicio que se brinda en una o varias personas concretas, resulta mucho mas
sencillo controlar la calidad de la contratacion, la seleccion, la formacion y la
informacion ofrecida; asi como, el desplazamiento del personal en cuanto a la idea
de calidad de la empresa y al logro de los objetivos previamente establecidos por
ésta (p. 45).

En cuanto a las investigaciones practicadas en el &mbito internacional tenemos la
tesis de maestria elaborada por Ledn (2010), en la que se plante6 como objetivo
medir la satisfaccién de los usuarios de programas sociales que son materia de
estudio. Durante el desarrollo del trabajo se adaptdé la metodologia propia de
evaluacion, introduciendo el indice de satisfaccion del usuario para el anélisis de
los programas asistenciales que se vienen aplicando en el mencionado pais (p. 13).
Como instrumento para recopilar datos se elabordé una escala, que contenia
interrogantes vinculadas a las variables; asimismo, se entrevisto a los beneficiarios
del programa y se revisaron documentos sobre la temética en estudio. Asi, se
concluye que: Los beneficiarios que forman parte del programa en analisis tienen
un alto grado de satisfaccion debido al servicio que se les brinda; contrariamente a
los que reciben el servicio del Programa 70, quienes califican la atencién como

buena o regular (p. 141).

De otro lado, Borré (2013), elabor6 un trabajo de investigacion; sefialando que su



objetivo general era la determinacion de la percepcion de calidad que tienen sobre
la atencion a los pacientes en el Instituto Prestadora de Servicios de Salud de
Barranquilla (p. 18). El cuestionario que se empleo tiene 16 items para medir temas
objetivos y la percepcion de calidad, aplicada a la poblacién determinada (158
pacientes), durante 90 dias (p. 53). Como resultado de la aplicacion del instrumento
mencionado, se tiene que el 4% considera peor y mucho peor la atencion prestada,
el 17% conforme lo esperado y el 78% piensa que es mejor y mucho mejor de lo
esperado. De otro lado, el 48.7% estuvo muy satisfecho, el 48.1% s6lo satisfecho y
el 3% tiene poca satisfaccion. Como conclusion del trabajo se planteé que el 78%
de la muestra indica que el nivel de calidad es alto, el 17% lo percibe como mediano

y el 4% como bajo (p. 88).

Ademas, Sanchez (2012) formuld una tesis; teniendo el objetivo general de
caracterizar el estado de los nifios que reciben el servicio de desayunos por parte
del gobierno local de Mosquera, en cuanto a su nutricion. La muestra que considero
fue de 439 menores beneficiarios, evaluados de dos formas: La primera es la
sociodemografica, mediante el instrumento que viene a ser una encuesta aplicada
por vivienda y la segunda es la antropométrica, que trata de controlar el peso y
estatura (p. 24). En consecuencia, en dicho trabajo se concluye que el 51,5% de los
menores son de género masculino y el 48,5% del género femenino, el 83% son de
estrato socioecondémico bajo, el 26,7% tienen retraso en su crecimiento, el 33%

tienen riesgo de baja estatura y el 4% tienen deficiencias en su peso (p. 35).

En cuanto a los antecedentes de trabajos nacionales tenemos que a Amasifuén
(2015), quien tiene como objetivo general el analisis de la incidencia de los
programas sociales en la zona antes sefialada (p. 12). El trabajo se realiz6 bajo un
enfoque de tipo participativo y se fundamenta en entrevistas en las que participan
beneficiarios de diversos programas sociales ya implementados; asimismo, la base
de datos sobre la cual se elaboraron los resultados es producto de la aplicacién de
una encuesta y la descripcion de la muestra (p. 16). Se concluye gue existe mucha
dispersion en los programas sociales; ello por la falta de interés de los beneficiarios
en cuanto a lo que ofrecian los programas, sin que se ajusten a los mayores puntos
de interés de la poblacién (educacién, salud, nutricion adecuada, entre otros).

Ademas, en cuanto a los impactos positivos de los programas analizados, se



encontrd que las subvenciones recibidas coadyuvaban al incremento del nivel de

vida de las familias favorecidas (p. 47).

Asi también, Siuse (2017), en su tesis, aborda de manera tangencial variados
programas sociales, incluyendo algunos de complementacion alimentaria; teniendo
como objetivo general realizar una comparacion de los grados de satisfaccion de la
poblacién del distrito de Carabayllo, con relacion a los programas sociales que se
les ofrecian (p. 38). Para el trabajo no se manipularon las variables y la medicion
de las variables se efectud en un espacio y tiempos Unicos; siendo el proposito medir
las variables y luego comparar los resultados (p. 40). Como conclusion tenemos que
se han encontrado diferencias significativas entre las dimensiones de calidez
humana, lenguaje claro y directo, nivel de apoyo y rapidez de atencion, en los
distintos programas sociales que se vienen brindando en el distrito de Carabayllo,
en el afio 2017 (p. 67).

A su turno, Pufio (2015) elabora una tesis, planteando como objetivo la
determinacion del plan para mejorar el programa y ampliar, asi, la cobertura a favor
de los beneficiarios en Corrales, region Tumbes (p. 14). Dicho trabajo se culmino,
empleandose el método hipotético deductivo y descriptivo; recolectandose datos de
una muestra de 15 comités, haciendo un nimero total de 450 personas beneficiarias
del programa en Corrales; y, se emple6 como instrumentos unos cuestionarios, para

beneficiarios y funcionarios, debidamente validados (p. 51).

En el trabajo se concluye que el programa distribuye: leche en una racién de 0,55
gr/vaso, avena en 0,10 gr/vaso y quinua en 24 gr./ vaso; el 90% de las personas
beneficiarias indican que la racion alimentaria no aument6 desde el afio 2010;
adicionalmente, el 40% de las personas encuestadas no fueron incluidas como
beneficiarios del programa pese a que reunian lo requerido por la normativa
aplicable. Ademas, el total de personas beneficiarias (100%) que han recibido la
racién cruda prefieren que la leche sea mezclada con insumos oriundos, como soya
(50%), platano (30%) y arroz (10%); adicionalmente, con respecto a la preparacién
de la racién, es con lefia (90%) y a gas (10%). El 70% de las personas incluidas en
el programa beneficiarios muestran su conformidad con el mismo y el resto (30%)

no, por dos razones: una de ellas es que no se amplia la cobertura a favor de mayor
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nimero de beneficiarios; y la segunda es que no existe suficiente supervision y

control por parte de los gestores de la municipalidad (Pufio, 2015, p. 65).

Ademaés, Cdrdova (2007), en la tesis que elabord, tuvo como objetivo general
determinar el nivel de satisfaccion de usuarios de la unidad de emergencia del citado
hospital en cuanto a la motivacion del personal que labora en dicha area (p. 27). En
el trabajo de investigacion se concluye que la motivacidn es significativa en cuanto
al personal del area; siendo que la correspondencia entre la motivacion del personal
y la satisfaccion del usuario es significativamente baja; puesto que solamente se
encontrd satisfaccién en el 33% de los usuarios, en tanto que el 43% esta
escasamente satisfecho y el 24% no presenta satisfaccion. En ese sentido, no se
tiene una correspondencia de gran significacion entre satisfaccion propia de

usuarios y la motivacion propia de cada personal que labora en el hospital (p. 60).

En el ambito local tenemos la tesis formulada por Garcia (2013), elaborada teniendo
como objetivo general efectuar un analisis sobre la influencia del programa en la
mejora de la nutricion de los beneficiarios en el distrito de Vird (p. 26). La
investigacion se desarrolld bajo los métodos inductivo-deductivo, analitico-
sintético y estadistico; empleando las técnicas de observacion, entrevista y encuesta,
para recopilar informacion para medir las variables planteadas en el trabajo (p. 27).
Asi, se concluye que el 42.9% de las madres que brindan el servicio no han recibido
beneficio econdmico alguno por ello; el 93.4% de las madres participan por mejorar
su nivel nutricional; de los beneficiarios que no participan en el programa, el 43.9%
no lo hace por problemas de integracion social; el 58.0% de los pobladores indican
que el presupuesto es insuficiente para la cobertura de sus necesidades; el 43.4% de
los beneficiarios consideran que la racion es de deficiente calidad; y, el 42% indica

que la preparacion y distribucion de la racion es regular (p. 100).

Adicionalmente, Zelada (2015) elabord una tesis, planteando como objetivo
general la identificacion y descripcion de las actividades que se realizan para el
desarrollo del Programa de Vaso de Leche, en el area rural de Laredo (p. 13). La
tesis tiene como métodos el estructural funcional, porque pretende la comprension
de la estructura del programa; etnografico, para insertar los procesos y lograr

inmediacion; asi como, el inductivo - deductivo (p. 15). Asi, se concluye en la
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reafirmacion de la importancia del programa en la lucha contra la desnutricién
cronica infantil debido a los recursos que distribuye; la relevancia del programa en
la estructuracion y articulacion de las organizaciones sociales, mayormente en el
caso de las madres de familia que buscan optimizar su calidad de vida personal y
familiar; el gran esfuerzo y cantidad de acciones que se requiere en la fase de
preparacion de la racion alimentaria; y, la mayor cantidad de recursos destinados

al programa se gastan en los productos que conforman la racion a distribuir (p. 92).

Como teorias relacionadas con la investigacién, tenemos la Teoria de Sistemas,
formulada por Niklas Luhmann, quien describe a la actual sociedad como sistema;
estando formado por comunicaciones y no tanto por individuos en si mismos,
notandose la existencia subsistemas los politicos, religiosos, entre otros. En
consecuencia, ha constituido un concepto muy innovador de globalizacion (Vega,
1998, p. 258).

Segun Vega (1998), a partir de esta teoria se puede analizar un fendmeno social
como un todo; asi cada sistema se compone de elementos debidamente
estructurados y la organizacion entre ellos. Las particularidades de los elementos
son los atributos que tienen para lograr interactuar entre ellos o con otros sistemas.
En ese sentido, los programas sociales son sistemas y la estructura que presentan
estd constituida por elementos (personales o institucionales) que se vinculan por
los procesos o actividades para crear productos gque traigan consigo cambios o

agreguen algun valor a los atributos de todos o parte de sus actores (p. 259).

Entonces si se concibe un programa como una mecanica que logra una accion social
determinada, se debe evaluar este programa en tres momentos; el primero tiene que
ver con la forma en que se estructura y organiza, 6sea de forma previa; el segundo
se realiza en el mismo proceso, iniciando con su implementacion; v, el tercero, se
refiere a evaluar los productos que crea el sistema, considerando las caracteristicas

de sus elementos y la forma en que se organizan.
También tenemos la Teoria de las Capacidades, planteada por Amartya Sen, que
propugna que el desarrollo no se trata de un incremento en la produccion de caracter

econdmico, asi no se debe medir tan solo en la renta de la que se dispone; teniendo
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que ver lo que una persona puede ser o hacer (llamese funcionamiento) y las
capacidades que se tiene —vistas como oportunidades— para determinar el tipo de
vida que tendra. Asi, segun esta teoria, mientras mas desarrollada la sociedad mas
libre debe ser, siendo el camino al desarrollo un camino con mas libertad (Cejudo
2007, p. 8).

Cejudo (2007) menciona que el alcance de la teoria es general y trae consigo el
orientar el concepto de bienestar al hecho de contar con la libertad para poder optar
y sostener una vida con valor. Desde este punto de vista, el tener una mejor calidad
de vida depende de las capacidades de cada sujeto para tener un determinado estilo
de vida y no de sus recursos, de cuantos servicios disponga o que tan satisfechas

tenga sus necesidades (p. 10).

Bajo esta teoria, se da mayor importancia al aprovechamiento que se haga de los
recursos que se tengan al alcance, lo cual dependera de circunstancias como salud,
edad, nutricion o educacion, entre otros; otorgandose a los recursos un valor mas

bien instrumental porque son necesarios para tener capacidades.

Se tiene también la Teoria de Deming relacionada con la calidad, segln su autor
para conseguir la calidad idonea deben converger varios elementos como son: la
comprension de las necesidades y las que se presentaran, asi como la cercania entre
los usuarios y quien le brinda el servicio, dicha relacion se mantendra en la medida
que se considere que el servicio es de calidad y su costo sea bajo. Otro de los
elementos es el grupo de personas que, formando un equipo, se prepararan de forma
continua para brindar el servicio; siempre y cuando tengan interés en mejorar y
asumir responsabilidades. También se debe tener inversionistas o quien brinde los
recursos necesarios. Ademas, los que proveen los recursos deben comprometerse a
seguir mejorando. Finalmente, se tiene a la comunidad en general que seran quienes

recibiran los servicios y haran conocer su percepcion sobre él.

También tenemos la Teoria del Servicio Publico, formulada por Duguit, la misma
que segun Aguilera, Espino (2010), sefiala que el servicio publico es una
obligatoriedad de tipo juridico que tienen los gobernantes y cuyo cumplimiento es

por demas ineludible. Duguit sostuvo que con el desarrollo social, se incrementara
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la cantidad de actividades que se considerardn como servicios publicos; puesto que
la civilizacion aumenta el nimero de necesidades que se deben satisfacer a favor
de la poblacion. De acuerdo a esta teoria los gobernantes son concebidos como
gestores o gerentes, con la obligacién juridica de disefiar, planificar, gestionar y
mantener los servicios que sean necesarios para brindar atencién al conjunto de
necesidades publicas. De cierta forma, es el cumplimiento de esta obligacion la que
legitima el poder y el mando que ostentan las autoridades dentro de un denominado

servicio publico (p.55).

De otro lado, al tenerse como base de las investigaciones realizadas, los
fundamentos teodricos consideran algunas definiciones de gestion; estando dicho
concepto vinculado con el proceso en el que se incluyen funciones, situaciones y
actividades propias de las acciones para destinar fondos publicos y distribuirlos,
que los gestores deben realizar para la consecucion de las metas para los cuales el

Programa del VVaso de Leche fue creado.

El término gestion se define como el proceso conformado por actuaciones,
servicios y disposiciones que una determinada organizacion o institucion ejecuta
para llegar a la obtencion de los objetivos propuestos o trazados desde un inicio
para periodos determinados. Segun la etimologia, el termino gestion viene a ser un
conjunto o conglomerado de acciones articuladas para conseguir objetivos a corto,

mediano o largo plazo.

Ademas, gestion viene a ser la accion principal y mas trascendente de la
administracion, siendo una fase o parte del intermedio que existe entre la
planificacion y las metas que se pretenden conseguir; mediante el cumplimiento y
la 6ptima aplicacion e implementacion del proceso seguido por la administracion

referido al planeamiento, organizacién, direccién y control posterior.

En cuanto a la gestion del programa se debe considerar su fuerte base familiar,
diferenciandose de muchos programas instaurados por el Estado, cuyos
mecanismos e instrumentos para su estructuraciony reparticion traen consigo una
gran recarga para con los operadores en la administracion, ello con los sobrecostos

que implica. En este caso, la asignacidn de fondos provenientes del gobierno a favor
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de las entidades edilicias, solamente contemplan la adquisicion de los productos
que forman parte de la racion, su traslado y acumulacién, puesto que todos los
rubros restantes son cubiertos contando con la intermediacion de los ciudadanos

que recibiran el beneficio.

De otro lado, respecto al Programa de Vaso de Leche, Francke, citado por Guillen
(2014), sefiala que “El programa vaso de leche es una organizacion que se
caracteriza por la existencia de una mirada a nivel intermedio y local que tiene
decision y autonomia.” (p. 48); siendo financiado mediante transferencia, desde el
gobierno central a los gobiernos locales (municipalidades provinciales y distritales)
y es distribuido a través de los comités del vaso de leche a los beneficiarios
dependiendo de sus prioridades.

Como menciona Suarez (2003), el programa en analisis es de tipo social y brinda
un complemento nutricional a través de una racion a favor de la poblacién con
escasos recursos, a efectos de superar su inseguridad nutricional o alimentaria;
contando con la importante participacion social que pretende, como objetivo
principal, combatir la desnutricion infantil. Asi, el Programa de Vaso de Leche no
hubiera logrado éxito alguno desde que inicié ni arraigo popular sino estuviera
fuertemente vinculado a las municipalidades provinciales y distritales, las mismos
que canalizaban y aseguraban la reparticion con participacion de los mismos

pobladores que se benefician del programa (p. 15).

