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Resumen

El propdsito principal de la presente investigacion es determinar en qué medida la
gestion administrativa se relaciona con la satisfaccion de usuarios del Programa Vaso de
Leche de la municipalidad distrital Carmen Alto, Ayacucho 2022, el tipo de investigacion
es transversal de nivel descriptivo correlacional, la poblacion se encuentra conformada por
50 comités del programa vaso de leche, con un total de 1533 usuarios (favorecido), la
muestra corresponde a 307 usuarios, el disefio de investigacion es no experimental, las
técnicas que se usaron son encuesta y analisis bibliografico, la fuente de informacion
primaria se aplicod dos cuestionarios tipo Likert para ambas variables, una para cada variable,
siendo las dimensiones para la variable Gestion administrativa: planificacion, organizacion,
direccion, control; mientras que para la variable satisfaccion de usuarios: puntualidad,
atencion, distribucion. La principal conclusion, es que la asociacion que existe entre la
Gestion administrativa y la satisfaccion del usuario en el programa de vaso de leche de la
municipalidad distrital de Carmen Alto — region Ayacucho, 2022, es positiva, con un factor
de asociacion de Tau b de Kendall aproximadamente a 0.830 con un p valor de 0.000
(p<0.05), lo que refiere una correlacion positiva alta; ademas de ello la asociacion que
existe entre la planificacion y la satisfaccion de usuarios es positiva, pues el factor de
asociacion de Tau_b de Kendall es aproximadamente 0.771, también la relacion entre la
organizacion y la satisfaccion de usuarios es positiva, pues el coeficiente de correlacion de
Tau_b de Kendall es igual a 0.825, la correlacion entre la direccion y la satisfaccion del
usuario es positiva, debido al factor de asociacion de Tau b de Kendall se acerca a 0.791,
y la correlacion entre el control y la satisfaccion de usuarios es directa, porque el factor
de asociacion de Tau_b de Kendall es aproximadamente 0.827.

Palabras Claves: gestion administrativa, satisfaccion del usuario y municipalidad.



Abstract

The major objective of the present investigation is to determine to what extent the
administrative management is related to the satisfaction of users of the Vaso de Leche
Program of the Carmen Alto district municipality, Ayacucho 2022, the type of investigation
is cross-sectional of a correlational descriptive level, the population It is made up of 50
committees of the glass of milk program, with a total of 1533 users (beneficiaries), the
sample corresponds to 307 users, the research design is non-experimental, the techniques
used are survey and bibliographic analysis, the source of primary information, two Likert-
type questionnaires were applied for both variables, one for each variable, with the
dimensions for the variable Administrative management: planning, organization, direction,
control; while for the user satisfaction variable: punctuality, attention, distribution. The main
conclusion is that the association between administrative management and user satisfaction
in the glass of milk program of the district municipality of Carmen Alto - Ayacucho region,
2022, is positive, with a Tau_b correlation coefficient of Kendall approximately 0.830 with
a p value of 0.000 (p<0.05), indicating a high positive correlation; In addition to this, the
association between planning and user satisfaction is positive, since the correlation
coefficient of Kendall's Tau b is equal to 0.771, also the correlation between the
organization and user satisfaction is positive, since the factor of Kendall's Tau_b correlation
is Equivalent to 0.825, the relationship between management and user satisfaction is
positive, due to Kendall's Tau b association coefficient approaches to 0.791, and the
correlation between control and user satisfaction is direct, because the correlation coefficient
of Kendall's Tau_b is approximately 0.827.

Keywords: administrative management, user satisfaction and municipality.
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Introduccion

Ley N° 24059 (1984), gesta el programa del vaso de leche en todas las
municipalidades provinciales de la republica, con destino hacia la poblacion materno —
infantil, nifios de 0 a 6 afios, asi como madres gestantes y en ciclo de lactancia con derecho
al aprovisionamiento diario a cargo del Estado. Norma que fue fortalecida por la Ley N°
27470 (2001), que instaura normas legales adicionales para llevar a cabo el Programa del
Vaso de Leche, con alcance a las municipalidades distritales y delegadas, para la atencion
aparte de la poblacion objetivo-fijada por el Ley N°24059, anteponiendo la atencion a los
que muestren en situacion de desnutricion o se hallan aquejado por la tuberculosis.
Igualmente, en la medida en que se logra con el servicio (atenciones) a la ciudadania objetivo
antes referida, se abarcard la asistencia a los nifios y niflas de 7 a 13 afios, a los adultos
mayores y afectados por tuberculosis. Es asi, que la atencion esta orientada a la poblacion
vulnerable afecto a la pobreza, la misma que se ha incrementado en el periodo Covid 19.

En esa direccion, la Ley N° 27470 (2001) precisa que, en las municipalidades, se
constituye un Comité de Administracion del Programa del Vaso de Leche, constituido en
primer lugar por el Alcalde, un funcionario de la municipalidad, un delegado del Ministerio
de Salud y 3 comisionados de la Organizacion del Programa del Vaso de Leche, y
complementariamente debe estar integrado por un delegado de la Asociacion de Productores
Agropecuarios de la zona o circunscripcion regional. Hecho que pudiera garantizar la
transparencia durante el proceso de adquisiciones de los insumos para el PVL.

En época de crisis sanitaria, los gobiernos han orientado a fortalecer la politica de
gestion alimentaria, a fin de paliar el hambre, como resultado de ajustes de la gestion
administrativa. No obstante, con ello, existe descontento por parte de la poblacion porque

no alcanzan a ser beneficiarios, quiere decir, que la demanda por el PVL se ha incrementado,
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la que se traduce en algo que existe en estado negativo, constituyéndose de esta manera en
problema.

En el orden internacional esta situacion viene siendo abordado por la CEPAL (2020)
a través del segundo objetivo del milenio — poner termino al hambre, alcanzar la seguridad
alimentaria y la mejora de la desnutricion, teniendo como antecedente que la cantidad de
personas subalimentadas en Latino América y el Caribe ha aumentado en 2,4 millones en el
periodo 2015 y 2016, llegando a un total de 42,5 millones, proporcional al 6.6% de la
poblacion regional. De ahi la preocupacion de los gobiernos a fin fortalecer los programas
sociales orientados a mitigar el hambre y la disnutricion, la que se traduce en motivo de
investigacion en la intencion de conocer los resultados de la administracion del Programa
del Vaso de Leche.

Es asi que de acuerdo al INEI (2021, citado por Andina/Difusion, 2021), para la zona
urbana, el raquitismo cronico lleg6 al 6.8% de los niflos y nifias de edad menores a los cinco
afios, mientras en la zona rural alcanzé el 24.4%. En tanto, en las regiones territoriales de
Huancavelica fueron 27.1%, en Loreto el 23.6% y en Cajamarca alcanzo el 20.9%, donde se
nota con mayor énfasis el raquitismo cronico de nifias y nifios.

En Pert la atencion alimentaria viene siendo administrada por las administraciones
locales de acuerdo al marco del Programa de Vaso de Leche. No agena a ella, se encuentra
inmiscuida por funcion la municipalidad distrital de Carmen Alto, que presenta entre otras
las siguientes caracteristicas: la compra de alimentos se lleva a cabo con ciertas restricciones,
cuenta con escaso presupuesto para asistir la demanda creciente, el incremento de raciones
no es proporcional a la demanda potencial, existe escasa capacitacion sobre almacenamiento
y manipulacion de alimentos a los que dan el servicio y usuarios, el comité de administracién
del programa tiene escaso conocimiento sobre los instrumentos de gestion, el informe de las

acciones de control tiene limitaciones porque se refiere inicamente al aspecto financiero.
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Por su lado, los usuarios también perciben que la distribucion diaria de alimentos en
ocasiones no se da de acuerdo con lo programado, las actividades inician y terminan con
cierta diferencia a lo programado, la atencion al beneficiario en la entrega de alimentos no
se podria decir que es buena, el servicio de atencion a los de la tercera edad no es de
prioridad, pero en cambio si es de prioridad para los nifios que tiene menos de 5 afios, el
aprovisionamiento de la leche — pasteurizada y subproductos (como la avena, kiwicha, maca)
se conserva con temperatura inadecuada; la que genera insatisfaccion en los usuarios.