Segun lo referido por Esteban (2015), en la Municipalidad Distrital de Villa Maria
del Triunfo, el programa asistencial, brinda auxilio y apoyo a la poblacion,
proveyéndole de alimentos mediante la entrega de raciones diarias a la poblacion
de escasos recursos y con vulnerabilidad; teniendo a los nifios de hasta seis afios,
gestantes y lactantes como principales beneficiarios, pudiendo alcanzar también a

menores de otras edades, ancianos y tuberculosos (p. 20).

Ademas, el Ministerio de Salud (2010), sefiala que el programa es de orden social
y brinda ayuda para la superacion de la inseguridad y vulnerabilidad alimentaria y
nutricional; creandose, a través de la Ley N° 24059, para el otorgamiento de una

alimentacion cada dia (a través de raciones), a favor de la poblacion considerada
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pobre y vulnerable (p. 10).

En cuanto a la determinacion de cada dimension de la variable gestion del Programa
de Vaso de Leche, se han considerado como parte de ellas las etapas establecidas
para dicho programa normativamente. Asi, sobre la seleccion de beneficiarios,
Cusihualpa (2013) menciona que esta se refiere a la fase que se inicia con
empadronar a aquellos que recibiran los beneficios del programa; durante este
proceso es importante que la entidad se rija por lo establecido previamente en la
norma, respetando a los grupos poblacionales establecidos como prioritarios (p.
26).

Sobre la dimension de programacion, se debe indicar que se refiere a la
planificacion que debe formular la entidad para mantener y brindar el servicio,
puesto que se requiere la obtencion y posterior acopio de recursos para
transformarlos, obteniendo de esta manera los productos finales que se haran llegar
a los beneficiarios como racion; por ello, este proceso tiene la importante mision
de abastecer oportunamente al programa, conforme a lo planificado, para que los
usuarios finales no se vean afectados por eventualidad alguna. Los insumos en la
estructura de costos, son casi siempre los que en mayor proporcion se reflejan en
los costos finales de bienes o servicios, por ello el abastecimiento adquiere vital
importancia antes y ahora, transformandose en un indicador de competitividad

entre distintas organizaciones.

La cadena de abastecimiento influye de forma permanente y constante en la gestion
de las diversas organizaciones, asi tenemos que ante el inoportuno o extemporaneo
abastecimiento de insumos por parte de proveedores, se quiebra el flujo continuo
de produccion de los servicios y bienes; ocasionando altos costos y probables

incumplimientos en la atencidn a usuarios.

De otro lado, las caracteristicas de los insumos que se requieren para brindar
servicios deben ser seleccionados, manipulados y respetados escrupulosamente;
caso contrario ello influird en el incremento de costos, reclamos, reembolsos,
mermas y por sobre todo la calidad de servicio al usuario. También se debe

mencionar que la sobreproduccién o sobre adquisicion incrementa los costos de
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almacenaje, tiempos en la rotacion de inventarios y la probabilidad de
sustracciones, deterioro y pérdida.

En cuanto a la dimension de distribucion, tenemos que esta se inicia desde el
adecuado acopio y acumulacion de los productos vinculados con el Programa de
Vaso de Leche. Dicho proceso comprende determinar el lugar en el que se efectuara
la acumulacion de los productos, debiendo contar con las condiciones que aseguren
su conservacion y resguardo; asimismo, incluye que las condiciones en las que se
acumulen coadyuven a su posterior uso y manipulacién por parte de los

responsables del programa, en pro de los beneficiarios.

Asi, la distribucion se refiere al traslado de los bienes o insumos al destino final
que se le brinda a los productos adquiridos con el presupuesto del programa, a favor
de los beneficiarios; siendo de suma importancia y trascendencia que los padrones,
listados o relaciones de beneficiarios se encuentren debidamente actualizados
(contando para ello con documentacion que los sustente), para lograr la mayor
eficacia del programa y sea un real y efectivo paliativo ante la desnutricion o

malnutricion crdnica de aquellos a los que se encuentra dirigido.

Respecto a la dimension de supervision, se relaciona con el programa por ser
aquella fase mediante la cual se asegura que los fondos asignados al programa
cumpla con la finalidad antes definida. Asimismo, se debe mencionar que en el afio
1996, se designdé a la Contraloria General de la Republica como la entidad
fiscalizadora superior, responsable de supervisar y controlar el gasto del programa
a nivel provincial y distrital, con la Ley N° 26553 aprobada el 12 de diciembre de
1995.

En virtud de la responsabilidad encomendada, la Contraloria elaboré y publico la
Directiva N° 04-96-CG/DQS, segun la cual la informacidn referida a la ejecucion
del programa se debe registrar utilizando el formato “Informacion Mensual del
Programa del Vaso de Leche”; encontrandose vigente la Resolucion de Contraloria
N° 142-2008-CG del 11 de abril de 2008, asi como lineamientos de la auditoria al
PVL previstos en la Directiva N° 07-99-CG/SDE, aprobada con Resolucion de
Contraloria N° 118-99-CG de 1 de octubre de 1999.
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Ademas, es a partir del afio 2000, que la Contraloria elabora y publica el Informe
Macro sobre la gestion del PVVL. Posteriormente, en el afio 2004, se amplifica el
control del gasto del programa en cuanto a la racion que se distribuye y, a partir del
afio 2008, la Contraloria disefia y pone al alcance de los municipios a nivel
nacional, el instrumento denominado Sistema del Programa de Vaso de Leche en
su portal web, dictandose para tal fin la Directiva N° 05-2008-CG/PSC
"Informacion a ser recibida por la Contraloria General de la Republica con relacion
al Gasto y Racion del Programa del VVaso de Leche".

Sobre la dimension de evaluacion, Cusihualpa (2013) indica que en muchas
oportunidades se considera que los programas sociales estan referidos a objetivos
intangibles y por ello no son cuantificables; pero esto no es del todo cierto, por lo
que se deben establecer de forma clara cuéles son los objetivos y metas que se
buscan, asi como el tiempo y actividades y métodos especificos para su
consecucion. De esta forma no sélo se medira la eficiencia de cada operacion por
el presupuesto que se gaste sino también desde la perspectiva del logro de las metas
y objetivos; no obstante, a la fecha no existe una forma de medir la eficacia de los

programas sociales (p. 41).

En cuanto a la otra variable considerada, muchos autores refieren que no se puede
conceptualizar de manera uniforme el término calidad; asi, Reeves y Bednar, citado
por Camisén, Cruz, Gonzalez (2006), concluyen que una definicién que hubiera
sido validada y aceptada por la generalidad de empresas e industrias no es factible;
contrario a ello, presentan la idea de desarrollar e implementar definiciones que
sean comparables y analizar las compensaciones propias de aceptar cada concepto,

luego de revisar de forma escrupulosa sus ventajas y desventajas (p. 146).

No obstante, para los autores Camison et al. (2006), se podria ramificar el término
desde un enfoque objetivo y otro subjetivo, de acuerdo a lo cual el primero estaba
referida a la contrastacién o comparacion entre un estandar y el desempefio, con
referencia a caracteristicas propias de la calidad que sean medibles y cuantificables
con métodos tecnoldgicos o de ingenieria. Sobre el particular, se puede indicar que

esta definicion se vincula con la excelencia y no es precisada ni se ve influenciada
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por la persona que realiza la medicién o recibe el producto en cuestién. De otro
lado, la calidad —como categoria subjetiva— se funda basicamente en lo que
perciben los individuos receptores y solo se puede medir en cuanto al grado de
satisfaccion de los beneficiarios (p. 148).

De igual forma, Camisén et al. (2006) describen el “enfoque de Gestion de la
Calidad”, como un sistema en el que se interrelacionan un cimulo de variables
importantes en cuanto a actuaciones y practicas necesarias para que se inicie la
realizacion de una variedad de principios, fortalezas y técnicas dirigidas a mejorar
la calidad (p. 162).

Sobre la calidad del servicio, Aguilar (2015) hace mencién a lo que seria la calidad
institucional sefialando que esta no solo se refiere a una predisposicion de los
trabajadores al cumplimiento de la normativa general y disposiciones internas sino
que también se refiere a su compromiso con la calidad. Todo ello implicaria efectuar
mejoras en la regulacion existente y en los procesos que vienen ejecutando, asi como
interactuar y coordinar con los demas entes que se relacionan para el otorgamiento
de determinados servicios. Adicionalmente, la calidad también indica que los
servidores o gestores involucrados se encuentran obligados a comportarse de
manera gerencial y siendo conscientes de los costos que traen consigo sus labores
para poder, de esta forma, cubrir las necesidades que presentan los ciudadanos (parr.
2).

De otro lado, Tello (2006), sefiala que la calidad del servicio presenta como
principal elemento el direccionamiento de forma inmediata a las expectativas y
necesidades de aquellas personas a las que se dirigen 0 que son sus usuarios
(externos o internos); asi, la base sobre la que se desarrolla son los clientes, los
trabajadores y la institucion o entidad, sustentandose en estos la totalidad de actos

para incrementar la calidad (p. 25).

Lewis y Booms, citado por Duque (2005), plantearon uno de los primeros
conceptos de calidad del servicio, indicando que se hace referencia al ajuste del
servicio que se entrega a los consumidores, para acercarlo a sus expectativas. De

lo antes descrito se puede indicar que, para proceder a la medicion de calidad del
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servicio resulta necesario, debido a sus caracteristicas, el establecimiento de
diversas dimensiones de evaluacion para elaborar un juicio integral. La variabilidad
de dichas dimensiones obedece a la diversidad de productos e individuos a los
cuales se dirige (p. 68).

Para Losada, Rodriguez (2007), los primeros esfuerzos para definir el concepto de
la calidad del servicio intentan ello en consideracion los criterios del individuo
receptor del producto o servicio, tendiendo a iniciar un proceso de adaptacion de
las caracteristicas definidas por el productor. Asimismo, Levitt propugna la
aplicacion de los conceptos y técnicas para controlar la calidad que presentan
aquello que se ofrece, asi como la generacion de tales servicios; siendo esta, la
denominada calidad objetiva, relativa a la superioridad verificable y medible del
servicio en parangon con un estandar ideal (p. 241).

En términos mas simples, se puede sefalar que la medicion de la calidad del servicio
se logra al comparar el servicio que se recibio finalmente con la expectativa del
receptor del servicio. En ese sentido, el receptor, cliente o beneficiario tiene
expectativas o0 esperanzas respecto del servicio o producto y, al momento de
obtenerlo, realiza un parangdn en cuanto a la realidad de lo otorgado. Asi, el cliente
emplea sus expectativas como parametros de medicion para evaluar el servicio o
producto otorgado, resultando de ello un proceso subjetivo que depende de su

percepcion.

En conclusion, dada la complejidad y variaciones que se puede sufrir durante la
determinacion de la calidad del servicio, las dimensiones planteadas para su

medicion pueden estar sujetas a modificaciones.

En este estudio se han considerado las dimensiones de la variable calidad del
servicio establecidas en el modelo SERVQUAL, que no es otra cosa que un método
utilizado para la mediacion y cuantificacion de la calidad del servicio ofrecido.
Dicho método se basa en el clasico modelo de evaluacion que realiza el usuario o
beneficiario, segun el cual el servicio brindado genera una expectativa desde antes
de su recepcién y luego de que ésta se concreta surge un analisis respecto a si tales

expectativas se han cumplido o no.
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Estas dimensiones incluyen el concepto de la fiabilidad para hacer algo de forma
correcta, cumpliendo con lo ofrecido inicialmente. El cliente o beneficiario debe
contar con informacion otorgada por la entidad o institucion que brinda el servicio,

sobre los aspectos prometidos.

Ademas, otra de las dimensiones consideradas como parte de la calidad del servicio
estd referida a la capacidad de respuesta para lograr que los beneficiarios vean
satisfechas sus expectativas iniciales. Asi, se requiere recibir y absolver consultas y
sugerencias de forma inmediata o de manera oportuna, cumpliendo con las mejoras

y modificaciones que se ofrecen sobre el producto o servicio.

De otro lado, tenemos la dimension de seguridad, segun la cual tenemos que el
beneficiario debe tener la certeza de que recibira el servicio o producto ofrecido y
para ello debe tener la percepcion de que, la entidad o institucién que lo otorga,

cuenta con las capacidades para ello.

Finalmente, la dimension vinculada con la empatia, segun Garaigordobil, Garcia de
Galdeano (2006), implica la capacidad de los individuos de dar respuesta en
consideracion con los aspectos afectivos y cognitivos, teniendo la capacidad de

diferenciar y discriminar entre el propio yo y los demas (p. 180).

En cuanto a la regulacion legal del programa, se debe mencionar la Ley N° 24059
de 4 de enero de 1985; con la que se creo el citado programa, bajo el concepto de
brindar asistencia de caracter alimentario a madres (lactantes y gestantes) y
menores (de 0 a 6 afios de edad), teniendo derecho a recibir una racion diaria de 250
cc de producto lacteo (leche) u otro nutriente similar, sin que tal beneficio implique
un costo para ellos, esto a travées de todos los municipios provinciales a lo largo del
territorio nacional. En fechas posteriores, en la Ley del Presupuesto del Sector
Publico de 1986 establecio que desde ese afio el (MEF) asignaria los fondos
necesarios para financiar el programa. Durante el ejercicio 1991, como lo estipuld
el articulo 253° de la Ley N° 25308, que modifico la ley anual de presupuesto, el
presupuesto para financiar el programa seria parte de los ingresos mayores del

tesoro publico relacionados con lo incluido en el presupuesto de inicio, asi como de
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lo que reste por trimestre sin ejecutar de las deudas externa e interna; asimismo,
autoriza al MEF a asignar a las municipalidades de cada provincia presupuesto que
sea necesario para asegurar y cautelar el otorgamiento de una cantidad de raciones
que no sea menor al que se estaba distribuyendo en el periodo anual anterior (1990).

Desde 1994, con la ley anual de presupuesto, el MEF fue autorizado a transferir los
fondos destinados al programa discriminado a nivel de municipalidades distritales,
conforme a los indices de distribucion que se determinaran, cuyos recursos serian
direccionados mediante los concejos provinciales, debiendo los gobiernos locales-
distritales realizar la rendicion del gasto a la municipalidad provincial

correspondiente (salvo Lima y el Callao).

Luego, con la ley anual de presupuesto de 1995, los recursos fueron asignados a
favor de la totalidad de municipalidades; estableciendo que la rendicion de los
gastos de los Concejos Distritales al Provincial se efectuaria en los 15 dias
subsiguientes de culminado el periodo mensual y con la facultad de utilizar los
intereses originados en mérito a lo depositado en el sistema financiero, para adquirir

iNnsuMOs 0 gastos que sean propios de la operacion y funcionamiento del programa.

Luego, en el ejercicio 2001, se aprobd la Ley que establece las normas
complementarias para la ejecucion del PVL, Ley N° 27470; estableciendo de forma
anticipada las responsabilidades de las municipalidades, del Comité de
Administracion del Programa del Vaso de Leche (CAPVL), del Ministerio de
Economia y Finanzas (MEF), del Minsa, del INEI y de la Contraloria con relacion

al programa y su funcionamiento.

Es de considerar que, mediante la ley mencionada en el paragrafo anterior, se
amplia la cobertura del programa a favor de los nifios que tengan de 7 a 13 afos,
ancianos y personas infectadas por tuberculosis, siempre y cuando se atienda a
poblacion declarada de primera prioridad. En virtud a la precitada norma, en el
ejercicio 2002, el Ministerio de Salud determina que la racion que se distribuia
diariamente debia cumplir con un determinado valor nutricional, siendo un minimo
de 207 kcal, determinandose con ello la el limite inferior de macro y micronutrientes

para los nifios beneficiarios de menos de 6 afos.
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De otro lado, el 2006, se publicé el Reglamento de Alimentacion Infantil, aprobado
con Decreto Supremo N° 009-2006-SA, que presenta como meta el logro de la
eficaz y eficiente atencion y cautela de la alimentacion y nutricion de los menores
hasta los 2 afios de edad; asi, en el articulo 26° de tal cuerpo normativo se establece
que el Ministerio de Salud coordinaria con las municipalidades provinciales y
distritales, entre otras, las actividades educativas y de difusion dirigidas a las madres
beneficiarias de los programas de asistencia municipal, especificamente del
programa, a efectos de promover la debida lactancia materna y nutricion
complementaria de las nifias y nifios; introduciendo en el programa el componente

educativo, ademas del nutricional para la ejecucion del Programa.

En cuanto a los gobiernos locales, la Ley Organica de Municipalidades, prescribe
(articulo 84°) el ejecutar el programa y otros de apoyo nutricional, contando con la
participacion de los beneficiarios y segun lo sefialado en las normas de la materia,
como parte de las funciones asignadas a las municipalidades provinciales y
distritales. De igual forma, asigna esta funcion a las municipalidades distritales
cuando algin municipio provincial no puede cumplir con el otorgamiento del

servicio.

De forma especifica, se puede mencionar que, con Ordenanza Municipal
N° 002-2016-MDH de 26 de enero de 2016, se aprobd el ROF de la Municipalidad
Distrital de Huanchaco, en el que se aprecia la existencia de la Subgerencia de
Programas Sociales, que depende de la Gerencia de Desarrollo e Inclusion Social.
Asi, al interno de la mencionada subgerencia se ha incluido, como érgano de linea,
el programa como encargado de planificar y dirigir las labores propias de la
programacion y distribucion de la racion alimentaria. Asimismo, segun lo previsto
en el articulo 150°, debe promover la participacion de la poblacion debidamente
organizada, elaborar informes periddicos a los organismos competentes, participar
en reuniones informativas, mantener actualizado el padron, capacitarse en el uso de

recursos financieros e intervenir en la seleccion de beneficiarios.

Ademas, en el TUPA de la Municipalidad Distrital de Huanchaco, se establece lo

que se requiere para iniciar el tramite de inscripcion de comités de vaso de leche;
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entre los cuales encontramos: solicitud de los interesados (con domicilio en el
distrito), copia del Acta de Fundacion o de Constitucién de la Organizacion Social
de Base, copia del Acta de lectura y aprobacion de Estatutos, copia simple del
padrén de miembros activos, copia del Acta de Eleccion de la Junta Directiva y
croquis simple de la ubicacion del local.

Finalmente, luego de los aspectos antes comentados es necesario indicar que este
trabajo se encuentra justificado puesto que se va a centrar en un analisis de como se
ejecutan los procesos propios de la gestién del Programa de Vaso de Leche y la
normativa correspondiente en el distrito de Huanchaco; considerando su realidad,
experiencias y contexto en particular. Ademas, si bien existen maltiples opiniones
que coinciden en que para lograr la erradicacion del problema nutricional infantil
se requiere articular esfuerzos entre los distintos actores intervinientes y fortalecer
vinculos institucionales; resulta imprescindible que los gestores del Programa

conozcan y apliquen como corresponde los procesos en cada una de sus fases.

Asimismo, en base al sustento cientifico que se logre obtener luego de la aplicacion
de los instrumentos elaborados, se generaran espacios de reflexion sobre la
discusion de resultados y conclusiones respecto de la gestion del programa y la
calidad del servicio que se brinda a los beneficiarios y se podra proponer
recomendaciones y lineamientos al Alcalde y las areas competentes para mejorar
ambos aspectos, en eficiencia y eficacia; sirviendo de apoyo en la elaboracion de

otros estudios en torno a la reduccién de la pobreza y desnutricion infantil.

Ademas, este trabajo sera de mucha utilidad para los beneficiarios del programa en
el distrito de Huanchaco, debido a las mejoras que pueden plantearse en la ejecucion
del programa; asi como para la municipalidad, en el objetivo de paliar la
desnutricion infantil, a través de la correcta aplicacion de la normativa

correspondiente, logrando mayor eficiencia y eficacia en el gasto publico.

Conforme a lo antes descrito y dada la necesidad de analizar la gestion del Programa
de Vaso de Leche y la calidad del servicio a efectos de plantear mejoras en dichos
procesos y analizar los efectos que tiene en los menores que reciben los beneficios

del programa, se ha planteado el problema: ¢Existe relacién significativa entre la

24



gestion del Programa de Vaso de Leche y la calidad del servicio a favor de los nifios
menores de 6 afios en el distrito de Huanchaco - 2019?

Ante ello, se ha formulado como hip6tesis general que existe una relacién positiva
y significativa entre la gestion del Programa de Vaso de Leche y la calidad del
servicio a niflos menores de 6 afos en el distrito de Huanchaco - 20109.

Ademas, a fin de determinar si existe relacion entre la gestion del programa y la
calidad del servicio que se brinda a menores de 6 afios y proponer mejoras en las
diversas etapas del mencionado programa; teniendo en cuenta que estas etapas a
cargo de la Municipalidad Distrital de Huanchaco inciden directamente en el
servicio que se presta; se formula el siguiente objetivo general: Determinar si existe
relacion significativa entre la gestion del Programa de Vaso de Leche y la calidad
del servicio a menores de 6 afos en el distrito de Huanchaco - 20109.

Siendo los objetivos especificos de la presente investigacion: Determinar si existe
relacion significativa entre gestion del Programa de Vaso de Leche y fiabilidad a
favor de nifios menores de 6 afios en Huanchaco — 2019, determinar si existe
relacion significativa entre gestion del Programa de Vaso de Leche y capacidad de
respuesta a favor de nifios menores de 6 afios en Huanchaco — 2019, determinar si
existe relacion significativa entre gestion del Programa de Vaso de Leche y
seguridad a favor de nifios menores de 6 afios en Huanchaco — 2019, determinar si
existe relacion significativa entre gestion del Programa de Vaso de Leche y empatia
a favor de nifios menores de 6 afios en Huanchaco — 2019, determinar si existe
relacion significativa entre calidad del servicio y seleccidn de beneficiarios a favor
de nifios menores de 6 afios en Huanchaco — 2019, determinar si existe relacion
significativa entre calidad del servicio y programacion a favor de nifios menores de
6 afos en Huanchaco — 2019, determinar si existe relacién significativa entre
calidad del servicio y distribucion a favor de nifios menores de 6 afios en Huanchaco
— 2019, determinar si existe relacion significativa entre calidad del servicio y
supervision a favor de nifios menores de 6 afios en Huanchaco — 2019 y determinar
si existe relacion significativa entre calidad del servicio y dimension evaluacién a

favor de nifios menores de 6 afios en Huanchaco - 2019.
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II. MARCO METODOLOGICO

2.1. Tipo y Disefio de Investigacion
2.1.1. Tipo de investigacion
Al realizar este trabajo se determinara si existe relacion entre las variables
gestion del Programa de Vaso de Leche y calidad del servicio, en el caso

de los menores de seis afios en Huanchaco.

Este estudio es de tipo no experimental — cuantitativo - transversal,
porque no se manipularan las variables de forma deliberada; para lograr

captar los fendmenos de estudio en un contexto normal.

2.1.2. Disefio de investigacion
A fin de relacionar las variables definidas para el estudio, se adopt6 un

disefio correlacional, conforme se indica seguidamente:

g
oy

Donde:

(@]

M = Muestra
O1 = Variable 1
02 = Variable 2

R = Relacién de las variables de estudio.

2.2. Operacionalizacion de Variables

2.2.1. Variables

e Gestion del Programa del VVaso de Leche

e Calidad del Servicio.
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2.2.2. Operacionalizacion

DEFINICION DEFINICION ESCALA DE
VARIABLE CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES MEDICION
Gestion  del | La gestién es el proceso | Para este trabajo, se recogerala | Seleccion de | Acreditacion de condiciones de menores | Ordinal
Programa de | que incluye funciones y | valoracion de las encargadas | beneficiarios beneficiarios.
Vaso de | actividades laborales de | de los Comités de Vaso de Actualizacion del padrén de beneficiarios.
Leche. asignacion y ejecucion del | Leche, que brindan el servicio Cobertura de menores de 6 afios.
recurso publico, que los | a beneficiarios. Considerando, Uso de ficha socio econémica.
funcionarios y  demas | las actuaciones, operaciones y | Programacion Ejecucién de presupuesto.
encargados deberén | decisiones que lleva a cabo la Distribucion de productos adquiridos.
realizar para alcanzar los | organizacion para la Difusion de la  planificacion  de
fines propios del programa. | consecucion de los objetivos. adquisiciones.
Transparencia de programacion
presupuestal.
Distribucion Distribucion a favor de beneficiarios.
Distribucion de acuerdo a lo planificado.
Disefio de distribucion.
Supervision Designacion del personal para supervision.
Supervisiones de entrega y consumo.
Informacidn de acciones de supervision.
Evaluacion Aseguramiento de participacion en
degustaciones.
Cumplimiento de fines y propdsitos.
Medicién de efectos del programa.
Fiabilidad Finalidad del programa. Ordinal
Se obtiene como | En el presente trabajo se Valores nutricionales.
Calidad del consecuencia  de la | recogerda  la  percepcion Aseguramiento de racion.
Servicio medicion o comparacién de | valoracién de las encargadas Condiciones del servicio.
la expectativa del receptor | de los Comités de Vaso de Deficiencias del programa.
del servicio (racion | Leche, que brindan el servicio - - —
. . ~ Capacidad de | Sugerencias sobre el servicio.
alimentaria) con el que se | alos menores de 6 afios. respuesta _ -
recibio finalmente. Reuniones con beneficiarios.
Implementacidn necesaria.
Necesidades atendidas de beneficiarios.
Ambientes apropiados para beneficiarios.
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Seguridad

Aseguramiento de buena calidad de
productos.

Aseguramiento de recepcion de peticiones
y certificados de calidad.

Capacitaciones periodicas.

Prevision de desabastecimiento.

Empatia

Ambientes de almacenamiento.

Necesidades de beneficiarios.

Reuniones con beneficiarios.

Trato a los beneficiarios.

Instalaciones acordes a necesidades.
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2.3. Poblacién, muestra y muestreo

2.3.1. Poblacién

Esté integrada por las presidentas de los comités del Programa del VVaso
de Leche ubicados en Huanchaco, provincia de Trujillo, region La
Libertad; siendo un total de 64.

En este caso se ha incluido a las madres que representan a cada comité,
en los distintos sectores del distrito; conforme al siguiente detalle:

o Ndmero de
N Sector Sy
1 Huanchaco 18
2 Victor Raul Haya de la Torre 14
3 El Milagro 32
TOTAL 64

2.3.2. Muestra

La muestra esta representada por toda la poblacion descrita en el

rubro anterior, esto es 64 presidentas de los comités.

Herndndez, Fernandez, Baptista (2010) indica que en algunos
estudios no es necesario trabajar con una parte representativa de la
poblacion porque aplicando los instrumentos a la poblacién se busca

la calidad del mencionado estudio (p. 174).

A esto se debe agregar que cuando se escoge una muestra menor a la
poblacion se busca que esta sea lo méas representativa posible y luego
se realiza la generalizacion de los resultados obtenidos a través de los
instrumentos aplicados; no obstante, esta generalizaciébn no esta
exenta de errores, pudiendo incurrirse en errores muestrales. En ese
sentido, en tanto mayor sea el tamafio de la muestra, mayor precision
se obtendra en los resultados; puesto que, a medida gque se aumenta el

tamafo de la muestra se tiene menos errores.
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Asi, en el presente trabajo de investigacion, dado que las
circunstancias lo han permitido (nimero de comités de vaso de leche
y su ubicacion) y al tenerse debidamente identificada a la poblacion,
se ha optado por abarcar como muestra la totalidad de la poblacién
para evitar errores muestrales que pudieran afectar los resultados

obtenidos.
2.3.3. Muestreo

Se elabord un instrumento, consistente una escala de 40 peguntas,
dividido en 20 preguntas para cada una de las dos variables, que son
gestion del Programa de Vaso de Leche y calidad del servicio.

Dicha escala se ha aplicado a las 64 presidentas de los clubes de
madre del distrito de Huanchaco; puesto que en todos ellos se cuentan

con beneficiarios de 0 a 6 afos de edad.

2.4. Tecnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y
confiabilidad

2.4.1. Técnicas
Para recolectar informacion se conté con informacion brindada por la

Municipalidad Distrital de Huanchaco; determindndose de manera
exacta la poblacion objetiva para las variables planteadas y asi poder

contrastar las hipotesis formuladas.

Técnica Instrumento

Encuesta Cuestionario

La encuesta emple6 como instrumento una escala, el cual se formulé en
base a los indicadores de las variables en Huanchaco — afio 2019, con

una escala de tipo Likert.

También se empled la técnica de analisis documental para la

interpretacion de textos, cualquiera sera la forma en que se encuentre
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registrado (oral, escrita u otros).

2.4.2. Instrumentos

Se elabor6

como instrumento el siguiente cuestionario:

Datos Generales:

Titulo : Cuestionario de gestion del Programa de Vaso de Leche y

calidad del servicio, Huanchaco - 2019.

Objetivo :

Estructura:

Poblacién

Puntaje

Determinar la existencia de relacion entre las variables
gestion del Programa de Vaso de Leche y calidad del
servicio.

El cuestionario referido a la variable gestion del Programa
de Vaso de Leche, consta 5 dimensiones: seleccion de
beneficiarios, programacion, distribucion, supervision y
evaluacion, con 4 items cada uno.

En cuanto a la variable calidad del servicio, conta de 4
dimensiones: Fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad
y empatia.

Se utilizé la escala de Likert.

: Se aplicd a las madres presidentas de los comités de

Huanchaco.

: El cuestionario se ha disefiado con una escala numérica de 1

a b, en cada item. El cuestionario contiene 40 preguntas, 20
por cada variable; habiéndose establecido un puntaje de 1
para NUNCA, 2 para CASI NUNCA, 3 para A VECES, 4
para CASI SIEMPRE y 5 para SIEMPRE.

2.4.3.Validez de contenido
2.4.3.1.Escala de Gestion del Programa del VVaso de Leche

La validacién de la Escala se realizé con la técnica de juicio de

experto por los magister Pedro Otoniel Morales Salazar, Henry
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Villacorta Valencia, Deisy Margaret Obeso Samanés, José Carlos

Saavedra Coronel y Omar Alfredo Vargas Sanchez, quienes

proporcionaron una valoracion de bueno.

2.4.3.2.Escala de Gestion de la Calidad
La validacion de la Escala se realizo a través de la técnica de juicio

de experto por los magister Pedro Otoniel Morales Salazar, Henry

Villacorta Valencia, Deisy Margaret Obeso Samanés, José Carlos

Saavedra Coronel y Omar Alfredo Vargas Sanchez, quienes

proporcionaron una valoracion de bueno.

2.4.4. Confiabilidad

2.4.4.1.Escala de Gestion del Programa del VVaso de Leche

Alfa de Cronbach

Alfa de Cronbach
basada en elementos
estandarizados

N de elementos

0.807

0.831

20

En la tabla, se observa que el valor de Alfa de Cronbach es de

0.831 para la Escala de Gestion del Programa del Vaso de

Leche. Este resultado indica que el instrumento que se aplicara a

los colaboradores es fiable para el estudio, por ser el resultado

mayor que 0.80.

2.4.4.2 Escala de Gestién de la Calidad

Alfa de Cronbach

Alfa de Cronbach
basada en elementos
estandarizados

N de elementos

0.836

0,863

20
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2.5.

2.6.

En la tabla, nos indica que el valor de Alfa de Cronbach es de
0,863 para la Escala de Gestion de la Calidad. Este resultado
indica que el instrumento que se aplicara a los colaboradores es

fiable para el estudio, por ser el resultado mayor que 0.80.

Procedimiento

Antes de la conclusion del trabajo, se recolectaron datos; ejecutandose tres

actividades fuertemente vinculadas:

a. Se elabor6 un instrumento para recolectar datos necesarios para la

contrastacion de la hipotesis.
b. Aplicacion del instrumento en la muestra seleccionada.
c. Se efectud el registro, analisis y contrastacion de los datos recolectados.

Se recolectaron datos de la Subgerencia de Programas Sociales para
determinar la poblacion y la muestra para la aplicacion del instrumento, el cual
fue dirigido a las 64 presidentas de los comités de vaso de leche del distrito de

Huanchaco, en el que se cuenta con beneficiarios de 0 a 6 afios de edad.

Meétodos de analisis de datos

2.6.1. Estadistica descriptiva

Se elabor6 una matriz para puntuar las variables gestion del Programa
de Vaso de Leche y calidad del servicio; asi, se presentan tablas de
frecuencias y figuras estadisticas formulados con el programa Excel.
Ademas, se emplearon la media aritmética, desviacion estandar y

coeficiente de variacion, en el procesamiento de la informacion.

2.6.2. Estadistica inferencial

Se empled la prueba de Kolmogorov —Smirnov (no paramétrica); asi
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como Rho de Spearman para medir la vinculacion entre las variables y
no hay cumplimiento de la suposicion de normalidad en las

distribuciones de los datos.