Escenario, que orient6 a establecer la incognita principal con la siguiente expresion:
(En qué medida la gestion administrativa se relaciona con la satisfaccion de usuarios del
Programa Vaso de Leche de la municipalidad distrital Carmen Alto, Ayacucho 2022?,
seguido por los problemas especificos, en el siguiente sentido: jEn qué medida la
planificacion se relaciona con la satisfaccion de usuarios del Programa Vaso de Leche de la
municipalidad distrital Carmen Alto, Ayacucho 2022?, ;En qué medida la organizacion se
relaciona con la satisfaccion de usuarios del Programa Vaso de Leche de la municipalidad
distrital Carmen Alto, Ayacucho 2022?, ;En qué medida la direccion se relaciona con la
satisfaccion de usuarios del Programa Vaso de Leche de la municipalidad distrital Carmen
Alto, Ayacucho, 2022?, y ;En qué medida el control se relaciona con la satisfaccion de
usuarios del Programa Vaso de Leche de la municipalidad distrital Carmen Alto, Ayacucho
20227

Para tal efecto, se cuenta con el propdsito principal expresada de la siguiente manera:
Determinar en qué medida la gestion administrativa se relaciona con la satisfaccion de
usuarios del Programa Vaso de Leche de la municipalidad distrital Carmen Alto, Ayacucho
2022; consiguientemente, se tiene por objetivos especificos: Determinar en qué medida la
planificacion se relaciona con la satisfaccion de usuarios del Programa Vaso de Leche de la

municipalidad distrital Carmen Alto, Ayacucho 2022; conocer en qué medida la
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organizacion se relaciona con la satisfaccion de usuarios del Programa Vaso de Leche de la
municipalidad distrital Carmen Alto, Ayacucho 2022, conocer en qué medida la direccion
se relaciona con la satisfaccion de usuarios del Programa Vaso de Leche de la municipalidad
distrital Carmen Alto, Ayacucho, 2022, y determinar en qué medida el control se relaciona
con la satisfaccion de usuarios del Programa Vaso de Leche de la municipalidad distrital
Carmen Alto, Ayacucho 2022

La misma que desde la perspectiva teodrica se justifica, porque busca extender los
conocimientos referidos a la gestion institucional y la satisfaccion del usuario, esto es,
sistematizar la teoria, la que incluye las respectivas dimensiones. Las mismas, que orientaran
hacia una mejor gestion, la que trae consigo que se eleva la satisfaccion.

En tanto la justificacion practica, se ubica, toda vez que orientara hacia la mejora de
la implementacion de la gestion administrativa, como resultado de una mejora en la
organizacion, planificacion, seguimiento y control de las decisiones y el manejo eficiente de
los recursos que pueda poseer la organizacion. Que seran de mucha utilidad respecto de
quienes la usen. La misma que invitara a reflexionar sobre la improvisacion, haciendo que
esta no genera buenos resultados, por el contrario, genera una insatisfaccion de los
beneficiarios.

Metodologicamente, para alcanzar los objetivos de la investigacion, se ha realizado
un proceso ordenado y sistematizado, basada en informacion primaria acopiada mediante
dos instrumentos tipo Likert, donde el tipo de investigacion es correlacional en consonancia
con la gestion de administracion y satisfaccion de los usuarios.

De ahi que se tiene por hipotesis principal: La gestion administrativa se relaciona
directamente con la satisfaccion de usuarios del Programa Vaso de Leche de la
municipalidad distrital Carmen Alto, Ayacucho 2022, y como hipdtesis especificas las

subsecuentes: La planificacion se relaciona directamente con la satisfaccion de usuarios del
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Programa Vaso de Leche de la municipalidad distrital Carmen Alto, Ayacucho 2022; la
organizacion se relaciona directamente con la satisfaccion de usuarios del Programa Vaso
de Leche de la municipalidad distrital Carmen Alto, Ayacucho 2022; la direccion se
relaciona directamente con la satisfaccion de usuarios del Programa Vaso de Leche de la
municipalidad distrital Carmen Alto, Ayacucho 2022; y el control se relaciona directamente
con la satisfaccion de usuarios del Programa Vaso de Leche de la municipalidad distrital
Carmen Alto, Ayacucho 2022.

Para tal efecto, la investigacion se ha dividido por secciones. En primer término, se
involucra a la revision literaria, enseguida a los materiales y métodos, en tanto en tercer
orden se tiene a los resultados, seguido de la discusion, por ultimo, las conclusiones y

recomendaciones.
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Capitulo I
Revision De Literatura
1.1.  Marco histérico

En el razonamiento de Beltran & Lopez (2018) “El surgimiento del pensamiento
administrativo esta ligado indudablemente a las necesidades practicas que han acompafiado
a la humanidad desde sus inicios como civilizacion” (p. 9). Como por ejemplo la
alimentacion, la caza y construccion de sus comunidades. A medida que pasaba el tiempo
se volvian cada vez mas complejas y por lo cual necesitaban de un proceso administrativo
mas complejo y que se adecue a su realidad.

Por su parte, la gestion administrativa para Empresas y Negocios (2020) es el
resultado de varios aportes, entre ellas se tiene a Confusio (551 a.C. — 479 a.C.) — filosofo
chino, que anuncio reglas en la administracion publica, como que los funcionarios publicos
deben ser honrado; Adam Smith (1723 — 1790) — economista que anuncio la division del
trabajo y la libre competencia como claves del bienestar social; Woodrow Wilson (1856-
1924) - abogado que separd los conceptos de politica y administracion; Frederick Taylor
(1856-1915) - economista promotor de la optimizacion de la labor del trabajador; Henry
Fayol (1841-1925) — ingeniero exponente que narré y explico la teoria general de la
administracion, encauzada hacia el desempefio de la direccion jerarquica de la organizacion.

Asimismo, podemos mencionar el origen y evolucion de la gestion administrativa
considerando las edades en el tiempo.

En la Edad Antigua, el pensamiento administrativo tiene sus inicios con la aparicion
del hombre debido a que en toda circunstancia el hombre ha tenido la necesidad de gestionar,
coordinar, tomar decisiones y después ejecutarlas. Y todo esto tiene fundamento con el
surgimiento de los estilos de vida antiguas como Mesopotamia, Egipto, hebrea, Roma,

Grecia y China.
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En la Edad Media, con los cambios y decadencia del imperio romano y el
surgimiento de la iglesia catolica, se puso fin a los pensamientos administrativos de la
antigiiedad y con la consolidacion de la iglesia catolica se dio inicios a nuevas ideas
administrativas de modo tal que se diferencio6 de la edad antigua.

En la Edad Moderna, se dio inicio con la Revolucion Industrial Inglesa, con lo que
surgieron nuevas ideas de administracion y que contenian conceptos propios, de modo que
a partir de ello surgen algunos principios basicos de la administracion.

En la Edad Contemporénea, se consolida el cimiento de la administracion como una
ciencia, de modo que fueron de mucha utilidad para el desarrollo del pensamiento
administrativo.

Es asi como Fayol (1916, citado por Pérez, 2019) al publicar “Industrielle et
Générale”, tuvo la iniciativa de instaurar las cinco reglas de la administracion, la que
constituyen los elmentos de la gestion administrativa: Planeacion (evoca venidero),
organizacion (aprovisionamiento y asignacion de recursos), direccion (eleccion y evaluacion
de recurso humano), coordinacion (adhesion de esfuerzos), y control (control de funciones).

Por otra parte, Chiavenato (2006) sefala que con el devinir de la historia la
administracion tiene poco mas de 100 afios; entonces, como producto es algo caracteristico
del siglo XX, de ahi que se dice que el proceso administrativo se encuentra vigente.

Mientras tanto, en expresion de Ferndndez (2018), el término usuario hace su
aparicion aproximadamente en los afios 40 del siglo precedente cuando afirma que la
filosofia de atencidn al cliente indaga orientar el sacrificio de la entidad hacia el contento de
las expectativas de los usuarios y consumistas. Agrega que, la Organizacion Internacional
de Normalizacion (ISO), se constituyd en Ginebra - Suiza, en el afio de 1946 fijando

estandares para el servicio a los cliente.
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Por su lado Padilla (2019) refiere que “a finales de la década de los afios sesenta y
principios de los setenta se genera el paradigama del estuido de la satisfaccion del usuario
de servicios sanitarios generado por las publicaciones de Avelis Donabedian, que describe
las dimensiones que o componen” (p. 51).

Por su lado Hernandez (2011), la expresion satisfaccion de usuarios hace su
aparicion aproximadamente en los albores de la década de 1970, hasta que ha ido ganando
terreno poco a poco y posesionandose al lograr ser comprendida definida a través de las
maneras fundamentales de la apreciacion - evaluacion holistica de las individualidades de
informacion. En esa linea, Lancaster (1995, citado por Hernandez, 2011) menciona, que el
aspecto de la evaluacion se empezd por referirse en el periodo de la década de los anos
sesenta del siglo XX, dando inicio sobre los estudios concernientes a la evaluacion de
colecciones, campo amplia y rigurosamente tratado desde entonces.

Por lo que, Rey (2000) senala, que en el ultimo quinquenio la satisfaccion de los
usuarios ha adquerido importancia destacable, la que es expresada en las individualidades
de informacion, asi como en el ambito de los servicios.

1.2.  Marco referencial

De orden internacional

De acuerdo con la experiencia de Alvares (2014), a través de la tesis de posgrado
llevada a cabo en el Ecuador respecto a la gestion de la administracion en consonancia con
la utlidad de los beneficiarios en el hospital Basico Bafios, refiere por propdsito principal,
valorar cudles son los agentes de la gestion administrativa que estdn incidiendo en la
satisfaccion de los beneficiarios en el Hospital Basico Bafios; para lo cual recurrio al
enfoque cuantitativo y cualitatio, nivel exploratorio descriptivo, con un despliegue de 60
usuarios, se arribo a la siguiente conclusion: El Chi Cuadrado tabular con grado de libertad

de 1 es 3.84; numeral relativamente menor al calculado (4,19); por cuanto, la gestion de la
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administracion incide en el contento de los solicitantes de atencidon de emergencia en el
Hospital Basico Bafios.

Bajo esa direccion, Susana (2014), mediante el trabo de tesis: “Modelo de Gestion
Administrativa y la Calidad en el Servicio al Cliente en el Gobierno Autéonomo
Descentralizado Municipalidad de Ambato”, fija por propdsito principal, orientar hacia el
progreso de la jerarquia de servicio a los clientes en el gobierno autbnomo descentralizado
municipalidad de Ambato, a través del disefio de un plan de capacitacion orientada hacia la
mejora de servicio al cliente, para lo cual trabajé con imformacion primaria, con los tipos
de investigacion exploratoria, descriptiva, correlacional y explicativa, con una muestra de
202 clientes, llegando a los resultados: los clientes del Gobierno Auténomo Descentralizado
en su mayoria conceptualizan que el servicio que recibieron fue regular con caracteristicas
de no adecuada, por consiguiente, falta mejorar la calidad del servicio al cliente.

En tanto Bravo (2020), en la tesis: “La gestion administrativa y su influencia en la
satisfaccion al cliente de los restaturantes de la parroquia San Lorenzo — Manta”, sefiala por
proposito principal, conocer de que forma la gestion administrativa incide en la satisfaccion
al cliente de los restaurantes de la parroquia San Lorenzo del cantén Manta en el Ecuador.
Para lo cual utilizé los métodos inductivo — deductivo, técnica de la encuesta y entrvista,
con un despliegue de 306 clientes, se alcanzo el siguiente resultado: la conduccion de los
restautantes es no técnica, que han dejado de lado los elementos de la gestion de la
administracion determinados por la planificacion, direccion, organizacion y control, la que
hace que no mejora la calidad del serivicio y hasta incluso han fracasado.

De orden nacional

Segun la vivencia de Esteban (2017), volcada como experiencia en la tesis de
posgrado: “Programa vaso de leche y satisfaccion de beneficiarios “Lomas del Paraiso”

distrito Villa Maria del Triunfo, Lima”, propuso por fin principal, averiguar que el Programa
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vaso de leche se relaciona con el contento de los favorecidos del pueblo joven “Lomas del
paraiso”, ubicada en la circunscripcion del distrito de Villa Maria del Triunfo - Lima, la que
fue tratada a través del tipo de investigacion aplicada, disefio no esperimental transversal
correlacional, administrando como poblacién los beneficiarios en un nimero de 72 personas
y una muestra probabilistica de 61, que constituyen nifios de 0 a 12 afios, madres lactantes,
gestantes y adultos mayores a 65 afios, se arribd a los resultados siguientes: que al lograr un
multiplicador de asociacion igual a 0.810, con un p=0.00 (p < .05, se concluye la presencia
de una correlacion entre el programa de vaso de leche y la satisfaccion de los usuarios del
referido asentamiento humano en mencion.

Por su lado Fuentes (2018) mediante la investigacion: “Gestion administrativa y
satisfaccion de los usuarios en la Municipalidad Provincial Mariscal Nieto, 20177, llevada a
cabo en Moquegua, sefiala como propdsito general, conocer que la gestion de la
administracion influye en la satisfaccion de los usuarios de la municipalidad provincial
Mariscal Nieto, 2017. En esa perspectiva, recurri6 al tipo de andlisis correlacional y la
delineacion de investigacion no experimental, asi como el fundamento primario a través la
encuesta y el instrumento del cuestionario, la que proceso utilizando el software estadistico
SPSS Version 24; llegando a la siguiente conclusion: con la ayuda del Chi cuadrada sefiala
que la gestion administrativa se asocia (p = 0.000) con la sitisfaccion de los consumidores,
de forma similar la planificacion en el contento de los receptores, la organizacion en la
satisfaccion de los usuarios, luego la direccion y el control.

De manera similar, Mayta (2019) en la tesis de maestro concerniente a la gestion
administrativa en la municipalidad de Olleros — Huaraz, y la satisfaccion de los receptores
del referido gobierno local, refiere por propdsito general, conocer que la gestion de la
administracion se asocia con el contento de los receptores en la municipalidad distrital de

Olleros, 2018. Para tal efecto hizo uso del disefio no experimental y tipo de andlisis
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asociativo, siendo la poblacion los usuarios registrados en la semana de lunes a sabado, luego
se calcul6 el promedio que fueron 77 la que constituye la muestra, a los que se suministro el
cuestionario, alcanzando la siguiente derivacion: conunr=0.761 y sig. = 0.000, se confirma
que la gestion administrativa se relaciona con la satisfaccion del usuario; mientras que, la
organizacion se asocia con la gestion administrativa dado un r = 0.602; de forma similar la
direccion con la satisfaccion se relacionan de forma positiva expresada con el coeficiente de
correlacion r = 0.678. Por otro lado, un 75.32% de colaboradores consideran que la gestion
administrativa es deficiente

Por su lado Pérez (2019), mediante la investigacion: “Gestion administrativa y la
satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad Distrital de Polvora, Provincia de Tocache,
region San Martin”, refiere por propdsito general, conocer que la gestion de la
administracion se correlaciona directa y positivamente con el contento de los receptores en
la municipalidad distrital de Polvora. Recurrio al tipo de investigacion basica - descriptivo
y la delineacion de experiencia no experimental con corte transversal, el recurso utilizado
fue la encuesta y el instrumento el cuestionario de escala de Likert, con la que llega a la
conclusion: Estadisticamente no existe asociacion entre la variable gestion administrativa y
la satisfaccion de los usuarios de la municipalidad distrital de Polvora, dado el coeficiente
de correlacion de Spearman (r = -0.044), y un Sig. Bilateral 0502>0.005, la que da lugar a
aceptar la hipotesis nula; de forma similar se da para la planificacion y la satisfaccion de los
receptores dado el coeficiente de asociacion de Spearman equivalente a —0.066, y un Sig.
Bilateral 0,320>0,005; igualmente la direccion se correlaciona de forma positiva con el
contento de los usuarios, por contar con el coeficiente de Spearman r = -0.045; mientras
tanto para el caso del control en correlacion con la satisfaccion de los receptores se tiene por
coeficiente de Spearman r = 0.487 con un Sig. Bilateral 0.000 <0,005, en este caso se acepta

la hipdtesis alternativa.
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Seguidamente, Huaman (2020) en la tesis de maestria concerniente a la gestion
institucional del Programa del Vaso de leche en las municipalidades distritales de la
provincia de Leoncio Prado region Hudnuco y el control en la eficacia, refiere por proposito
principal, conocer en que medida se relaciona la gestion administrativa con la supervision
de la efectividad del Programa del Vaso de Leche en las municipalidades locales de la
provincia de Leoncio Prado en la region Huanuco, para tal efecto recurrio a la investigacion
de caracter aplicada, de enfoque cuantitativo, disefio no experimental transversal
correlacional, de nivel descriptivo, con una poblacion de 35 miembros del comité de
administracion, a quienes se les administrd la encuesta, por lo cual se logré el siguiente
revelado: que la gestion de la administracion se correlaciona con la efectividad del programa
de vaso de leche en un 54.1%, la planficacion encide en la eficacia del programa de vaso de
leche dado la prueba Chi cuadrada al mostrar p=0.014<0.05, y una regresion de 85.70%, y
la supervision influye en la eficacia del programa debido al Chi cuadrada p=0.0145<0.05.