Se utiliz6 el software SPSS V 26 para procesar informacion y lograr

contrastar la hipétesis planteada previamente.

2.7. Aspectos éticos

Este trabajo no se trata solo de aplicar técnicas de investigacion, sino que
conlleva en si mismo una responsabilidad, estando acorde a los conceptos

propios de la ética profesional.

Al realizar este trabajo se busca respetar los derechos irrenunciables e

irrestrictos de los seres humanos, fundados en principios de la justicia,

equidad y acceso de oportunidades de los involucrados, por lo que no

tendremos:

e Falta de transparencia en cuanto a la materia de investigacion o de cualquier
otra informacion.

e Invasion de la vida privada de los beneficiarios o gestores.

e Propiciar que los beneficiarios o gestores a algun tipo de perjuicio fisico,
moral o patrimonial.

e Limitar a los beneficiarios del servicio que vienen recibiendo.
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Il. RESULTADOS.

3.1 DESCRIPCION DE RESULTADOS

Tabla 1
Opinidn de las presidentas de comités sobre las dimensiones de la gestion del
Programa de Vaso de Leche en Huanchaco, 2019.

DIMENSIONES DE LA GESTION DEL PROGRAMA DE VASO DE
LECHE

Nivel Seleccion de
beneficiarios

N® % Ne % N® % N® % N %
Defictente 34 531% 35 547% 33 516% 34 531% 34 53.1%
Regular 200 313% 20 313% 23 359% 21 328% 22 344%
Bueno 10 15.6% 9 14.1% 8 25% 9  141% 8 2.5%
Total 64 100% &4 100% 64  100% &4 100% 64 100%

Fuente: Aplicacion de escala, Huanchaco - 2019.

Programacion Distribucion Supervision Evaluacion

Descripcion.
Se aprecia que las dimensiones de la gestion del Programa de Vaso de Leche,
desde la perspectiva de las presidentas de comités de Huanchaco, son en

promedio de nivel deficiente y regular (86.3%).

60% 53.1% 94.7% 51.6% 53.1% 53.1%

» 50%

T4a0% N 31.3% 31.3% ERND 32.8% 34.4%

§ 30%

5 20% 15. 6% 14, 1% 12.5% 14, 1% 12. 5%

% 10% I

O% — o (] — o — o (] — o — o

"-' [o] c = [o] c "-' [o] c = [ c "-‘ [ c
E 3232832383328 3 ;
% © % © % © % x % o
[a)] [a)] [a)] [a)] [a)]
Seleccionde  Programacion  Distribucion Supervision Evaluacion

beneficiarios

DIMENSIONES DE LA GESTION DEL PROGRAMA DE VASO DE
LECHE

Figura 1. Opinién de las presidentas de los comités de vaso de leche sobre las dimensiones
de la gestion del programa de vaso de leche en Huanchaco, 2019.

En la tablal y figura 1, con respecto a la dimension seleccion de beneficiarios,

el 53.1% de las presidentas considera que la dimensién presenta un nivel

35



deficiente, un 31.3% considera que presenta un nivel regular y un 15.6%
considera que presenta un nivel bueno. En la dimension programacion el 54.7%
de las presidentas perciben que la dimension presenta un nivel deficiente, un
31.3% considera que presenta un nivel regular y un 14.1% considera que
presenta un nivel deficiente. En la dimension distribucion el 51.6% de las
presidentas consideran que la dimension presenta un nivel deficiente, un 35.9%
considera que presenta un nivel regular y un 12.5% considera que presenta un
nivel bueno. En la dimension supervision el 53.1% de las presidentas consideran
que la dimension presenta un nivel deficiente, un 32.8% considera que presenta
un nivel regular y un 14.1% considera que presenta un nivel bueno. En la
dimension evaluacion el 53.1% de las presidentas consideran que la dimension
presenta un nivel deficiente, un 34.4% considera que presenta un nivel regular y

un 12.5% considera que presenta un nivel bueno.

Tabla 2
Medidas descriptivas de la variable gestion del Programa de Vaso de Leche en
Huanchaco, 2019.

Dimensiones de la Gestion del MEDIDAS DES D .TI.‘;AS Nivel
Programa de Vaso de Leche Media e:;;camn
Seleccidn de beneficiarios 10.45 3.83 Fegular
Programacion 10.20 376 Regular
Distribucién 10.42 395 Regular
Supervision 10.42 3.53 Regular
Evaluacion 10.53 331 Regular
34 h
Gestion del Programa de Vaso de 52.03 18.28 Regular

Leche

Fuente: Aplicacidn de la escala, Huanchaco - 2019.

Descripcion.

Se presentan las medidas descriptivas de las dimensiones de gestion del
Programa de Vaso de Leche. Se observa que la dimension seleccién de
beneficiarios presenta una media de 10.45, una desviacion tipica de 3.83 y un
nivel regular; la dimensién programacion presenta una media de 10.20, una
desviacion tipica de 3.76 y un nivel regular; la dimension distribucion presenta

una media de 10.42, una desviacion tipica de 3.95 y un nivel regular; la
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dimension supervision presenta una media de 10.42, una desviacion tipica de
3.53 y un nivel regular; y, la dimension evaluacion presenta una media de 10.53,
una desviacion tipica de 3.31 y un nivel regular. La variable gestion del
Programa de Vaso de Leche presenta una media de 52.03, una desviacion tipica
de 18.28 y un nivel regular.

60

52.03
50
40

30

Promedio

20
10.45 10.20 10.42 10.42 10.53

) I . I I
0 Zz
Seleccion de Programacion Distribucién Supervision Evaluacion GESTION

beneficiarios DEL

PROGRAMA
DE VASO DE
LECHE

Figura 2. Promedios de la variable Gestion del programa de vaso de leche en Huanchaco,
2019.

Tabla 3

Opiniodn de las presidentas de los comités sobre las dimensiones de la calidad
de servicio en Huanchaco, 2019.

DIMENSIONES DE LA CALIDAD DE SERVICIO

o e Capacidad de - -
Nivel Fiabilidad e Seguridad Empatia
No % N %o N° %o N° %o

Deficiente 35 354.7% 34 33.1% 34 531% 33  51.6%
Regular 13 29.7% 20 31.3% 18 281% 20 313%
Bueno 10 15.6% 10 15.6% 12 188% 11 17.1%
Total 64 100% 64 100% 64 100% 64 100%

Fuente: Aplicacidn de la escala, Huanchaco - 2019.

Descripcion.
Se aprecia que las dimensiones de la calidad de servicio desde la perspectiva de

las presidentes de comités en Huanchaco son en promedio de nivel deficiente y
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regular (83.2%).

60% 54.7% 53.1% 53.1% 51.6%
50%
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Fiabilidad Capacidad de Seguridad Empatia
respuesta

DIMENSIONES DE LA CALIDAD DE SERVICIO

Figura 3. Nivel de las dimensiones de la calidad de servicio en el distrito de Huanchaco, 2019.

En la tabla 3 y figura 3, se aprecia la opinion de las presidentas de los comités
en Huanchaco. Con respecto a la dimension fiabilidad, el 54.7% de las
presidentas consideran que la dimension presenta un nivel deficiente, un 29.7%
considera que esta en un nivel regular y el 15.6% considera que esta en un nivel
bueno. En la dimension capacidad de respuesta, el 53.1% de las presidentas
consideran que la dimensidn presenta un nivel deficiente, un 31.3% considera
que esta en un nivel regular y el 15.6% considera que esta en un nivel bueno. En
la dimensidn seguridad, el 53.1% de las presidentas consideran que la dimension
presenta un nivel deficiente, un 28.1% considera que esta en un nivel regular y
el 18.8% considera que esta en un nivel bueno. En la dimensién empatia, el
51.6% de las presidentas consideran que la dimension presenta un nivel
deficiente, un 31.3% considera que esta en un nivel regular y el 17.1% considera

que esta en un nivel bueno.
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Tabla 4

Medidas descriptivas de la variable calidad de servicio en el distrito de

Huanchaco, 2019.

Dimensiones dela Calidad de ~ —L-DDAS DESCRIFIIVAS
. . Desviacion Nivel
Servicio Media o .
tipica
Fiabilidad 12.77 455 Regular
Capacidad de respuesta 12.66 476 Regular
Seguridad 12.78 455 Regular
Empatia 12.42 471 Regular
Calidad de servicio 50.63 18.38 Regular

Fuente: Aplicacion de la escala, Huanchaco - 2019.

Descripcion.

En latabla 4, se presentan las medidas descriptivas de las dimensiones de calidad

del servicio. Se observa que la dimension fiabilidad presenta una media de

12.77, una desviacion tipica de 4.55 y un nivel regular; la dimensién capacidad

de respuesta presenta una media de 12.66 una desviacion tipica de 4.76 y un

nivel regular; la dimension seguridad presenta una media de 12.78, una

desviacion tipica de 4.45 y un nivel regular; y, la dimensidn empatia presenta

una media de 12.42, una desviacion tipica de 4.71 y un nivel regular. La variable

calidad del servicio presenta una media de 50.63, una desviacion tipica de 18.38

y un nivel regular.

60
50.63
50
40
o
§
£ 30
e
o
20
12.77 12.66 12.78 12.42
) I I I I
0
Fiabilidad Capacidad de Seguridad Empatia CALIDAD DE
respuesta SERVICIO

Figura 4. Promedios de la calidad de servicio en el Distrito de Huanchaco, 2019.
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Tabla s

Opinidn de las presidentas de comités sobre gestion del Programa de Vaso de

Leche y la calidad de servicio en Huanchaco, 2019.

GESTION DEL PROGERAMA
Nivel DE VASD DE LECHE CALIDAD DE SERVICIO
N %% N° %
Deficiente 34 53.1% 34 53.1%
Regular 21 32.8% 19 29.7%
Bueno g 14.1% 11 17.2%
Total 64 100% 64 100%
Fuente: Aplicacion de la escala, Huanchaco - 2019.
60%
53.1% 53.1%

Porcentaje

50%
40%
32.8%
ot 29.7%
0

20% 14.1%
0% I I

0%

17.2%

Deficiente  Regular Bueno Deficiente  Regular Bueno
GESTION DEL PROGRAMA DE CALIDAD DE SERVICIO

VASO DE LECHE

Figura 5. Opinion de presidentas de comités de vaso de leche sobre gestién del Programa de

Vaso de Leche y calidad del servicio, en el distrito de Huanchaco, 2019.

Descripcion.

En la Tabla 5 y figura 5, se advierte que el 53.1% perciben nivel deficiente la

gestion del Programa de Vaso de Leche, el 32.8% tienen nivel regular y el 14.1%

tienen nivel bueno; asi, la gestion del Programa de Vaso de Leche, es de nivel

deficiente y regular (85.9%). También se observa que el 53.1% perciben nivel

deficiente la calidad de servicio, el 29.7% obtienen nivel regular y el 17.2%

obtienen nivel bueno; determinandose que la calidad de servicio, es de nivel

deficiente y regular (82.8%).

40



3.2 PRUEBA DE NORMALIDAD
Tabla 6

Prueba de Normalidad de Kolmogorov Smirnov de la gestién del Programa
Vaso de Leche y calidad de servicio a favor de nifios menores de 6 afios en el
distrito de Huanchaco, 2019.

PRUEBA DE NORMALIDAD
VARIABLES / DIMENSIONES hanazer: Sl

Estadistico gl Sig.
GESTION DEL PROGRAMA 0.165 64 0.000
DE VASO DE LECHE
Seleccion de beneficiarios 0.179 64 0.000
Programacion 0.174 64 0.000
Distribucion 0.183 64 0.000
Supervision 0.188 64 0.000
Evaluacién 0.209 64 0.000
CALIDAD DE SERVICIO 0.156 64 0.001
Fiabilidad 0.198 64 0.000
Capacidad de respuesta 0.167 64 0.000
Seguridad 0.187 64 0.000
Empatia 0.143 64 0.002

Fuente: Aplicacion de escala, Huanchaco - 2019.

Descripcion.

En la Tabla 6 se observa que la prueba de Kolmogorov Smirnov para muestras
mayores a 50 (n > 50) que prueba la normalidad de los datos de variables,
evidenciandose que los niveles de significancia para las variables son menores al
5% (p < 0.05), por lo que los datos se distribuyen de manera no normal; en
consecuencia, corresponde emplear la prueba no paramétrica correlacion de
spearman (cuantitativa), para determinar la relacion entre las variables gestion del

Programa de Vaso de Leche y calidad de servicio.
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3.3 CONTRASTACION DE HIPOTESIS

-CI:-gErISI;cién de Rho de Spearman entre la variable Gestion del programa vaso de leche y las dimensiones de la variable Calidad
de servicio.
CORRELACION Rho DE SPEARMAN Fiabilidad Capacidad de Seguridad Empatia Calidad de
respuesta servicio
Eho de Gestion del Coeficiente de 0,848" 0.851™ 0,849™ 0,843 0,850
Spearman Programa de correlacion (t
VasodeLeche Sig (bilateral) 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
N 64 64 64 64 64

Fuente: Aplicacion de la escala, Huanchaco - 2019.
** |_a relacion altamente significativa al 1% (0.01).

Descripcion.

En la Tabla 7 se aprecia que el coeficiente de correlacion de Spearman de la variable gestion del Programa de Vaso de Leche es
Rno = 0.848 (con la fiabilidad), Rno = 0.851 (con la capacidad de respuesta), Rno = 0.849 (con la seguridad), Rno = 0.843 (con la
empatia), y Rno = 0.850 (con la variable calidad de servicio) con niveles de significancia menores al 1% (p < 0.01), la cual quiere
decir que la variable gestion del Programa de Vaso de Leche se relaciona de manera positiva y significativa con las dimensiones

de calidad de servicio a favor de nifios menores de 6 afios en Huanchaco, 2019.
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Tabla 8
Correlacion de Rho de Spearman entre la variable calidad de servicio y las dimensiones de la variable gestion del Programa
Vaso de Leche.

CORRELACION Rho DE SPEARMAN  Seleccion de Programacion Distribucion  Supervision Evaluacion Gestion del

beneficiarios Programa de
Vaso de Leche
Bho de Calidadde  Coeficiente 0,348 0,834 0,834 0,848 0,840 0,330
Spearman $ervicio de correlacion
Sig. 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
(bilateral)
N 64 64 64 64 64 64

Fuente: Aplicacion de la escala, Huanchaco - 2019.
** |_a relacion altamente significativa al 1% (0.01).

Descripcion.

En la Tabla 8 se advierte que el coeficiente de correlacion de Spearman de la variable calidad de servicio es Rno = 0.848 (con la
seleccion de beneficiarios), Rno = 0.834 (con la programacion), Rno = 0.854 (con la distribucion), Rno = 0.848 (con la supervision),
Rho = 0.840 (con la evaluacion),y Rno = 0.850 (con la variable Gestion del programa de vaso de leche) con niveles de significancia
menores al 1% (p < 0.01), asi la variable calidad de servicio se relaciona de manera positiva y significativa con las dimensiones

de la Gestion del Programa de vaso de leche de nifios menores de 6 afios en Huanchaco, 2019.
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3.4 VERIFICACION DE LA HIPOTESIS
o Verificacion de la hipdtesis general entre las variables gestion del

Programa de Vaso de Leche y la calidad de servicio.
FORMULACION DE HIPOTESIS:
Ho: No existe correlacion positiva y significativa entre las variables gestion
del Programa de Vaso de Leche y calidad de servicio.
H1: Existe correlacion positiva y significativa entre las variables Gestion del
Programa de Vaso de Leche y calidad de servicio.
Nivel de significancia: a = 1%
Estadistico de Prueba: Dado que no se cumple el supuesto de normalidad
entre los datos de las variables y dimensiones de la Gestion del programa de
vaso de leche y calidad de servicio, para verificar la hipotesis general se utilizo
la prueba Rho de Spearman.
Segun latabla 7, existe correlacion positiva y significativa (Rno = 0.850) y con
un Sig. bilateral menor al 1% (p < 0.01) entre la gestion del Programa de Vaso
de Leche y calidad de servicio. Consiguientemente, se rechaza la hipdtesis
nula. Estadisticamente, se concluye que existe correlacion positiva y
significativa entre la gestion del Programa de Vaso de Leche y la calidad de

servicio, a un nivel de significancia del 1%.

e Verificacion de hipdtesis especificas entre la variable gestion del
Programa de Vaso de Leche y las dimensiones de calidad de servicio.
HIPOTESIS ESPECIFICA 1:

Ho: No existe correlacion positiva y significativa entre la variable gestion del
Programa de Vaso de Leche y la dimension fiabilidad.

H1: Existe correlacion positiva y significativa entre la variable gestion del
Programa de Vaso de Leche y la dimension fiabilidad.

Nivel de significancia: a = 1%

Estadistico de Prueba: Dado que no se cumple el supuesto de normalidad
entre la variable gestion del Programa de Vaso de Leche y la dimension
fiabilidad, para verificar la hipétesis general se utilizd la prueba Rho de
Spearman.

Segun latabla 7, se observa que existe correlacion positiva y significativa (Rno

= 0.848) y con un Sig. bilateral menor al 1% (p < 0.01) entre la variable

44



gestion del Programa de Vaso de Leche y la dimension fiabilidad. Por con
siguiente, se rechaza la hipotesis nula. Estadisticamente, se concluye que
existe correlacion positiva y significativa entre la variable gestion del
Programa de Vaso de Leche y la dimension fiabilidad, a un nivel de
significancia del 1%.

HIPOTESIS ESPECIFICA 2:

Ho: No existe correlacion positiva y significativa entre la variable gestion del
Programa de Vaso de Leche y la dimensidn capacidad de respuesta.

H1: Existe correlacion positiva y significativa entre la variable gestion del
Programa de Vaso de Leche y la dimension capacidad de respuesta.

Nivel de significancia: a = 1%

Estadistico de Prueba: Dado que no se cumple el supuesto de normalidad
entre la variable gestion del Programa de Vaso de Leche y la dimension
capacidad de respuesta, para verificar la hipotesis general se utilizo la prueba
Rho de Spearman.

Segun latabla 7, se observa que existe correlacion positiva y significativa (Rno
= 0.851) y con un Sig. bilateral menor al 1% (p < 0.01) entre la variable
gestion del Programa de Vaso de Leche y la dimension capacidad de
respuesta. Por con siguiente, se rechaza la hipétesis nula. Estadisticamente, se
concluye que existe correlacion positiva y significativa entre la variable
gestion del Programa de Vaso de Leche y la dimension capacidad de

respuesta, a un nivel de significancia del 1%.

HIPOTESIS ESPECIFICA 3:

Ho: No existe correlacion positiva y significativa entre la variable gestion del
Programa de Vaso de Leche y la dimension seguridad.

H1: Existe correlacion positiva y significativa entre la variable gestion del
Programa de Vaso de Leche y la dimension seguridad.

Nivel de significancia: a = 1%

Estadistico de Prueba: Dado que no se cumple el supuesto de normalidad
entre la variable gestion del Programa de Vaso de Leche y la dimension
seguridad, para verificar la hipotesis general se utilizé la prueba Rho de

Spearman.
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Segun latabla 7, se observa que existe correlacion positiva y significativa (Rno
= 0.849) y con un Sig. bilateral menor al 1% (p < 0.01) entre la variable
gestion del Programa de Vaso de Leche y la dimension seguridad. En ese
sentido, se rechaza la hipétesis nula. Estadisticamente se concluye que existe
correlacion positiva y significativa entre la variable gestion del Programa de
Vaso de Leche y la dimension seguridad, a un nivel de significancia del 1%.

HIPOTESIS ESPECIFICA 4:

Ho: No existe correlacion positiva y significativa entre la variable gestion del
Programa de Vaso de Leche y la dimension empatia.

H1: Existe correlacion positiva y significativa entre la variable gestion del
Programa de Vaso de Leche y la dimension empatia.

Nivel de significancia: a = 1%

Estadistico de Prueba: Dado que no se cumple el supuesto de normalidad
entre la variable gestion del Programa de Vaso de Leche y la dimension
empatia, para verificar la hipotesis general se utilizd la prueba Rho de
Spearman.

Segun latabla 7, se observa que existe correlacion positiva y significativa (Rno
= 0.843) y con un Sig. bilateral menor al 1% (p < 0.01) entre la variable
gestion del Programa de Vaso de Leche y la dimensién empatia. En
consecuencia, se rechaza la hipétesis nula. Estadisticamente, se concluye que
existe correlacion positiva y significativa entre la variable gestion del
Programa de Vaso de Leche y la dimensiébnempatia, a un nivel de significancia
del 1%.

Verificacion de hipdtesis especificas entre la variable calidad del servicio
y las dimensiones de gestion del Programa de Vaso de Leche.
HIPOTESIS ESPECIFICA 5:

Ho: No existe correlacion positiva y significativa entre la variable calidad de
servicio y la dimension seleccion de beneficiarios.

H1: Existe correlacion positiva y significativa entre la variable calidad de
servicio y la dimension seleccion de beneficiarios.

Nivel de significancia: a = 1%

Estadistico de Prueba: Dado que no se cumple el supuesto de normalidad
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entre los datos de la variable calidad de servicio y la dimension seleccion de
beneficiarios, para verificar la hipotesis general se utilizo la prueba Rho de
Spearman.

Segun la tabla 8, se observa que existe correlacion positiva y significativa (Rno
= 0.848) y con un Sig. bilateral menor al 1% (p < 0.01) entre la variable
calidad de servicio y la dimension seleccion de beneficiarios. Por
consiguiente, se rechaza la hipétesis nula; concluyéndose, estadisticamente,
que existe correlacién positiva y significativa entre la dimension seleccién de
beneficiarios y la variable calidad de servicio, a un nivel de significancia del
1%.

HIPOTESIS ESPECIFICA 6:

Ho: No existe correlacion positiva y significativa entre la variable calidad de
servicio y la dimension programacion.

H1: Existe correlacion positiva y significativa entre la variable calidad de
servicio y la dimension programacion.

Nivel de significancia: a = 1%

Estadistico de Prueba: Dado que no se cumple el supuesto de normalidad
entre los datos de la variable calidad de servicio y la dimensidn programacion,
para verificar la hipotesis general se utilizé la prueba Rho de Spearman.
Segun latabla 8, se observa que existe correlacion positiva y significativa (Rno
= 0.834) y con un Sig. bilateral menor al 1% (p < 0.01) entre la variable
calidad de servicio y la dimension programacion. Por con siguiente, se rechaza
la hipotesis nula. Concluyendo estadisticamente que existe correlacion
positiva y significativa entre la variable calidad de servicio y la dimensién

programacion, a un nivel de significancia del 1%.

HIPOTESIS ESPECIFICA 7:

Ho: No existe correlacion positiva y significativa entre la variable calidad de
servicio y la dimension distribucion.

H1: Existe correlacion positiva y significativa entre la variable calidad de
servicio y la dimension distribucion.

Nivel de significancia: a = 1%

Estadistico de Prueba: Dado que no se cumple el supuesto de normalidad
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entre los datos de la variable calidad de servicio y la dimension distribucion,
para verificar la hipétesis general se utiliz6 la prueba Rho de Spearman.

Segun la tabla 8, se observa que existe correlacion positiva y significativa (Rno
= 0.854) y con un Sig. bilateral menor al 1% (p < 0.01) entre la variable
calidad de servicio y la dimension distribucion. Por con siguiente, se rechaza
la hipotesis nula. Concluyendo estadisticamente que existe correlacion
positiva y significativa entre la variable calidad de servicio y la dimension

distribucion, a un nivel de significancia del 1%.

HIPOTESIS ESPECIFICA 8:

Ho: No existe correlacion positiva y significativa entre la variable calidad de
servicio y la dimension supervision.

H1: Existe correlacion positiva y significativa entre la variable calidad de
servicio y la dimension supervision.

Nivel de significancia: a = 1%

Estadistico de Prueba: Dado que no se cumple el supuesto de normalidad
entre los datos de la variable calidad de servicio y la dimension supervision,
para verificar la hipotesis general se utilizé la prueba Rho de Spearman.
Segun latabla 8, se observa que existe correlacion positiva y significativa (Rno
= 0.848) y con un Sig. bilateral menor al 1% (p < 0.01) entre la variable
calidad de servicio y la dimensién supervision. Por con siguiente, se rechaza
la hipotesis nula. Concluyendo estadisticamente que existe correlacion
positiva y significativa entre la variable calidad de servicio y la dimensidn

supervision, a un nivel de significancia del 1%.

HIPOTESIS ESPECIFICA 9:

Ho: No existe correlacion positiva y significativa entre la variable calidad de
servicio y la dimension evaluacién.

H1: Existe correlacion positiva y significativa entre la variable calidad de
servicio y la dimension evaluacion.

Nivel de significancia: a = 1%

Estadistico de Prueba: Dado que no se cumple el supuesto de normalidad
entre los datos de la variable calidad de servicio y la dimensién evaluacion,

para verificar la hipotesis general se utilizé la prueba Rho de Spearman.
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Segun la tabla 8, se observa que existe correlacion positiva y significativa (Rno
= 0.840) y con un Sig. bilateral menor al 1% (p < 0.01) entre la variable
calidad de servicio y dimension evaluacion. Por consiguiente, se rechaza la
hipotesis nula. Concluyendo estadisticamente que existe correlacion positiva
y significativa entre la variable calidad de servicio y dimension evaluacion, a

un nivel de significancia del 1%.
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IV. DISCUSION

El Programa de Vaso de Leche se ha instaurado hace ya varias décadas en nuestro
pais e implica transferencia de ingentes cantidades dinerarias a favor de los
gobiernos locales; los mismos que, contando con la participacion de la ciudadania
debidamente organizada, brindan el servicio a favor de distintos grupos
poblacionales, dentro de los cuales encontramos a los menores de 6 afios, de forma
prioritaria. No obstante, no se perciben efectos significativos en los beneficiarios

del programa, sin que existan mayores estudios al respecto.

En el presente trabajo se determind que existe correlacion positiva y significativa
entre la variable gestion del Programa de Vaso de Leche y la dimensidn fiabilidad,
con (Rho=0.848) y un Sig. Bilateral equivalente a 0.000 (p valor<0.05), a un nivel
de significancia del 5%. La dimension fiabilidad implica que el cliente o
beneficiario debe contar con informacién otorgada por la entidad o institucion que
brinda el servicio, sobre los aspectos prometidos. Asi, la dimension fiabilidad se
encuentra relacionada con el grado de informacién que brinda la entidad al
beneficiario sobre como se gestiona el programa y su compromiso con él. De
acuerdo a la percepcion de las presidentas de los comités, esta dimension seria de
deficiente a regular (54.7% y 29.7%, respectivamente); siendo imprescindible que
la Municipalidad Distrital de Huanchaco, con intervencion de las areas competentes,
genere espacios donde exista mayor comunicacién entre los beneficiarios y sus

representantes, con los encargados de gestionar el programa.

Asimismo, se ha determinado que existe correlacion positiva y significativa entre
la variable gestion del Programa de Vaso de Leche y la dimension capacidad de
respuesta, con (Rho=0.851) y un Sig. Bilateral=0.000 (p valor<0.05), a un nivel de
significancia del 5%. Con relacion a la capacidad de respuesta, a efectos de
satisfacer las necesidades de los beneficiarios, se requiere que las consultas y
sugerencias sean absueltas eficiente y oportunamente. En el caso del programa en
la Municipalidad Distrital de Huanchaco, el 53.1% de las presidentas consideran
que esta dimension presenta un nivel deficiente y el 31.3% la calificé como regular;
por lo que resulta necesario que se articulen los esfuerzos de los involucrados para

mejorar la atencidn de las consultas y otros que puedan plantear los beneficiarios.
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De otro lado, se debe precisar que existe correlacion positiva y significativa entre
la variable gestion del Programa de Vaso de Leche y la dimension seguridad, con
(Rho=0.849) y un Sig. Bilateral=0.000 (p valor<0.05), a un nivel de significancia
del 5%. Esta dimensidn se refiere al grado de certeza de los beneficiarios respecto
a la continuidad y permanencia del servicio que perciben; asi también que la entidad
tenga la capacidad de lograr tal continuidad. Segun los resultados obtenidos, el
53.1% de la muestra considera que la dimension es deficiente y un 28.1% que es
regular; siendo necesario que la entidad, a través de sus colaboradores, informe a

los comités sobre la forma como se gestiona el programa.

De igual forma, existe correlacion positiva y significativa entre la variable gestion
del Programa de Vaso de Leche y la dimension empatia, con (Rho=0.843) y un Sig.
Bilateral=0.000 (p valor<0.05), a un nivel de significancia del 5%. Respecto a esta
dimension, Garaigordobil et al. (2006) indican que los individuos deben ser capaces
de brindar respuestas de acuerdo a todos los aspectos del asunto, diferenciando entre
ellos y los demés (p. 180). De acuerdo a los resultados obtenidos, esta dimension
es percibida de deficiente a regular en su mayoria (51.6% y 31.3%,
respectivamente); siendo necesario que exista un mayor acercamiento entre el
personal de la entidad y los beneficiarios, porque esta dimension implica —dada su
naturaleza— la existencia de principios y valores por parte de los involucrados en el

servicio.

Ademas, existe correlacion positiva y significativa entre la variable calidad del
servicio y la dimensién seleccién de beneficiarios, con (Rho=0.848) y un Sig.
Bilateral=0.00 (p valor<0.05), a un nivel de significancia del 5%. Al respecto,
Cusihualpa (2013), refiere la importancia del respeto de lo establecido en la
normativa aplicable; asi, se debe cuidar de forma escrupulosa a la poblacion cuya
prioridad ya esta determinada (como son los menores de 6 afios) al momento del
empadronamiento e inclusion en el servicio que se brinda (p. 26). Conforme a los
datos obtenidos, esta dimensidn es concebida de deficiente a regular, puesto que el
53.1% la considera de un nivel deficiente y el 31.3% de nivel regular; por lo cual
se requiere capacitar a las presidentas de los comités y a los colaboradores de los

comités sobre las formas como mejorar el proceso de seleccidn de beneficiarios.
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Asimismo, existe correlacion positiva y significativa entre la variable calidad del
servicio y la dimensién programacién, con (Rho=0.834) y un Sig. Bilateral=0.00 (p
valor<0.05), a un nivel de significancia del 5%. Con relacién a esta dimension, cabe
indicar que esté vinculada a la planificacion de la institucion encargada de brindar
el servicio a la que se le asignan los presupuestos para adquirir los productos

idéneos que aseguren la continuidad del servicio.

Adicionalmente, existe correlacion positiva y significativa entre la variable calidad
del servicio y la dimensidn distribucion, con (Rho=0.854) y un Sig. Bilateral=0.00
(p valor<0.05), a un nivel de significancia del 5%. La distribucion se inicia desde
el lugar en el que se acopian los insumos necesarios para la elaboracion de la racion
y culmina cuando llega a los beneficiarios finales; asi resultan de mucha
importancia el acopio de los productos y la determinacién de quiénes son los
mencionados beneficiarios. Segun los resultados obtenidos esta dimension es
percibida de deficiente a regular, porque presentan un 51.6% de nivel deficiente y
un 35.9% de nivel regular; siendo necesario que los involucrados en la distribucion
sean capacitados y logren crear ciertos protocolos que coadyuven a mejorar el nivel

de esta dimension.

Asi, existe correlacion positiva y significativa entre la variable calidad del servicio
y la dimension supervision, con (Rho=0.848) y un Sig. Bilateral=0.00 (p
valor<0.05), a un nivel de significancia del 5%. La ley anual de presupuesto del
ejercicio 1996 le asigna la funcion de supervisar y verificar que el presupuesto que
se otorga al programa sea gastado de acuerdo a la normativa; asi, lo que se busca es
el aseguramiento de que los fondos lleguen, de cierta forma, a su destino final. La
supervision es percibida como deficiente por el 53.1% de las presidentas de los
comités, en tanto que el 32.8% considera que presenta un nivel regular; siendo
imprescindible que se efectien coordinaciones con los encargados de la supervision
del programa (6rgano de auditoria interna y Contraloria General de la Republica)

para lograr la eficiencia en el gasto de los recursos asignados.

También existe correlacion positiva y significativa entre la variable calidad del

servicio y la dimensién evaluacion, con (Rho=0.840) y un Sig. Bilateral=0.00 (p
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valor<0.05), a un nivel de significancia del 5%. Cusihualpa (2013) indica que no
se cuenta con una forma de medicion de los niveles de eficacia de los programas
de caracter social y, siendo las metas que se persiguen de tipo intangible, es
necesario que se establezcan métodos y acciones especificas para el logro de sus
objetivos (p. 41). Esta dimension es percibida de deficiente a regular (53.1% y
34.4%, respectivamente) por las presidentas de los comités; debiendo establecerse
de forma clara cuales seran las acciones especificas para lograr las metas del
programa y disefiar algin sistema de medicion de los efectos del servicio que se
brinda en los beneficiarios.