Mientras tanto, Isique (2021) en la experiencia de posgrado referido a la gestion de
la administracion, asi como a la satisfaccion del usuario del Programa de Complementacion
Alimentaria de la Municipalidad Provincial de Chiclayo, sefiala por propdsito principal,
determinar que la gestion de la administracion se asocia con el contento de los receptores
del PCA en la municipalidad provincial de Chiclayo, para tal efecto utilizo el tipo de
investigacion basica, disefio de investigacion no experimental, correlacional y transversal,
la poblacion estuvo constituida por 10,850 usuarios de los comedores populares, en la
comprension de 20 distritos, teniendo por muestra del tamafio de 372, el muestreo aleatorio
simple, con las cuales se lleg6 a las sintesis siguientes: con una razon de correlacion de Rho
de Spearman proximo a 0.649, se dispone una asociacion positiva y moderada con la gestion

de la administracion y la satisfaccion del usuario; comportamiento que es similar para el
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caso del planeamiento, la estructuracion, la direccion y el control, dado los factores de
correlacion Rho de Spearman equivalente a: 0.547, 0.518, 0.569 y 0.670 consecutivamente.
1.3. Sistema tedrico

1.3.1. Gestion administrativa y satisfaccion de beneficiarios

Fayol (citado por Chiavenato, 2007) refiere que el acto de administrar comprende:
planeamiento, organizacion, direccidon, coordinacion y control. La que se centraliza por
avizorar el futuro, construir la estructura de la empresa (material y social), orientar y guiar
al personal, concordar los actos y comprobar que todo ocurra de acuerdo a lo instaurado.

Por su parte, la gestion administrativa para Gonzalez et al. (2020), es considerada un
factor fundamental al interior de la administracion, y aspecto sistematico y aglutinador,
puesto que ha sido el soporte para llevar a cabo el desarrollo econdomico, empresarial,
tecnologico y social en el mundo en las postrimerias décadas y en los ultimos siglos. Puesto
que medita sobre las funciones establecidas: “planificacion, organizacidn, direccidon y
control”.

De acuerdo a Chiavenato (2014, citado por Chavez et al., 2020), la gestion
administrativa es la expresion del conjunto de acciones que se acometen para organizar los
esfuerzos de un grupo, esto es la forma con la cual se procuran de lograr los objetivos y las
metas con apoyo de los individuos y las cosas a través del del llevar a cabo ciertas actividades
sustanciales “como son la planeacidn, organizacion, direccion y control”. En esa direccion
es que Chiavenato (2016, citado por Fonseca & Martillo, 2021) precisa que la gestion
institucional es la ejecucion de actividades, dado el proposito de lograr ciertas consecuencias
(implicancias).

Por lo que, Casco et al. (2017, Citado por Fonseca & Martillo, 2021) expresa que la

gestion administrativa, es poner a la practica en forma ordenada los procesos de la
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administracion; la que comprende en el siguiente orden: la planificacion, la organizacion, la
direccion, la coordinacidon o armonizacion y el control de actividades de la organizacion.

Por lo que Empresas y Negocios (2020) considera que en la gestion administrativa
se ubica la conduccidn racional de los recursos, esfuerzos y tareas, a través de distintas
acciones que se llevan a cabo para conducir una entidad. La que establece cuatro fucniones:
planificacion, organizacion, direccion y control. Siendo las caracteristicas entre otras,
proponer y formular politicas, dirigir equipos de trabajo, superar la ejecucion presupuestaria,
controlar procesos, preparar planes y seleccionar estrategias.

Por otro lado, respecto a la satisfaccion, Applegate (1993, citado por Calva, s.f.)
seflalan que existen cuatro factores en la evaluacion de la satisfaccion: la recopilacion o
compilacion, la relevancia, la precision y la pertinencia.

Poll & Boekhorst (1996, citado por Rey, 2000) refiere que "es una medida subjetiva
de salida que refleja la dimension de calidad de los servicios bibliotecarios en su conjunto o
componentes especificos del servicio que se presta" (p. 140).

Por lo que Rey (2000) sefala respecto a la satisfaccion del usuario, que expresa una
apreaciacion intriseco respecto al éxito logrado por el sistema de informacion, y puede servir
como factor sustantivo de apreciacion mas objetivas de eficacia que, frecuentemente no
estan disponibles.

Mientras que la Fundacion CETMO (2006) indica que el contento del cliente
comprende un valor de relevancia para la evaluacion del desempefio global de la
organizacion y analizarla coadyuva a instituir una cultura de mejora continua de la
organizacion.

Por su lado, Hernandez (2011) sefiala que la mayoria de la exploraciones respecto al
contentamiento del usuario, estd referido a medir la operatividad de los sistemas de

indagacion y rescate de informacion y el recurso obtenido y no a los servicios.
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Por lo que se tiene en Hurtado, et al. (2010, citado por Zuiiga, 2019), en lo
concerniente a los servicios, cuando sefala, que la satisfaccion de los beneficiarios
comprende el contentamiento de los favorecidos a través de la calidad, trato correcto a los
beneficiarios, la que depende de las posibilidades que tenga el favorecido acerca del tipo de
servicio que brinda el programa. Por lo que precisa como dimensiones: puntualidad, atencion
y distribucidn, con los indicadores: hora, lugar, ingesta de alimento y almacenamiento.
1.3.2. Dimensiones de gestion administrativa

a. Planificacion

La planificacién, de acuerdo con Saavedra et al. (2001), no es solamente una
disciplina, ademés es un proceso que se lleva a cabo de forma individual, grupal,
institucional o empresarialmente, a través de un tiempo determinado conocido como
horizonte de planificacion y en un espacio, con la ayuda de metodos, recursos e instrumentos
determinados.

Asimismo, Salazar & Gerardo (2006) sefialan que planificar significa que los
funcionarios ejecutivos establezcan de forma anticipada los objetivos y acciones, y sustentan
sus actos a través de instrumentos convincentes, algin método o plan.

En la misma direccion, Toro (2012) refiere que la planificacion sirve de base para el
resto de funciones, debido a que consituye la primera funcién. Es asi como la planificacion,
de forma anticipada determina los objetivos a lograrse y que es lo que debe hacerse para
lograrlos.

Por lo que Uriarte (2020) la entiende como el conjunto de acciones y decisiones, de
proceso continuo, por lo que tiene como etapas el identificar problemas, desarrollar
alternativas y ejcutar las alternativas o propuestas, cuyo ambito de aplicacion entre otras se

ubica en lo politico, social, econdmico y gubernamental, las que se clasifican en
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planificacion estratégica, planificacion tactica, planificacion operativa y planificacion
normativa; contando para ello los estilos de planficacion reactiva, proactiva e interactiva.

b. Organizacion

Segun Chiavenato (2006), senala que la organizacion esta referida a la descripcion
de la forma asentada en la estructura; por tal circunstancia, es estatica y circunscrita.

De forma similar, el ordenamiento para Velasquez (2007) esta referido al
establecimiento y agrupacion de recursos necesarios y actividades que interaccionan entre
ellos a través de una armonizacidn vertical u horizontal orientado a alcanzar los objetivos
establecidos en la estructura de la organizacion para un periodo determinado

De igual importancia, ASTURIAS Corporacion Universitaria (s.f.) mencionan que
“la organizacion es la segunda etapa del proceso administrativo, esto quiere decir que
cualquier actividad en la empresa antes de ser ejecutada debe ser planeada y organizada” (p.
3). La misma que tiene validez en el sector publico.

Por lo que Lopez (2019) en lo concerniente a la organizacion refiere que es repartir
las tareas, es dar sentido a las preguntas surgidas en la planficacion, como ;cudl es el orden
para encargar las tareas?, ;quién o quiénes se van a hacer cargo de cada tarea?, ;se va a
realizar las tareas en forma individual (una cosa) o en forma conjunta? En el momento de
tomar decisiones, esta ;se tomaran de forma democratica?, ;La jerarquia serd horizontal o
vertical?

¢. Direccion

De acuerdo con Pautt (2011) menciona que “la direccion controla a las personas para
que se conduzcan por el camino correcto, el liderazgo las estimula, a través de la
comprension de sus emociones y expectativas” (p. 226).

Asimismo, para Cavia (s.f.) la direccion, es la orientacion de los recursos, a través

de la realizacion de las distintas fases del proceso administrativo, asimismo comprende la
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practica del liderazgo orientado al logro de la mision y vision de la organizacion. Esto ocurre
en el ambito privado, asi como en el publico.

Por lo que Argudo (2018) senala como fucniones mas importantes de la direccion:
el llevar a cabo planes, dirigir las actividades del equipo, encomendar acciones, conservar a
su equipo motivado, guiar la conducta, comunicar, coadyuvar, mantner el equipo encausado,
poner en practica la mision, vision y los valores, instarurar la filosofia de participacion de
todos los miembros, ser viaducto o interfaz entre el alto mando directivo y el personal
operativo en todo momento.

d. Control

El término control, segin De Zuani (2005, citado por Schmidt et al., 2018) esta
referido frecuentemente y es utilizado para expresar que algo o alguien ha sido objeto de
una evaluacion, examen, corroboracion, verificacion, revision, inspeccion o supervision.

De forma similar, Dextre & Del Pozo (2012) sefiala que el control esta relacionado
con la planificacién, debido a que la supervision como funcién pretende alcanzar la
culminacioén de los propositos (aspiracion) y planes establecidos (predefinido) en la etapa de
la planificacion.

De ahi que Navarrete (2019), refiere que “comprende la comprobacion de las
acciones y programas planificados para determinar si cumplen los objetivos fijados y
plantear medidas de correccién y mejora cuando sea posible” (parr. 1). Por lo que a través
de las funciones restrictiva o coercitiva, y sistema automatico de regulacion, delimita
funciones y los alinea a las necesidades establecidas por la organizacion, quiere decir que
los errores y desvios se corrigen y se evitan su repiticion, par lo cual se estalbecen estandares
de evaluacion que comprende cantidad, calidad, tiempo y costos.

1.3.3. Dimensiones de satisfaccion de usuarios

a. Puntualidad
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Con respecto a la puntualidad, a Resolucion Ministerial N°089-2007-MTC/01
(2007), refiere que es un valor civico que significa comenzar y concluir todas las acciones y
actividades en los plazos (incluye la hora) fijados. Esto implica, cumplir en el momento
oportuno (a tiempo) con las responsabilidades y obligaciones (Disposicion especifica, 6.2),
es asi, que esta orientado a crear un clima de confianza. Por lo que en la administracion
publica, el personal sin ninguna excepcion esta obligada al inicio de sus de sus diligencia
laborales en consonancia a la hora fijada por los instrumentos de gestion.

Por lo que razén podria tener Cladera (2012) cuando sefiala que es una postura que
se consigue a partir de los primeros afios de vida a través de la instruccion o aprendizaje de
habitos en el hogar, donde las costumbres y normas instauran horarios para cada una de
nuestras actividades y acciones.

Por su parte la puntualidad, para Molero (2018), es una postura humana valorada en
la sociedad como una virtud que conduce a cumplir la tarea asignada previa coordinacion
cronologicamente a efectos de satisfacer una obligacion, la que estd comprometido con otra
personas o una entidad.

b. Atencion

De acuerdo con Diaz (s.f.), todo trabajo brinda un servicio. La satisfaccion del
usuario o del cliente no recae solo en la responsabilidad de un 4rea o seccion, es de todo el
conjunto de engranaje que constituye la organizacion. El beneficio no es solo para los
usuarios, pues el servicio de calidad mejora la vida laboral. La atencidn, es la actitud que
muestra el servidor; entonces, quién brida un servicio es indispensable debido a que no solo
tiene autoridad en su propio comportamiento. Entonces, la actitud es comportamiento del
hombre expresada a través de diferentes manifestaciones, como la manera en que camina,
se sienta, se para, su tono de voz, como muestra su cara, expresiones verbales y no verbales.

Asi como afrontar los problemas, las circunstancias, las preguntas, las respuestas; las
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mismas que inciden en la percepcion de los usuarios o clientes, quienes muestran una
reaccion hacia Usted.

Por su lado, de acuerdo con SurveMonkey (2021), para mejorar la relacion con los
clientes, es mejorar la atencion a través de las siguientes claves: 1) fortlaecer las habilidades
de atencioén al cliente (adaptabilidad, constancia, capacidad para comunicar con claridad,
conocimiento, ética de trabajo, empatia, fortaleza emocional y paciencia); 2) observar cada
punto de contacto (conocer al usuario); 3) mejora las interacciones con el cliente (intereses
compartidos, practica la escucha activa, siempre sus palabras tienen valor, admite tus
errores, hacer un seguimiento); 4) mejora tu habilidad de atencion al usuario (hacerle sentir
a tus clientes que estan tratando con personas, asegurate de estar disponible); 5) ofrece a tus
clientes una manera de proporcionar comentarios (crear una manmera accesible que puedan
darte opinion).

Asimismo, Ariza & Ariza (s.f.) refiere respecto a la atencion al cliente, consumidor
0 usuario como el sin nimero de acciones que gestiona la entidad con relacion a los sujetos
de atencidn actuales o potenciales, antes o después de la atencion, cuyo proposito final es
alcanzar en ellos la més alta satisfaccion.

c¢. Distribucion

Para Garcia (2013), el distribuir se practica teniendo como nucleo los centros de
distribucion de territorios asignados, la que puede llevarse a cabo en linea, en planta o flujo.
Esto es, mediante los medios de comunicacién, en el centro de produccion o los medios
logisticos de entrega en el lugar requerido.

Para Council of Logistics Management Professionals (CLMP, citado por
Castellanos, 2015)), la distribucion tiene que ver con las exigencias del cliente, desde el sitio
de origen hasta el lugar de destino, es por ello necesario el proceso de planificacion,

implementacion, control efectiva y eficiente del flujo y almacenamiento de bienes, servicios
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e informacion. Estd debe responde a los niveles de atencion a los clientes (usuarios), puesto
que es aqui donde cobra importancia los elementos que conforman la logistica: gestion de
materiales (recepcion de materias primas, productos semielaborados para su uso posterior),
sistema de flujo de materiales (llevar a cabo el producto terminado para que estén
disponibles con destino a los clientes), distribucion fisica (entrega los distintos clientes).

Por su parte para Zuiniga (2019), la distribucidén implica tener en cuenta desde la
perspectiva de llevar a cabo el producto o servicio hasta que llegue con el consumidor o
usuario. La que tiene como indicador el almacenamiento luego de su adquisicién y su
posterior disposicion.
1.4. Marco conceptual
1.4.1. Gestion administrativa

La gestion administrativa como aspecto aglutinador y sistémico, han sido y es el
sostén y fundamento del desarrollo organizacional, social, tecnoldgico y econdémico. Se
centraliza en avizorar el futuro, construir la estructura de la organizacion, orientar y guiar al
personal, concertar los actos y comprobar que todo suceda de acuerdo a lo establecido.
(Fayol; Chiavenato, 2007; Gonzalez et al., 2020)
1.4.2. Satisfaccion de usuarios

El agrado de los usuarios es una valoracidon subjetiva en lo concerniente a los
servicios, cuando sefiala, que el agrado de los beneficiarios comprende el contentamiento
del favorecido por medio de la calidad, trato adecuado al beneficiario, la que estd enmarcado
en las expectativas del favorecido respecto al tipo de servicio que brinda la organizacion.
(Hurtado, et al., 2010, Zufiiga, 2019)
1.4.3. Programa Vaso de Leche

El MEF (s.f.) sefiala que el Programa del Vaso de Leche (PVL), es un conjunto de

actividades de caracter social creado mediante la Ley N°24059 y complementado con la Ley
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N°27470” (parr. 1). Todo esto con la finalidad de dar una porcion diaria de alimentos a una

poblacion considerada fragil.
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Capitulo IT
Materiales Y Métodos
2.1. Tipo y nivel de investigacion

Tipo. En locucion de Coriosoando (2020), la investigacion basica tiene por porpdsito
superior la recopilacion y obtencion de informacion para luego construir una base de
conocimientos, la que se afiade a la informacidon preliminar existente. Estd es la que se
observa en la presente investigacion, cuya informacion fué acopiada en un momento
determinado, de ahi que es transversal teniendo en cuenta el tiempo.