En la formulacion del presente trabajo se han analizado como antecedentes trabajos
previos y distinta documentacion, de la cual se advierte que no existe una
disminucion en los indices de desnutricién cronica infantil y pobreza pese a los
ingentes recursos que se destinan al Programa de Vaso de Leche, sin considerar los
otros programas sociales que se han venido instaurando; por lo que es necesario
crear indices de medicidn u otros mecanismos que permitan determinar cual es el
real efecto del programa en los menores beneficiarios y asi poder establecer

mejores en su ejecucion.
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V.

CONCLUSIONES

Como resultado de este trabajo de investigacion se ha llegado a las siguientes

conclusiones:
PRIMERA:

SEGUNDA:

TERCERA:

CUARTA:

QUINTA:

SEXTA:

SETIMA:

Existe correlacion positiva y significativa entre la variable
gestion del Programa de Vaso de Leche y la dimension fiabilidad,
con (Rho=0.848) y un Sig. Bilateral equivalente a 0.000 (p
valor<0.05), a un nivel de significancia del 5%. (Ver tabla 7).
Existe correlacion positiva y significativa entre la variable
gestion del Programa de Vaso de Leche y la dimension capacidad
de respuesta, con (Rho=0.851) y un Sig. Bilateral=0.000 (p
valor<0.05), a un nivel de significancia del 5%. (Ver tabla 7).
Existe correlacion positiva y significativa entre la variable
gestion del Programa de Vaso de Leche y la dimension
seguridad, con (Rho=0.849) y un Sig. Bilateral=0.000 (p
valor<0.05), a un nivel de significancia del 5%. (Ver tabla 7).
Existe correlacion positiva y significativa entre la variable
gestion del Programa de Vaso de Leche y la dimension empatia,
con (Rho=0.843) y un Sig. Bilateral=0.000 (p valor<0.05), a un
nivel de significancia del 5%. (Ver tabla 7).

Existe correlacion positiva y significativa entre la variable
calidad del servicio y la dimensidn seleccion de beneficiarios,
con (Rho=0.848) y un Sig. Bilateral=0.00 (p valor<0.05), a un
nivel de significancia del 5%. (Ver tabla 8).

Existe correlacion positiva y significativa entre la variable
calidad del servicio y la dimension programacion, con
(Rho=0.834) y un Sig. Bilateral=0.00 (p valor<0.05), a un nivel
de significancia del 5%. (Ver tabla 8).

Existe correlacion positiva y significativa entre la variable
calidad del servicio y la dimension distribucion, con
(Rho=0.854) y un Sig. Bilateral=0.00 (p valor<0.05), a un nivel
de significancia del 5%. (Ver tabla 8).
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OCTAVA:

NOVENA:

DECIMA:

Existe correlacién positiva y significativa entre la variable
calidad del servicio y la dimensién supervision, con (Rho=0.848)
y un Sig. Bilateral=0.00 (p valor<0.05), a un nivel de
significancia del 5%. (Ver tabla 8).

Existe correlacion positiva y significativa entre la variable
calidad del servicio y la dimensién evaluacion, con (Rho=0.840)
y un Sig. Bilateral=0.00 (p valor<0.05), a un nivel de
significancia del 5%. (Ver tabla 8).

En el presente trabajo de investigacion se ha determinado que
existe correlacion positiva y significativa entre las variables
gestion del Programa de Vaso de Leche y calidad del servicio;
puesto que, el coeficiente de correlacion de Spearman de ambas
variables es Rno = 0.850 y con un Sig. bilateral menor al 1% (p <
0.01). (Ver tablas 7 y 8).
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VI.

RECOMENDACIONES

PRIMERA:

SEGUNDA:

TERCERA:

CUARTA:

QUINTA:

Que, la Subgerencia de Programas Sociales brinde capacitaciones a
los servidores de la municipalidad y las encargadas de los comités de
vaso de leche que permitan mejorar los procedimientos para asegurar
el cumplimiento de los procedimientos instaurados para la seleccion

de los beneficiarios.

Que, la Subgerencia de Programas Sociales propicie espacios de
coordinacion e interaccion entre los actores involucrados en la gestion
del programa y la calidad del servicio, a fin de que a partir de sus
propias experiencias se pueda mejorar la programacion que debe
efectuar la entidad y se permita a los beneficiarios conocer la forma

en que ésta se realiza.

Que, la Subgerencia de Programas Sociales incremente el personal
que participa en la distribucion, incluyendo el almacenamiento de los
productos, para que se realice de forma mas eficiente y se asegure que
los productos adquiridos puedan llegar de forma efectiva a los

beneficiarios.

Que la Subgerencia de Programas Sociales coordine de forma
periodica con el Organo de Control Institucional, a efectos de mejorar

los procedimientos que vienen ejecutando.

Que, la Subgerencia de Programas Sociales y las presidentas de
comités promuevan reuniones con los padres de los beneficiarios de
0 a 6 afios, a fin de implementar mayores procedimientos para
conocer los efectos del programa en los mencionados beneficiarios y
asi evaluar sus resultados reales. Asimismo, se debe lograr la
participacion de los beneficiarios en la degustacion de la racion,

siempre en coordinacion con el Ministerio de Salud.
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SEXTA:

Que, la Subgerencia de Programas Sociales incremente las
capacitaciones de las integrantes de comités de vaso de leche del
distrito de Huanchaco, para lograr que exista un acercamiento entre
ellas y los beneficiarios, de forma empética, y se pueda conocer sus

necesidades reales y satisfacerlas.
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VIII. ANEXOS

ANEXO N° 1: Tomas fotograficas de la sensibilizacion a los Comités de Vaso de
Leche
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ANEXO N° 2: Escala de la variable gestion del Programa de Vaso de Leche

El prezente cuestionario tiene por finalidad recoger informacion para establecer criterios en la
gestiom del Programa de Vaso de Leche en la Municipalidad Distrital de Huanchaco en el afio
2019, Asimizmo, se le pide ser extremadamente objetivo, honesto v sincero en sus respuestas. Se
le agradece su wvaliosa participacidn v colaboracitn. considerande que los resultados de este
estudio de investizacion cientifica permitiran mejorar la gestidn municipal del Programa de Vaso
de Leche.

INSTRUCCIONES

El cuestionario consta de 20 items. Cada item incluye cinco alternativas de respuestas. Lea con
mucha atencidn cada uno de los items v las opciones de las respuestas que siguen. Para cada ftem
marque s=6lo una respuesta con una equis (x) en el recuadro considere que se aproxime mas a su
realidad, es decir cuantas veces ocurren estas situaciones en su ambato distrital.

51 no ocwre jamas, margue la alternativa WUNC AL

51 ocurre rara vez, marque la alternativa CASI NUNCA.

5i ocurre pocas veces, marque la alternativa A VECES.

51 ocurren muchas veces, mangue la alternativa CASI SIEMPRE.
51 ocurren continuamente, marque la alternativa SIEMPRE.

CASI A CASI

Ne ITEM SIEMPRE SIEMPRE | VECES | NUNCA NUNCA

1 | {El programa solicita la acreditacién
documentaria de 1a edad de los menores
beneficiarios?

2 | ;Elprograma actualiza durante el afio el
padrén de beneficiarios?

3 | ;Elprograma cumple con la coberfura
a los beneficiarios menores de 6 afios?
4 | ;El programa cuentz con una ficha
socio econdmica para la seleccidn o
empadronamiento de los beneficiarios?
(El programa ejecuta en su totalidad el
presupuesto planificado?

6 | ;Elprograma distribuye la totalidad de
la racién que se adquiere?

7 | ;Elprograma difunde la informacidn
del Plan Anual de Adquisiciones?

8 | ;Elprograma informa sobre la
programacion presupuestal?

9 | (El programa exige la priotizacion a los
beneficiarios, incluyendo a los menores
de § afios?

10 | ;El programa comple con la
planificacion  pericdica para  la
distribucion de los productos?

11 | ;El programa cumple con la
distribucidn oportuna de la racion
cruda?

12 | ;El programa disefia una distribucion
oportuna de la racidn preparada?

13 | ;El programa designa al personal para
gue realice las acciones de supervision
al funcionamiento del comité?

[




;El programa desigma al encargado
para realizar |z supervizion al servicio
guez brinda el comits?

15 | ;El programa efechiz supervisionsz z la
entrega ¥ consume da la racion”

16 | ;El programa informa eporhmamesnts 2
los beneficiarios sobre los resultados de
laz acciones de supervision’

17 | ;El programa genera espacios para las
degnstaciones  de  las  raciomes
alimenticias?

13 | El prosrama asezura la participacion
efectiva de los beneficiarios en Iz
degnstacion de alimemtez  parz
detenminar |a racion alimanticia?

1% | ;El programa ganera espacios de
anahiziz an el cumplimianto de los fines
v propositos?

20 | El programa ganera espacios de
medicion da loz efactos dal programa
2n log tEﬂ Eﬁ :Ial-l o 51‘
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ANEXO NF° 3: Escala de la variable calidad de servicio

El presente cuestionarico tiene por finalidad recoger informacion para establecer criterios de
calidad del servicio del Programa de Vaso de Leche en la Municipalidad Distrital de Huoanchaco
en el afio 2019, Asimizsmo, se le pide ser extremadamente objetivo, honesto v sincero en sus
respuestas. Se le agradece su wvaliosa participacion v colaboraciom, considerando que los
resultados de este estudio de investizacion cie#ﬂt{ﬁr_'a permitiran mejorar la gestion municipal del
Programa de WVaso de Leche.

INSTRUCCIONES

El cuestionario consta de 20 items. Cada ftem incluye cinco alternativas de respuestas. Lea con
mucha atencidn cada uvno de los items v las opciones de las respuestas que siguen. Para cada item
marque =0lo una respuesta con una equis (X)) en el recuadro considere que se aproxime mas a su
realidad, es decir cuantas veces ocurren estas situaciones en su ambito distrital.

51 no ocwrre jamas, margue la alternativa WUNCA.
51 ocurre rara vez, marque la alternativa CAST NUNCA.
51 ocurre pocas veces, margue la alternativa A VECES.

51 ocurren muchas veces, marque la alternativa CASI SIEMPRE.
51 ocurren continuamente, marque la alternativa SIEMPRE.

[TEM

SIEMPRE

CASI
SIEMPRE

A
VECES

CARI
NUNCA

NUNCA

;La momeipalidsd mforma 2 los
beneficizrios sobre la finalbidad del
Programa de Vaso de Lechse v mu
lnportancia’

(3]

;La mumieipalidad brindz informaridn a
loz bansfiiarios sobre los “Valores
Mutricionales MMimmos de Iz racion del
Programa del Vazo de Lecha™

;La momeipalidsd mforma 2 los
beneficizrios la formz en que el comté
azazura la racion brindada?

;La momeipalidad mforma 2 los
heneficiarios sobre las condiciones en lag
e se brnda &l semacia?

;la meipalidad bondz 2 les
beneficiarios  informacion sobre las
defictencias que pudieran existir en el
programa’

;La  mumcipalidad  hacer  llegar
mgarencias respacto al servicio que e

brinda?

;La mmmeipalidad organiza reunionss

peniddicas con los beneficianios”

;El perzomal que brmda el zaracio 2 los
beneficizrios coenta con loz mmplementos
necasarios”

;8us necesidades son atendidas por el

servicio que brinda ol programa’

10

;La mumeipalidzd cuanta con ambientas
apropiados para que los benefictanios
mencres de sels afios puedan mgerir la
T2cion que sa Jes brinda?

66



11

;La municipalidad asegura productos de
buena calidad para brindar un mejor
servicio?

12

iLa mumicipalidad disefia espacios para
presentar oportunamente una peticion al
comité?

13 [ ;La municipalidad  asegura  los
certificados de Calidad para cada uno de
los alimentos recibidos en el centro de
acopio o almacén?

14 | ;La municipalidad capacita
periddicamente 2 los integrantes del
Comite para brindar un servicie de
calidad?

153 | ;La municipalidad preve el
deszbastecimiento para asegurar umn
servicio de calidad

18 | ;La mumcipalidad azegura ambientes
exclusivos para almacenamiento?

17 | ;El encargado de PVL escucha las
necesidades de los comités?

18 | ;La mumecipalidad asegura la realizacion
de remmiones penddicas con  los
beneficiarios?

1% | ;La municipalidad regula el busn trato
con los beneficiarios?

20 | ;La municipalidad propone instalaciones

del programa estin acordes a las
necesidades de los beneficiarios?
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ANEXO N° 4: Muestra piloto para el instrumento que evalla la Gestién del Vaso

de Leche y Resumen de Fichas de Validacion

VARIABLE 1:GESTION DEL PROGRAMA DE VASO DE LECHE

D5: Evaluacion

P18

P20

P19

P17

D4: Supervision

P14

P16

P15

P13

D3: Distribucian

P10

P12

P11

D2: Programacion

Ph

P8

P7

P5

D1: Seleccion de beneficiarios

Pl

P4

P3

P2

5
3
3
3
3
3
3
3
3

N:

1
2
3
4
3

b
7
B
9
10
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Resumen de fichas de validacién de contenido de la varlable de gestion del
Programa de Vaso de Leche

FICHA DE VALIDACION DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO:

et

(e

Nombre del Cuestionario de Gestion del Programa de Vaso de Leche
Instrumento
Objetivo del | Medir las dimensiones de la gestion del Programa de Vaso de Leche
Instrumento
Aplicado a la Presidentas de los Comités de Vaso de Leche del distrito de Huanchaco.
Muestra
Participante
Nombres y
Apellidos del j DNIN' | /7970706
)
Direccién 9‘3 s::msz-’
domcara | 226 #7 e oeiee |04 - Ge 2987
L V/é Sl Lneo Trlib
Titulo Profesional / p Teléfo
Especialidad MM w0 flotahaio Aboy w | FP sy 77
Grado Académico | ‘ b Eoctacer
FIRMA %ﬁ% ﬂ&ﬁfﬂé‘
Nombre del Cuestionario de Gestién del Programa de Vaso de Leche
Instrumento
Objetivo del Medir las dimensiones de la gestion del Programa de Vaso de Leche
Instrumento
Aplicadoala | Presidentas de los Comités de Vaso de Leche del distrito de Huanchaco,
Muestra
Participante
Nombres y
Apellidos del % Margorel 02 Samends| e
aldos Jhisy rlarger 40923309
Direccién
= U, 2 Teléfono
Domiclliaria [T, (GigeeB 2R3 Urb. &/ Atk prodtono | _
" Titulo Profesional / Teléfo
Especialidad | (D970 Colutar | 732222
Grado Académico | plagisTer en Geslion Rblico
g Lugar y
FIRMA

Focha:  (Tnilby /5o ocbdee 20/

/
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Resumen de fichas de validacion de contenido de la variable de gestion del

Programa de Vaso de Leche

FICHA DE VALIDACION DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO:

Nombre del Cueshonano de Gesbon del Programa de Vaso de Leche
Instrumento
Objetivo del IM-rhsdimwmmuoesmdﬂPmmoeVmuLm
Instrumento
Aplicado a la Presidentas de los Comdes de Vaso de Leche del distrio de Huanchaco
Muestra
Participants
Nombres y =
Apetidos dol | Toce (erlos Sanvedm oMW | Loproyyy
M (UM S = J |
Direccion — |
y | Teléfo
Domicillaria J-' S&k m(f"\. SZ} - ‘m.:om‘ —_—
Thulo Profesional | Trjits 7 Teléfono
Especialidad | TWG. S1 ST EMAS couar  |6225323 |
Grado Académico M'K? E,PN GE_;r/o;u PVUB(-ICA

i 'LuWTT,\d;I(. . 19/ nfz0/9

FIRMA Fecha:
Nombre del Cuesbonano de Gestion del Programa de Vaso de Leche
Instrumento . S
Objetivo del Medir las dimensiones de a gestion del Programa de Vaso de Leche
Instrumento
Aplicado a la Presidentas de los Comités de Vaso de Leche del disinto de Huanchaco
Muestra
Participante
Nombres y | |
Apellidos del  (WAX AL7REDO Lngins shnewsy  DNIN' | Sy /(4280
Experto !
Direccion A CrAse
A, Sow AMRES  SIA CYARE | Telifono 6193
Domiciliaria w2 @ corc 4 Imm.mio‘/V 62 |
— 7 : ) ' TIII T T A o
"ma;md TnE, CIVIL Celular L??oZo??I‘I
Grado Académico | (/ALYSTER. €A) 6 ESTION PORLICA
4 /7 | Lugary |
FIRMA % : Fecha: | ?o/n/ 2017
I
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Resumen de fichas de validacién de contenido de la variable de gestion del

Programa de Vaso de Leche

FICHA DE VALIDACION DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO:

Nombre del Cuestionario de Gestion del Programa de Vaso de Leche
Instrumento
Objetivo del Medir las dimensiones de la gestion del Programa de Vaso de Leche
Instrumento
Aplicado a la Presidentas de los Comités de Vaso de Leche del distrito de Huanchaco.
Muestra
Participante
Nombres y
Apellidos del HENRY Viuwaccera Veoop DNI N°® 17Y601 16
Experto
Direccién Teléfono
Domiciliaria I nscinn Az ST MeglA Domiciliario s
| Titulo Profesional / _ . Teléfono <
Espocialidad | CSOCLAO0 Ex €UCACLON Colutar | FS!I559¢
Grado Académico | Mac a1ee
: LUeNY  lponuwo, 23 D
FIRMA @, Hocor{/ Fecha: e

NOVIEMELC 0€ 2019
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ANEXO N° 5: Muestra piloto para el instrumento que evalla la Calidad del

Servicio y Resumen de Fichas de Validacion

VARIABLE 2: GESTION DE CALIDAD

D&:Empatia

P20

P19

P18

P17

P16

D3: Seguridad

P15

P14

P13

P12

P11

D2: Capacidad de respuesta

P10

P8

P7

Ph

D1: Fiabilidad

P53

P4

P3

P2

PL

Ne

10
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Resumen de fichas de validacién de contenido de la variable de calidad del

FICHA DE VALIDACION DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO:

Nombre del Cuestionario de Calidad del Servicio
Instrumento
Objetivo del Medir las dimensiones de la calidad del servicio
Instrumento
Aplicado a la Presidentas de los Comités de Vaso de Leche del distrito de Huanchaco.
Muestra
Participante
Nombres y A7
el R e
Direcelén /2, Ja> Brisoial6r352)] tagtons
RE— b ST 2o Ty 24, | Pomiciiario pyy-622759
Titulo Profesional / : 174 Teléfono
Grado Académico |77, 7 Wm}é,& Crteccawe i
i : 2L Méew/}
Nombre del Cuestionario de Calidad del Servicio
Instrumento
Objetivo del Medir las dimensiones de la calidad del servicio
Instrumento
Aplicado a la Presidentas de los Comités de Vaso de Leche del distrito de Huanchaco.
Muestra
Participante
Nombres y .
Experto
Direccién
Domicllaria | T7. (Gouwd! 293 U &/mblins o:mm -
Titulo Profesional / Teléfono
Especialidad | Confadbr Colular | 707732222
Grado Académico | pagisTor en Geslon FabL%o:
Lugary
FIRMA é M Fecha: Tno?/b, /5" ok oclobne /9
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Resumen de fichas de validacién de contenido de la variable de calidad del

servicio

FICHA DE VALIDACION DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO:

Nombre del Cuestionario de Calidad del Servicio
Instrumento
Objetivo del Medir las dimensiones de la calidad del servicio
Instrumento
Aplicado a la Presidentas de los Comités de Vaso de Leche del distrito de Huanchaco.
Muestra
Participante
Nombres y
AP;::‘::;O del | OmAn AOREDO UAtsss sdbes]  DNING Yl e R0
Direccién SAVAYMES sTACTALA
Domicillaria  |#2.63 _ Teléfono
B Domiciliario | OYY - G2G/?3
Titulo Profesional / Teléfono
Especialidad FUV6. Cilvrl Celular ?? 0202 35Y
Grado Académico | g7/ S767 Cn EET7100  PUSRLICA.
Lugary
FIRMA Fecha: 20 / y / col9
Nombre del Cuestionario de Calidad del Servicio
Instrumento
Objetivo del Medir las dimensiones de la calidad del servicio
Instrumento
Aplicado a la Presidentas de los Comités de Vaso de Leche del distrito de Huanchaco.
Muestra ;
Participante
Nombres y
Apellidos del | JO.55 oom Saavglea DNIN® 4085034y
Experto Co Zor ikl
Direccién
Domicillaria %M IIRER s | TR |
[RuT Lo
Titulo Profesional / - Teléfono
Especialidad IMC. SISTEMAS Celular 9 0225827 /
Grado Académico MM UTEE EFr (;67-, on Pugu C4
Lugary [~ .,
FIRMA Fecha: | /MY /L/ 20/”/247

L2
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Resumen de fichas de validacién de contenido de la variable de calidad del

servicio

FICHA DE VALIDACION DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO:

Nombre del Cuestionario de Calidad del Servicio
Instrumento
Objetivo del Medir las dimensiones de la calidad del servicio
Instrumento
Aplicado a la Presidentas de los Comités de Vaso de Leche del distrito de Huanchaco.
Muestra
Participante
Nombres y
Apellidos del Heney Viwacoern Vawenan DNI N° 1"7Yeoll G
Experto
Direccién
’ = Teléfono _
Domiciliaria 1-10 INCLAN 422 =5ra magia Domiciliario
Titulo Profesional / ’ Teléfono 55919¢(
Grado Académico MAQ[’&‘['CQ
¥ Lugary ;
FIRMA C/ ! ’ /éd)'+2 9 Fecha: 200 23 OcC
-~ roempec
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ANEXO N° 6: Base de Datos correspondiente al instrumento Gestidén del Programa del VVaso de Leche

GESTION DEL

) Seleccion de beneficiarios Programacicn Distribucidn Supervisién Evaluacion PROGRAMA DE VASO

f DELECHE
1(2]3]|4]Ptje Hivel 56| 7]|8]Pe Nivel 9101112 | Pte Nivel 13 | 14 | 15| 16 | Ptje Nivel 17 |18 | 19| 20 | Ptje Hivel Total Nivel

1 414|511 14 Regular 31424 13 Regular E11]53[ 14 Regular 413|165 13 Regular 34|51 13 Regular &7 Regular
2 2021211 ] 7 Deficiente [2 )2 |1|2] 7 Deficiente |2 1| 2] 2 7 Deficiente | 1|22 |2 7 Deficiente | 3 [ 2] 2|1 ] Deficiente 36 Deficiente
3 111(4|4] 10 Regular 31222 8 Deficiente |1 3|1 | 5| 10 Regular 13|51 10 Regular 1(42|3]| 10 Regular 49 Regular
4 1(1]1|3] & Deficiente (1)1 |3|1]| & Deficiente | 1)1 (1] 3 6 Deficiente | 2 [ 12| 1 & Deficiente | 1 [ 1] 2| 2 & Deficiente 30 Deficiente
L 31|44 12 Regular 23313 11 Regular 4111511 Regular 3233 11 Regular El2|2|3] 12 Regular 57 Regular
B |4|3|1|2 10 Regular 2(1]2]5]| 10 Regular 2314|110 Regular 411)4(1) 10 Regular 51122 10 Regular 50 Regular
7 3|55 18 Bueno {455 18 Bueno E{5|5]|5| 20 Bueno E|5|5|4] 1% Bueno 415 |5 |4 18 Bueno 94 Bueno
4 |4|2|2|1| & Deficiente [2 )3 |1]2] & Deficiente |2 1| 3] 3 9 Deficiente | 4 | 3|11 9 Deficiente | 1 [ 4] 1] 3 9 Deficiente | 44 Deficiente
5 13|32 & Deficiente [5)1|2[|1] % Deficiente |3 2| 2] 2 9 Deficiente | 3 | 2| 2|2 9 Deficiente | 3 [ 41| 1 9 Deficiente | 45 Deficiente
0 |3 |4|1|2] 10 Regular 212|2|4]| 10 Regular 1135 1f 10 Regular 51131 10 Regular 33|22 10 Regular 50 Regular
11 | 13|11 & Deficiente | 2|2 |1]1 ) Deficiente |11 ]3] 1 ) Deficiente | 3 |1 | 1] 1 6 Deficiente | 2 [ 1 |2 | 2 7 Deficiente 31 Deficiente
17 [1(2|1|2] & Deficiente (1)1 |1|3]| & Deficiente |31 (1] 1 6 Deficiente | 1 [ 1] 3|1 & Deficiente | 2 [ 1] 2|1 & Deficiente 30 Deficiente
13 (33|32 11 Regular af1]4]2| 11 Regular If411])3| 11 Regular 2033311 Regular 115]2|4] 12 Regular 56 Regular
14 [1|5|5(5] 16 Bueno 2554 16 Bueno Bl 42| 16 Bueno 41543 16 Bueno 31544 16 Bueno a0 Bueno
15 |5|2(1|4] 12 Regular 312|332 11 Regular 2124412 Regular 31|25 11 Regular E{s|1]1] 12 Regular oh] Regular
6 [2|5|5[5] 17 Bueno 35414 16 Bueno 443|116 Bueno 414144 16 Buena 215|544 16 Bueno a1 Bueno
17 (13|21 7 Deficiente | 2|3 |1]1 7 Deficiente | 2| 1] 2] 2 7 Deficiente | 1 | 4 | 1] 2 ) Deficiente | 2 [ 1 |2 | 3 3 Deficiente 37 Deficiente
13 |2|1|2(|1] & Deficiente | 3|1 [1]1 ) Deficiente |1 1] 2] 2 ) Deficiente | 1 | 3 | 2] 1 7 Deficiente | 2 [ 2 | 2|1 7 Deficiente 32 Deficiente
19 (2|3 |2f2] &8 Deficiente [1)2|5[1]| % Deficiente |32 [ 1] 3 9 Deficiente | 3 [ 1| 2| 3 9 Deficiente | 3 [ 1|3 | 2 5 Deficiente 45 Deficiente
W (12 |2f2] 7 Deficiente [1)2|1|3]| 7 Deficiente | 1) 1| 2] 3 7 Deficiente | 1 | 2| 2|2 7 Deficiente | 2 [ 2| 2| 2 3 Deficiente 36 Deficiente
2 [3|1|2(3] & Deficiente [2 )3 |1[3]| % Deficiente |3 2| 2] 2 9 Deficiente | 3 [ 2| 1| 3 9 Deficiente | 1 [ 2|3 | 3 9 Deficiente 45 Deficiente
2 [2)1|2|1] & Deficiente [2 )2 |1|1]| & Deficiente |12 [ 1] 2 & Deficiente | 3 [ 1|12 7 Deficiente | 3 [ 1] 2|1 7 Deficiente 32 Deficiente
23 [2(4|1|2] & Deficiente [2)1|3]2] & Deficiente |52 (1] 1 9 Deficiente | 2 |42 (1 9 Deficiente | 2 [ 41| 2 9 Deficiente | 44 Deficiente
M [1]2|1|1] & Deficiente [2 )1 |1]|2]| & Deficiente |1 1| 1]2 5 Deficiente | 1 |22 (1 & Deficiente | 1 [ 1] 2| 2 B Deficiente 28 Deficiente
B o|2|1|2|1] & Deficiente | 13|21 7 Deficiente |1 2| 1] 3 7 Deficiente | 1 | 3 | 1] 2 7 Deficiente | 3 [ 1|3 |1 3 Deficiente 35 Deficiente
2w [1|1|5|1] B Deficiente |31 |2|1]| 7 Deficiente | 1) 1|23 7 Deficiente | 2 | 2| 3|1 8 Deficiente | 3 [ 1| 2| 2 2 Deficiente 38 Deficiente
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21132 Deficiente |4 |1(1]2 Deficiente | 1 T 212 Deficiente | 1 [ 5] 1|2 Deficiente | 2 |2 |3 ([1 Deficiente Deficiente
B 31221 Deficiente | 3|2 (1)1 Deficiente |2 1|22 Deficiente | 3 [ 2] 1|2 Deficiente | 1|2 2|3 Deficiente Deficiente
¥ |1(1)2(6 Deficiente | 2123 Deficiente (4] 1|31 Deficiente | 3 [ 3] 1|2 Deficiente | 2 | 1|51 Deficiente Deficiente
30 |3(5)2](6 Regular | 2|4(3|5 Regular |G| 4|3 |2 Regular | 1[5 4|4 Regular |G (4|22 Regular Regular
23121 Deficiente | 2|4 (1]1 Deficiente |1 3|22 Deficiente | 3 [ 3] 2|1 Deficiente | 2 [ 2] 1|4 Deficiente Deficiente
3213121 Deficiente |13 (13 Deficiente |3 1|22 Deficiente | 2 [ 5] 1|1 Deficiente | 2 | 3| 1|3 Deficiente Deficiente
3 |1(1)1f2 Deficiente | 1112 Deficiente |1 1|12 Deficiente | 1 (1] 11 Deficiente | 1|2 11 Deficiente Deficiente
M|2(1)2f2 Deficiente | 2221 Deficiente |1 1|32 Deficiente | 4 [ 1] 1|2 Deficiente | 2 | 3|21 Deficiente Deficiente
3/ (5[(5]3)3 Bueno | 1[5|5|4 Regular 2[4 |54 Regular |4 [ 3|53 Regular | 3 [ 3[4 (5 Regular Regular
3 | 3553 Bueno |3 |4]5([4 Buene |G| 5|33 Bueno 34415 Bueno 413|154 Bueno Bueno
37 |5(3)5(1 Regular | 4|4|1]5 Regular |32 |45 Regular | 43|52 Regular | 1|2 (5|65 Regular Regular
¥} o223z Deficiente |13 (23 Deficiente |3 1|51 Regular | 1[3]3 |2 Deficiente | 3 | 3|12 Deficiente Deficiente
3/ |5(4)3|6 Bueno |2 |4|5|6 Buenc |44 |5 |4 Bueno 41444 Bueno E13|5]4 Bueno Bueno
0 |[1(12)12](1 Deficiente | 1]1(3]1 Deficiente 1] 1|31 Deficiente | 1 [ 3] 1|2 Deficiente | 1|13 ([2 Deficiente Deficiente
1 (2(1]11(1 Deficiente |3 |1(1]1 Deficiente |2 1|11 Deficiente | 2 [ 211 Deficiente | 3| 111 Deficiente Deficiente
4 | 4|5)5(1 Regular | G|4(3]3 Regular |4 3|53 Regular | 2[4 ]5 |3 Regular | 3[4 |42 Regular Regular
43 |3(4)5](1 Regular |G |1(4]2 Regular |1 2|54 Regular | 1[4]2|65 Regular | 2 (2] 3|5 Regular Regular
4 |4(11)11(1 Deficiente | 2|3 (1)1 Deficiente | 1] 1| 1[4 Deficiente | 2 [ 1] 1|3 Deficiente | 1| 1] 1[5 Deficiente Deficiente
45 |53 |52 Regular |G |4(3]3 Regular |44 |52 Regular | 1[4 |5 |65 Regular |G (4] 3|2 Regular Regular
46 |1(2)2]2 Deficiente | 2|3 (1)1 Deficiente |2 1|22 Deficiente | 1 [ 1] 2|3 Deficiente | 4|12 1 Deficiente Deficiente
47 (13133 Regular |[2(2]3|3 Regular 21|52 Regular |3 (3|22 Regular |3 [ 3|3 (2 Regular Regular
48 |1(2)4]|2 Deficiente | 1|2 (23| & | Deficiente [4] 2|12 Deficiente | 5[ 1] 1|2 Deficiente | 3 | 3|12 Deficiente Deficiente
49 |1(1)2](5 Deficiente | 2|2 (13| & | Deficiente 2] 3|22 Deficiente | 3 [ 2] 3|1 Deficiente | 3 | 3|12 Deficiente Deficiente
S0 |5(5|3(65 Bueno |3 |5|5[4] 17 Bueno |G| 5|45 Bueno E]G5|4]3 Bueno E14]5]3 Bueno Bueno
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51 |1]2|5|5( 13 Regular |5 |2|4|1| 12 Regular | 3|5 |2]3| 13 Regular 2033|412 Regular 41521 12 Regular 62 Regular
52 |1]3|14]3[ 11 Regular |2 (22|58 11 Regular |32 |32 10 Regular 20312310 Regular 21324 11 Regular g3 Regular
53 [5(5(5(3 18 Bueno 45|55 18 Bueno 45|55 18 Bueno 5153|518 Bueno El5 2|5 17 Bueno 51 Bueno
54 [3|1)2|2| & | Deficiente |1|1|2(3| 7 | Deficiente [3| 1|3 | 1| & | Deficiente [ 3 |2 |1 |2 | & | Deficiente | 3|3 | 1|1 | & | Deficiente | 39 | Deficiente
Gho| 24|34 13 Regular | 1|5|1|5| 12 Regular |33 |4 ]3| 13 Regular 2015412 Regular 411531 13 Regular 63 Regular
Sk |3 |4|5)2 14 Regular | 1|53 ([5]| 14 Regular | 5|5 |1]3[ 14 Regular 41541/ 14 Regular 4152213 Regular ] Regular
57 [5|2)4)2] 13 Regular |3 |4([1]5] 13 Regular |3 |4 |3 |4 14 Regular | 4|3 |4 |2 13 Regular | 4|2 ]2 |5 13 Regular 66 Regular
58 (4553 17 Buena 514135 17 Buena 51554 1% Bueno 5035417 Bueno 5125|517 Buena 87 Bueno
S8 13134 11 Regular |5 (1)4[1| 11 Regular |23 |23 [ 10 Regular 203132 10 Regular 21144 11 Regular g3 Regular
60 |1|3| 2|2 & | Deficiente (2 |1(2|3| & | Deficiente |12 | 2|3 & | Deficiente | 2 |1 |3 |3 | & | Deficiente [ 3| 1|3 |2] 9 | Deficiente | 42 Deficiente
6l |2|3|2|1| & | Deficiente |1|2]2(2] 7 Deficiente (2| 2 |1 | 3| & | Deficiente | 2 | 2 | 2| 2| & | Deficiente | 12| 3| 2| & | Deficiente | 39 | Deficiente
62 |5|3|3|5 16 Bueno 41444 16 Bueno 413144 15 Regular 4143|516 Bueno 4154215 Regular 78 Bueno
63 (2124 9 | Deficiente |3|1|4|1| 5% | Deficiente | 2|3 |3 | 1| 8 | Deficiente | 1 |3 | 2| 3| 3 | Deficiente [ 3| 1) 2| 3| 9 | Deficiente | 45 Deficiente
B4 |3]3)2]3 11 Regular |5 (1)3[2| 11 Regular |23 |23 [ 10 Regular 20313311 Regular 11425 12 Regular &S Regular
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ANEXO N° 7: Base de Datos correspondiente al instrumento Calidad de Servicio