Nivel. Las consecuencias de la investigacion se exhiben en figuras y tabla, siguiendo
lo que orienta la estadistica descriptiva, por lo que la investigacion se ubica en el nivel
descriptivo. Ademas, la demostracion de hipotesis se guio por la inferencia estadistica,
donde se identificé la asociacion entre las variables, hecho que amerita que la investigacion
responde al estado correlacional.

2.2. Poblacion y muestra

Poblacion. Para el distrito de Carmen Alto se dispone de 50 comités del programa
vaso de leche - padron a noviembre del afio 2022, con un total de 1533 usuarios
(beneficiarios), que comprende: nifios de 0 — 13 afios, gestantes, ancianos y discapacitados.

Muestra de comités de vaso de leche. Muestreo no probabilistico por conveniencia

Muestra de usuarios (beneficiarios).

Se calcula mediante la pauta que sigue:

Z'x pxgxN

EE WN-D'+Z xpxa

Donde:

n = Muestra L?
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N = Poblacion 1533

p = Tasa posible de ocurrencia 0.5

q = Tasa posible de no ocurrencia 0.5

E = Nivel de significancia 0.05

Z = Nivel de confianza (95%) 1.96

Aplicando la formula se tiene:

n = 307 colaboradores

Es necesario hacer notar que las personas hasta los 13 afios estan representadas por
una persona mayor (padres o apoderados).

Distribucion de la unidad de andlisis por CVL.

Comités de vaso de leche Usuarios (beneficiarios) Zona
Las Aclla 53
Yanama
Flore de Cantuta 41
Vista Alegre
La Paz 48
La Paz
Nueva Florida 36
La Florida
Rudaccasa 35
Carmen Alto
Sector Sivia 43
Yanama
Sol Naciente 12
Pokras
Virgen de Cocharcas 39
Vista Alegre
Total 307

Criterio de inclusion de los CVL:

Los comités con mayor cobertura a excepcion de uno

Distribucion espacial al interior del distrito
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2.3. Fuentes de informacion

Primaria. La data primaria se acopié6 mediante dos instrumentos tipo Likert. El
primero corresponde a la variable gestion administrativa, la que estd basada en la tesis de
posgrado de Huaman (2020) e Isique (2021); en tanto la segunda, concerniente a la variable
satisfaccion de usuarios tuvo como referencia base la tesis de posgrado de Zuiiga (2019).
Dichos instrumentso que fueron modelados de acuerdo a las exigencias de la presente tesis.

Secundaria. Referencia bibliografica
2.4. Diseiio de investigacion

El disefio de investigacion es no experimental, puesto que no se manipulan las
variables para condicionar los resultados; en cambio si se identifica la relacion entre las
variables en cuestion gestion administrativa y satisfaccion de usuarios, ademas de las
dimensiones de la primera variable versus la variable dos, de ahi que se respondio6 a la

configuracion del siguiente orden.

Se cuantifica y se describe la correlacion: X —Y

Se cuantifica y se describe la correlacion: Xi—Y

En el que:
X = Variable uno — gestiéon administrativa
Y = Variable dos — satisfaccion de usuarios
Xi = Dimensiones de la variable uno
2.5. Técnicas e instrumentos
La técnica e instrumento para el recojo de informacion son los siguientes:
Técnica. - Encuesta. Instrumento. - Cuestionarios

Técnica. — Indagacion bibliografica. Instrumento. - Fichas
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2.6. Consideraciones para exponer la derivacion

Sin la estadistica no hubiera sido posible llevar adelante la investigacion, toda vez
que aqui la estadistica descriptiva esta mostrada en tabla y figuras. En ese horizonte la
inferencia estadistica se apoya en Evans (1996, citado por Lingan, 2021), a fin de llevar a
cabo las pruebas de hipdtesis.

Coeficiente r: interpretacion

Rango Correlacion
“0.00-0.19 Muy débil
0.20-0.39 Débil
0.40-0.59 Moderada
0.60-0.79 Fuerte

0.80 - 1.00 Muy fuerte”

2.7.  Operacionalizacion de variables y dimensiones



Operacionalizacion de la variable uno (X): Gestion administrativa

Variable Definicion conceptual Dimensiones ftems Escala de medicion
La gestion administrativa como aspecto
aglutinador y sistémico, han sido y es el Planificacion 1,2,3,4,5 . .
’ Escala tipo Likert
sostén y fundamento del desarrollo
organizacional, social, tecnoldgico 1) Nunca
g . . B9 Y Organizacion 6,7,8,9,10, 11
econdmico. Se centraliza en avizorar el 2) Muy pocas veces
futuro, construir la estructura de la
3) Algunas veces
X: Gestion organizacion, orientar y guiar al personal, Direccion 12,13, 14, 15
administrativa concertar los actos y comprobar que todo 4) La mayoria de las
suceda de acuerdo a lo establecido. (Fayol; veees
Chiavenato, 2007; Gonzalez et al., 2020) 5) Siempre
Control 16,17, 18, 19, 20, 21

36



Operacionalizacion de la variable dos (Y): Satisfaccion de usuarios

Variable Definicion conceptual Dimensiones ftems Escala de medicion
La satisfaccion de los usuarios es una
valoracion subjetiva en lo concerniente a los Puntualidad 1,2.3.4 Escala tipo Likert
servicios, cuando sefala, que la satisfaccion
. N
de los Dbeneficiarios comprende el ) Nunca
contentamiento del favorecido a través de la Atencion 5,6,7,8,9 2) Muy pocas veces
calidad, trato adecuado al beneficiario, la que
3) Algunas veces
estd enmarcado en las expectativas del
Y: Satisfaccion . . .. 4) La materia de las
favorecido respecto al tipo de servicio que
de usuarios brinda la organizacion. (Hurtado, et al., 2010, veces
. Distribucion 10, 11, 12, 13, 14 )
Ztiiga, 2019) 5) Siempre

37
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Capitulo 111
Resultados
3.1. Resultados a cuantia descriptivo
Para llevar a cabo el analisis en el orden descriptivo se recurri6 al encausamiento de
la data teniendo como base los dos instrumentos; en ella cumple un papel importante la
estadistica descriptiva al ser denotada en tablas y figuras.
3.1.1. Planificacion
La tabla 1 permite apreciar la informacion ordenada respecto a la dimension
planificacion llevada a cabo en el Programa Vaso de Leche de la municipalidad del distrito
de Carmen Alto. Las que se hallan establecidas por alternativas, frecuencias absolutas y
porcentajes.
Tabla 1

Datos ordenados respecto a la dimension planificacion

Frecuencia

Porcentaje Porcentaje
Alternativas Porcentaje
absoluta valido acumulado
Deficiente
50 16.3 16.3 16.3
(2-10)
Regular
“Valido” 189 61.6 61.6 77.9
(11-20)
Eficiente
68 22.1 22.1 100.0
(21-25)
Total 307 100.0 100.0

Nota. Cuestionario de acopio de informacion

En la figura 1, se aprecia el ordenamiento de informacion con arreglo al resultado de
la dimension planificacion que se realiza en el Programa Vaso de Leche de la municipalidad

del distrito de Carmen Alto; en la cual, del 100% (307) de encuestados, el 61.6% (189)
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consideran que el nivel de planificacion es regular; mientras que para el 22.1% (68) la
planificacion es eficiente; en tanto para el 16.3% (50) de los usuarios la planificacion es
deficiente. Comportamiento que responde al hecho que se fijan acciones a seguir a través
del afo, pero estas muchas veces no se cumplen, como la prevision de incremento de las
raciones del vaso de leche.