— Fiabilidad Capacidad de respuesta Seguridad Empatia CALIDAD DE SERVICIO
1123 |4|5]| Pje Nivel 6|7 (83|59 |10]| Ptje Mivel 1112|1314 | 15| Ptje Nivel 166| 17 | 18 | 15 | 20 | Ptje Nivel Total Nivel

1 112|5|4]|5 17 Regular 511|523 16 Regular 412141 2]658 17 Regular 41412 ]2]65 17 Regular &7 Regular

2 2122|1|2 9 Deficiente |12 | 2| 1] 3 9 Deficiente | 2 | 2 | 2| 2|1 9 Deficiente | 2 | 2 | 2|11 g Deficiente 35 Deficiente
3 213 (1|13 10 Deficiente |2 |3 | 3| 1] 1 10 Deficiente | 3 | 1 | 2 [ 1| 3 10 Deficiente | 1 | 2 | 3 [ 1| 2 9 Deficiente 33 Deficiente
a4 211(1|2(1 7 Deficiente |2 |2 |1]|1] 1 7 Deficiente | 2 | 1 | 2|11 7 Deficiente | 3 | 1 ] 1|11 7 Deficiente 23 Deficiente
5 2122|2|2 10 Deficiente |2 |4 | 22| 1 11 Deficiente | 2 | 3 | 2| 3|1 11 Deficiente | 3 | 3 | 1| 2| 2 11 Deficiente 43 Deficiente
=] 3121131 10 Deficiente | 1|1 |32 3 10 Deficiente | 2 | 3 | 1| 2| 2 10 Deficiente | 2 | 2 | 3 [ 1|1 9 Deficiente 33 Deficiente
7 515|323 |54 22 Bueno 515|5|5|5 25 Bueno 5151353 21 Bueno 4155 3]65 22 Bueno 90 Bueno

3 4143 (1|1 13 Regular 1123|232 12 Regular 4121142 13 Regular 21313113 12 Regular 50 Regular

9 112|5|1|2 11 Deficiente | 3| 1| 1| 4] 2 11 Deficiente | 3 | 3 | 3 [ 1|1 11 Deficiente | 2 | 1 | 3| 3| 2 11 Deficiente 44 Deficiente
10 1131|323 |2 10 Deficiente | 3|3 | 1| 1] 2 10 Deficiente | 2 | 2 | 2| 2| 2 10 Deficiente | 3 | 3 | 1| 1| 2 10 Deficiente 40 Deficiente
11 411111 2 Deficiente |11 |22 1 7 Deficiente | 1 | 1 |3 [ 1| 2 g Deficiente | 2 | 2 | 1|11 7 Deficiente 30 Deficiente
12 111(2|1|2 7 Deficiente |11 |22 1 7 Deficiente | 1 | 1|3 [ 1|1 7 Deficiente | 1 | 2 | 1| 1| 2 7 Deficiente 23 Deficiente
13 P e e B 10 Deficiente [ 21|22 3 10 Deficiente 2 3 2 3 1 11 Deficiente 1 2 3 2 2 10 Deficiente 41 Deficiente
14 54542 20 Bueno 441354 20 Bueno 45 5 2 3 19 Bueno 3 5 4414 20 Bueno 79 Bueno

15 2({1(5]2(1 11 Deficiente [ 1] 1|25 2 11 Deficiente 2 3 2 1 3 11 Deficiente 3 1 2 1 4 11 Deficiente 44 Deficiente
16 414 (44|65 21 Bueno El5|4(|5]| 2 21 Bueno El11]|5]4]65 20 Bueno E15|5]1] 4 20 Bueno a2 Bueno

17 112222 9 Deficiente |12 |12 3 9 Deficiente | 2 | 1 | 2| 3 (1 9 Deficiente | 1 | 1 | 3 [ 2 | 2 9 Deficiente 36 Deficiente
18 111213 2 Deficiente |2 |1 | 12| 2 g Deficiente | 1 | 2 | 2 (1| 2 g Deficiente | 2 | 1 |1 [ 1| 2 7 Deficiente 31 Deficiente
19 112332 11 Deficiente | 1|4 |2 1] 3 11 Deficiente | 1 | 1 | 3 [ 3 [ 3 11 Deficiente | 1 | 2 | 2 [ 2 | 4 11 Deficiente 44 Deficiente
0 212|122 9 Deficiente | 1|2 |22 2 9 Deficiente | 2 | 1 |1 [ 4 (1 9 Deficiente | 1 | 2 | 1| 2 | 2 g Deficiente 35 Deficiente
21 213312 11 Deficiente |2 | 1|23 3 11 Deficiente | 2 | 2 | 2| 2 | 3 11 Deficiente | 2 | 3 | 3 [ 1| 2 11 Deficiente 44 Deficiente
22 211212 2 Deficiente |2 |1 |22 1 g Deficiente | 1 | 1 | 1| 3 | 2 g Deficiente | 1 | 2 |1 [ 1| 2 7 Deficiente 31 Deficiente
13 213 (4|31 13 Regular 2131311 4 13 Regular 3|51 1|4 14 Regular 513 2]1]|2 13 Regular 53 Regular

24 112112 7 Deficiente |11 |1|1]| 2 B Deficiente | 1 | 1 |1 (1| 2 B Deficiente | 2 | 1 |1 (1|1 B Deficiente 25 Deficiente
25 211212 2 Deficiente | 2|2 |12 1 g Deficiente | 2 | 3 | 1|1 (1 g Deficiente | 1 | 2 | 2 [ 1 (1 7 Deficiente 31 Deficiente
26 212212 9 Deficiente | 2|2 | 12| 2 9 Deficiente | 3 | 3 | 1| 2 (1 10 Deficiente | 1 | 2 |1 [ 2 3 5 Deficiente 37 Deficiente
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I o|2|13|2|3 11 | Deficiente (2|3 |2(2]3| 12 Regular [ 2|5 (1|3 (1] 12 Regular |2 |1 (3|42 12 Regular a7 Regular
8 (2(1|5|1|1] 10 | Deficiente {13 2|21 | % | Deficiente | 2 | 2|3 (12| 10 | Deficiente | 2 | 1|21 (2|3 | 8 | Deficiente | 33 | Deficiente
X (31415 14 Regular | 21523 13 Regular (4|52 (1]2][ 14 Regular | 2|3 |3 )2|3| 13 Regular o4 Regular
0 |53 2|5)3] 12 Regular |3 |5|3|5|1 | 17 Regular |3 | 4| 4|43 18 Regular | 4|4 |3 |43 [ 18 Regular 7l Regular
3 (11433 12 Regular |24 |1(3]2] 12 Regular [ 3|4 (113 12 Regular |3 |1 (2|3 (3] 12 Regular 43 Regular
2 |13|12)5)1)1] 12 Regular | 41313 12 Regular (1|33 )41 12 Regular | 3|2 |32 |2 12 Regular 43 Regular
3 |1|2)2)1)1] 7 | Deficiente |1(1|1(2|1| & | Deficiente | 1 (11|11 & | Deficiente (1|1 (11| 1| & | Deficiente | 23 Deficiente
M |2(2)2|1(z] 9 | Deficente |2|2|2|2| 1| 5 | Deficiente | 2 |2 |13 |1| 9 | Deficiente | 2 | 2| 2|2 | 1| 8 | Deficiente | 36 | Deficiente
35 |5f(2)2|5(5] 18 Bueno |4 |5(5|5| 1| 20 Bueno 513|533 18 Bueno 415523 18 Bueno I Bueno
3 | 44525 20 Bueno |5|4|3[4]|4| 20 Bueno Sl4] 3|34 18 Buena 515|135 13 Bueno 13 Buena
7|35 2|34 17 Regular |3 |5|2)4]|2]| 16 Regular (3| 5|34 |2 17 Regular | 5| 1|45 |2 17 Regular &7 Regular
38 | 33|12 2] 11 | Deficiente |12 (3|23 | 11 | Deficiente | 2 (3|2 | 1| 3| 11 | Deficiente | 4 |2 (4|11 12 Regular 45 | Deficiente
3/ | 2(5)4|5(5] 2 Bueno |5 |4 (5|43 2 Bueno 5| 51|54 20 Bueno 415425 20 Bueno a2 Bueno
40 |1)2)2)1)2 & | Deficiente |22 |1|2|1| & | Deficiente | 2 (2 |1)1]2 Deficiente | 1| 2 |1 )12 7 | Deficiente | 31 | Deficiente
41 |1)1)1 3|1 7 | Deficiente |12 |1|1|1| & | Deficiente [ 1 (1 [1])2]1 Deficiente | 2 | 1| 1|1 1| & | Deficiente | 25 Deficiente
42 | 5|52 |4|2] 12 Regular |5 |2|4)3|4| 128 Regular 3| 4|55 |2 18 Bueno 214|125 |5 18 Regular 13 Regular
43 |2(1|4|1(2] 10 | Deficiente |4|2|1|1| 2| 10 | Deficiente | 2 | 2 |2 | 1|3 | 10 | Deficiente | 1 | 1|3 |2 | 2| 8 | Deficiente | 33 | Deficiente
44 | 1)2)3)1)2] 9 | Deficiente |2 (1|1(2|3| & | Deficiente | 2 | 2 (21| 1| & | Deficiente | 1 |1 (2|1 (3| & | Deficiente | 34 | Deficiente
45 |L|4)2|5)2] 12 Regular |2|4|4)|5]3 | 18 Regular (3| 4|45 |3 138 Bueno 315|425 13 Bueno " Bueno
d6 |1(z2|2|2(2| 9 | Deficente (12|12 3| 5 | Deficiente | 1|1 |42 |1| 9 | Deficiente | 1 | 1|1 |3 | 2| & | Deficiente | 35 | Deficiente
47 | 2(3|1|1(3] 10 | Deficiente |13 |3|1| 2| 10 | Deficiente | 2 |1 |1 |3 |3 | 10 | Deficiente | 1 | 2| 2|2 | 3| 10 | Deficiente | 40 | Deficiente
48 (1|33 |4|3] 14 Regular | 1|13 )44 13 Regular (4|1 )25 |2 14 Regular | 3|22 )3 |3 13 Regular o4 Regular
49 |1)3)5)3|2] 14 Regular |3 |3|3)3|1] 13 Regular (1|3 |53 ]3| 15 Regular | 11|43 |5 14 Regular 56 Regular
50 |[4(5)|5|3[4] 2 Bueno |G |5 (44|44 22 Bueno 4| 54|52 20 Bueno B3 [5|4(4] 2 Bueno 84 Bueno
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Bl (3|4(1|1|1[ 10 Deficiente |1 (2|3 (3| 1| 10 Deficiente | 2 [ 1 [ 2 2| 3 10 Deficiente | 3 [ 1 (11| 3 9 Deficiente £ Deficiente
5 (312|132 1D Deficiente | 12|32 2| 10 Deficiente | 3 [ 3 [ 2| 2|1 11 Deficiente | 2 [ 1|3 |2 | 2 10 Deficiente 41 Deficiente
B3 (4|53 |5|5([ 22 Bueno El5|4|5(4( 23 Bueno El4)]3(5(4] 21 Bueno 415|345 21 Bueno a7 Bueno
B4 (22|23 |5[ 15 Regular 215|322 14 Regular El1)5f2f2] 15 Regular 3|2 |24 |4] 15 Regular 59 Regular
BE (5|2 (4]|2|3[ 18 Regular 313|315 15 Regular 3141125 16 Regular 414|521 18 Regular 63 Regular
86 [1|5(4|4|4][ 18 Regular 415|224 17 Regular 3| s 4faf2]| 18 Regular Bl5 |25 |1 18 Regular 71 Regular
B7 [2|5(5]|3|1[ 15 Regular 412|541 15 Regular El4)5(2(1] 17 Regular 214|451 18 Regular 65 Regular
B8 (3|53 |5|5[ 21 Bueno 313|555 21 Bueno E]11]4|5]|5 20 Bueno 415|552 21 Bueno 23 Bueno
59 (2|31 2|2] 10 | Deficiente |2 (3|13 1| 10 | Deficiente | 1 |1 [ 3] 2|4 11 Deficiente | 3 |1 | 2| 2| 2| 10 | Deficiente 41 Deficiente
e (1)|1(23|3|4[ 12 Regular 41121232 12 Regular 113 )13[2|4] 13 Regular 32313 12 Regular 49 Regular
el (2|3 (4|24 15 Regular 1141|544 15 Regular 212|524 18 Regular 31245 15 Regular il Regular
6! (243|555 18 Bueno 215|535 ]| 20 Bueno 11555 ]|3 19 Bueno 412 |45 |4]| 18 Bueno 77 Bueno
63 (3 |1|5|4)|2[ 15 Regular 113|235 14 Regular 313|513 15 Regular 3|2 |14 |4]| 14 Regular L3 Regular
64 (2)2(2|1|3[ 10 Deficiente | 2 (1|1 (3| 3 | 10 Deficiente | 1 [ 3 [ 32 [ 1| 3 11 Deficiente | 1 [ 2 [ 3 [ 2| 1 10 Deficiente 41 Deficiente
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ANEXO NF° 8: Autorizacion para realizar investigacion

CARTA N° 001-MDH-2019 Fecha 07 de octubre 2019
Seforita

ELSA CLAUDIA OTERO AGUIRRE

Presente.-

ASUNTO : Apoyo para desarrollar trabajo de investigacién.

Tengo a bien dirigirme a usted, para expresarie mi cordial saludo y en mérito al asunto de la
referencia informarie que ha sido aceptada su propuesta a fin de que pueda desarrollar el
trabajo de investigacion en nuestra institucién, solicitdndole alcance a ud. a esta entidad la
problemdtica a investigar para implementar el apoyo pertinente. Asimismo, invoco a usted
coordinar el proceso de investigacién con mi persona.

Hago propicia la oportunidad para expresarle nuestra consideracién y respecto.

Atentamente,

Elsa Olevo
R
@3‘,"“q AUSIIT

'-\jto/m.
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