Figura 1

Datos ordenados respecto a la dimension planificacion

Deficiente (2-10)
16.3 %

Eficiente (21-25)
22:4%

= Deficiente (2-10) = Regular (11-20) Eficiente (21-25)

Nota. Cuestionario de acopio de informacion
3.1.2. Organizacion

El marco 2 permite apreciar la informacion ordenada respecto a la dimension
organizacion llevada a cabo en el Programa Vaso de Leche del gobierno local del distrito de
Carmen Alto. Las que se encuentran establecidas por alternativas, frecuencias absolutas y

porcentajes, tal como se expresa a continuacion.
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Tabla 2

Datos ordenados respecto a la dimension organizacion

Frecuencia Porcentaje Porcentaje
Alternativas Porcentaje
absoluta valido acumulado
Deficiente
(6-12) 70 22.8 22.8 22.8
Regular
Valido
(13-24) 170 55.4 554 78.2
Eficiente
(25-30) 67 21.8 21.8 100
Total 307 100 100

Nota. Cuestionario de acopio de informacion

En la figura 2 se sefiala el ordenamiento de informacion con arreglo al resultado de
la dimension organizacion que se lleva a cabo en el Programa Vaso de Leche de la
municipalidad del distrito de Carmen Alto; en la que del 100% (307) encuestados, el 55.4%
(170) contempla que el grado de organizacion es regular; en tanto que el 22.8% (70) opina
que la organizacion es deficiente; en tanto una fraccion del 21.8% (67) de los receptores
contemplan que la organizacion es eficiente. Es asi, que la mayor frecuencia de los
colaboradores percibe que la municipalidad distrital de Carmen Alto cuenta con el personal
medianamente adecuado para el funcionamiento del programa vaso de leche, debido a la
capacitacion que reciben respecto a almacenamiento y manipulacion de alimentos, asi como

también en lo concerniente a la distribucion de los insumos.
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Figura 2

Datos ordenados respecto a de la dimension organizacion

Eficiente (25-

) Deficiente (6-
30) 21.8%

22.8%

= Deficiente (6-12) = Regular (13-24) = Eficiente (25-30)

Nota. Cuestionario de acopio de informacion

3.1.3. Direccion

La tabla 3 permite apreciar la indagacion ordenada de la dimension direccion
llevada a cabo en el Programa Vaso de Leche del gobierno local del distrito de Carmen Alto.
Los mismos se encuentran establecidos por alternativas, frecuencias absolutas y porcentajes.

Tal como se muestra a continuacion.



Tabla 3

Datos ordenados respecto a la dimension direccion
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Alternativ Frecuenci Porcentaje Porcentaje
Porcentaje
a a absoluta valido acumulado
Deficiente
147 47.9 47.9 47.9
(4-8)
Regular
Valido 135 44 44.0 91.9
(9-16)
Eficiente
25 8.1 8.1 100
(17-20)
Total 307 100 100

Nota. Cuestionario de acopio de informacion

En la representacion 3 se observa el ordenamiento de informacion segun

consecuencia de la dimensidn direccidon que estd presente en el Programa Vaso de Leche de

la municipalidad del distrito de Carmen Alto, en la que del 100% (307) de encuestados el

47.9% (147) consideran que el nivel de direccion practicada en el Programa Vaso de Leche

es deficiente, mientras que el 44.0% (135) refiere que la direccidn es regular, en tanto el 8.1

% (25) de los usuarios consideran que la direccion del programa es eficiente. Es asi, que una

fraccion importante de colaboradores refieren que la direccidon posee caracteristicas

deficientes, expresado a través que los usuarios no son atendidos a cabalidad en sus dudas e

inquietudes y que el funcionario no dirige las acciones a seguir.
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Figura 3

Datos ordenados respecto a la dimension direccion.

Eficiente (17-

% iciente (4-8)

7.9%

= Deficiente (4-8) = Regular (9-16) Eficiente (17-20)

Nota. Cuestionario de acopio de informacion

3.1.4. Control

La tabla 3 permite apreciar la indagacion ordenada segun consecuencia de la
dimension control que se lleva a cabo en el Programa Vaso de Leche de la municipalidad
del distrito de Carmen Alto. Las cuales se muestran dispuestos por alternativas, frecuencia

absoluta y porcentajes.

Tabla 4

Datos ordenados respecto a la dimension control.

“Frecuencia Porcentaje Porcentaje
Alternativas “Porcentaje”
absoluta” valido acumulado
Deficiente
86 28.0 28.0 28.0
(6-12)
Valido
Regular
151 49.2 49.2 72.2

(13-24)
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“Frecuencia Porcentaje Porcentaje
Alternativas “Porcentaje”
absoluta” valido acumulado
Eficiente
70 22.8 22.8 100.0
(25-30)
Total 307 100.0 100.0

Nota. Cuestionario de acopio de informacion

En la figura 4, se tiene el ordenamiento de indagacion con arreglo al resultado de la
dimension control del Programa Vaso de Leche de la municipalidad distrital de Carmen Alto;
en la cual, del 100% (307) de encuestados, el 49.2% (151) consideran que el nivel de control
en el programa es regular, seguido por un 28.0% (86) que refiere que el control es deficiente,
y una fraccion menor del 22.8 % (70) opina que el control en el programa eficiente. Asi, una
fraccion importante de colaboradores opinan que el control es regular, debido a que en
ocasiones al instante de la recepcion de los insumos los usuarios son participes en la
verificacion, asi como también el 6rgano de control institucional.

Figura 4

Datos ordenados respecto a la dimension control

Eficiente (25- Deficiente (6-
30) 12)
22.8% 28.0%

= Deficiente (6-12) = Regular (13-24) Eficiente (25-30)

Nota. Cuestionario de acopio de informacion



3.1.5. Gestion Administrativa

La tabla 5 permite apreciar el ordenamiento de informacion seglin apreciacion de la
variable gestion administrativa del Programa Vaso de Leche del gobierno local del distrito

de Carmen Alto. En ella se aprecia que se muestre ordenado por opcidn, frecuencia absoluta

y porcentajes.
Tabla 5

Datos procesados de la variable gestion administrativa

Frecuencia Porcentaje Porcentaje
Alternativas Porcentaje
absoluta valido acumulado
Deficiente
22.8 22.8 22.8
(21-42)
Regular
Valido 170 55.4 554 78.2
(43-84)
Eficiente
67 21.8 21.8 100
(85-105)
Total 307 100 100

Nota. Cuestionario de acopio de informacion

En la figura 5, se encuentra el ordenamiento de informacidn con arreglo al logro de
la variable gestion administrativa del Programa Vaso de Leche de la municipalidad distrital
de Carmen Alto; en la cual, del 100% (307) de encuestados, el 55.4% (170) consideran que
la gestion administrativa es regular, seguido por el 22.8% (70) que considera que la gestion
administrativa es deficiente; en tanto el 21.8 % (67) de los usuarios refiere que la gestion en
la administracion del programa es eficiente. Cuya apreciacion de regular por parte de los

colaboradores, es expresada a través de la planificacion, organizacion y control, mas no asi

por la direccion.



Figura 5

Datos ordenados de la variable gestion administrativa

Eficiente (85-105

21.8% Deficiente (21-42)

22.8%

= Deficiente (21-42) = Regular (43-84) Eficiente (85-105)

Nota. Cuestionario de acopio de informacion

3.1.6. Puntualidad
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En la tabla 6 puede apreciar el ordenamiento de informacion para la dimension

puntualidad del PVL de la municipalidad distrital Carmen Alto. Los mismos se muestran

dispuestos por alternativas, frecuencia absoluta y porcentajes.

Tabla 6

Datos procesados de la dimension puntualidad

Frecuencia Porcentaje Porcentaje
Alternativas Porcentaje
absoluta valido acumulado
Deficiente
48 15.6 15.6 15.6
(4-8)
Valido
Regular (9-
238 71.5 71.5 93.1

16)



47

Frecuencia Porcentaje Porcentaje
Alternativas Porcentaje
absoluta valido acumulado
Eficiente
21 6.9 6.9 100
(21-25)
Total 307 100 100

Nota. Cuestionario de acopio de informacion

En la figura 6 se registra el ordenamiento de informacion de la dimension puntualidad
del PVL de la municipalidad del distrito de Carmen Alto; en la cual, del 100% (307) de
encuestados, el 77.5% (238) opina que la puntualidad es regular, en tanto que el 15.6% (48)
refiere que la puntualidad es deficiente, seguido por un porcentaje menor del 6.9 % (21) que
consideran que la puntualidad es eficiente. Siendo asi, la caracteristica de regular
puntualidad se debe a que en la mayoria de las ocasiones las actividades inician y terminan
en la hora indicada, asi como también el acopio de alimentos por parte de los beneficiarios,
con cierta incomodidad por el espacio de entrega de alimentos que no es del todo adecuado.
Figura 6

Datos ordenados de la dimension puntualidad

Eficiente (21-25
6.9%

Deficiente (4-8)
15.6%

= Deficiente (4-8) = Regular (9-16) = Eficiente (21-25)

Nota. Cuestionario de acopio de informacion
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3.1.7. Atencion

En el marco 7 se puede apreciar el ordenamiento de informacién de la dimension
atencion del PVL de la municipalidad distrital Carmen Alto. La misma que se encuentra
ordenado por alternativas, frecuencia absoluta y porcentajes.
Tabla 7

Datos procesados de la dimension atencion

Frecuencia Porcentaje Porcentaje
Alternativas Porcentaje
absoluta valido acumulado
Deficiente
43 14.0 14.0 14.0
(5-10)
Regular
Valido 236 76.9 76.9 90.9
(11-20)
Eficiente
9.1 9.1 100
(21-25)
Total 307 100 100

Nota. Cuestionario de acopio de informacion

En la figura 7 se registra el conjunto de in formacion con arreglo al logro de la
dimension atencion del PVL de la municipalidad del distrito de Carmen Alto; en la cual, del
100% (307) de encuestados, el 76.9% (234) consideran que la atencion en el programa es
regular, en tanto que el 14.0% (43) refiere que la atencion en el programa es deficiente, en
tanto el 9.1% (28) de los usuarios consideran que la atencion en el Programa Vaso de leche
es eficiente. En este contexto, la apreciacion de regular responde al hecho que la atencion
del personal muestra cierta cortesia y el servicio del conjunto de alimentos a los nifios y

gestantes es de primacia.
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Figura 7

Datos ordenados de la dimension atencion

Eficiente (21-25
9.1%

Deficiente (5-10)
14.0%

= Deficiente (5-10) = Regular (11-20) = Eficiente (21-25)

Nota. Cuestionario de acopio de informacion

3.1.8. Distribucion

En el marco 8 es posible apreciar el ordenamiento de informacioén de la dimension
distribucion del PVL de la municipalidad del distrito de Carmen Alto. La misma que se
encuentra ordenado por alternativas, frecuencia absoluta y porcentajes.
Tabla 8

Datos procesados de la dimension distribucion

“Frecuencia Porcentaje Porcentaje
Alternativas “Porcentaje”
Absoluta” valido acumulado
Deficiente
39 12.7 12.7 12.7
(5-10)
Regular
Valido 132 43.0 43.0 55.7
(11-20)
Eficiente
136 443 443 100
(21-25)
Total 307 100 100

Nota. Cuestionario de acopio de informacion
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En la figura 8 se dispone por apreciar el conglomerado de informacion de la
dimension distribucion del PVL de la municipalidad del distrito e Carmen Alto; en la cual
del 100% (307) de encuestados, el 44.3% (136) consideran que la distribucion en el
programa es eficiente, seguido por un 43.0% (132) que senala que la distribucion es regular,
mientras un porcentaje menor del 12.7% (39) refiere que la distribucion en el Programa Vaso
de leche es deficiente. Es asi, que la mayoria de los colaboradores contemplan que la
distribucion esta entre eficiente y regular, la que responde al hecho, que el aprovisionamiento
de la leche — pasteurizada y sub productos estan libre de contaminacién, asi como también
se mantiene con temperatura adecuada, solo que la distribucioén no cubre las expectativas de
los beneficiarios.

Figura 8

Datos ordenados de la dimension distribucion

Deficiente (5-10)
12.7%

20)

= Deficiente (5-10) = Regular (11-20) = Eficiente (21-25)

Nota. Cuestionario de acopio de informacion



51

3.1.9. La satisfaccion de los Usuarios

En el marco 9 se observa el ordenamiento de informacion referida a la variable
satisfaccion de los usuarios del PVL de la municipalidad del distrito de Carmen Alto. La
cual se encuentra ordenado por alternativas, frecuencia absoluta y porcentajes
Tabla 9

Datos procesados de la variable satisfaccion del usuario

Frecuencia Porcentaje Porcentaje
Alternativa Porcentaje
absoluta valido acumulado
Deficiente
39 12.7 12.7 12.7
(14-28)
) Regular (29-
Valido 163 53.1 53.1 65.8
56)
Eficiente
105 342 342 100
(57-70)
Total 307 100 100

Nota. Cuestionario de acopio de informacion

En la figura 9 se dispone por observar el conjunto de datos con arreglo a variable
satisfaccion del usuario del PVL de la municipalidad del distrito de Carmen Alto; en ella,
del 100% (307) de encuestados, el 53.1% (163) consideran que el nivel de satisfaccion de
receptor es regular, luego un 34.2% (105) considera que la conformidad del usuario es
eficiente, mientras tanto, el 12.7% (39) de los usuarios hace de conocimiento que la

satisfaccion es deficiente. En la cual, la dimension atencion es la que tiene mayor relevancia.
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Figura 9

Datos ordenados de la variable satisfaccion del usuario

Eficiente (57-70)

iente (14-28)
7%

= Deficiente (14-28) = Regular (29-56) = Eficiente (57-70)

Nota. Cuestionario de acopio de informacion

3.2.  Resultados de cuantia inferencial
3.2.1. Comprobacion de normalidad

Para hallar la comprobacion de normalidad, segiin Droppelmann (2018) se hace uso
del secuencial de Kolmogorov — Smirnov, al tener disponible 50 valores a mas en la
investigacion. Donde el andlisis de los valores de p expresa, si el valor es mayor o igual a
0.05 se declara la presencia de normalidad, en caso opuesto se expresa que en el dispersar
no existe normalidad.

En la concurrente experiencia, la distribucion resulta ser no normal con nivel de
significacion 0.000 para la variable gestion administrativa, asi como también para la variable
satisfaccion de usuarios. En este caso, al trabajar con cambiantes ordinales, el estadistico

seleccionado para probar las hipdtesis es el de Tau b de Kendall.



53

Tabla 10

“Prueba de Kolmogorov - Smirnov para una muestra”

Gestion Satisfaccion del
Administrativa Usuario
N 307 307
Media 1.99 2.21
Parametros normales
Desv. Desviacion 0.669 0.651
Absoluto 0.278 0.287
Positivo 0.276 0.287
Negativo -0.278 -0.244
“Estadistico de prueba” 0.278 0.287
“Sig. asintodtica(bilateral)” ,000 ,000

3.2.2. Contrastacion de hipotesis

Hipotesis general:

La gestion administrativa se relaciona directamente con la satisfaccion de usuarios
del Programa Vaso de Leche de la municipalidad distrital Carmen Alto, Ayacucho 2022

Proposicion:

Ho: La gestion administrativa se relaciona inversamente con la satisfaccion de
usuarios del Programa Vaso de Leche de la municipalidad distrital Carmen Alto, Ayacucho
2022

Ha: La gestion administrativa se relaciona directamente con la satisfaccion de
usuarios del Programa Vaso de Leche de la municipalidad distrital Carmen Alto, Ayacucho
2022

Patron de decision:

Si el p valor es mayor a 0.05 (p valor >0.05) se acepta la hipdtesis nula.
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Si el p valor es menor a 0.05 (p valor <0.05) se rechaza la hipotesis nula y por

consiguiente se acepta la hipdtesis alternativa.

Patron de decision que también es util para las hipotesis especificas a), b), ¢), y d)

Tabla 11

La gestion administrativa se correlaciona con la satisfaccion de usuarios.

Correlaciones
Gestion Satisfaccion de
Administrativa Usuarios
“Coeficiente de
) 1.000 0.830
., correlacion”
Gestion
Administrativa Sig. (bilateral) 0.000
Tau b de N 307 307
Kendall “Coeficiente de
lacién” 0.830 1.000
Satisfaccion de cotrelacion
Usuarios Sig. (bilateral) 0.000
N 307 307

En expresion del factor de asociacion de Tau_b de Kendall que es de 0.830, la misma

que segun Evans (1996, citado por Lingan, 2021) al encontrarse en el rango entre 0.80-1.00,

expresa una jerarquia de relacion muy fuerte para los cambiantes de gestion de la

administracion y satisfaccion de usuarios, con un p value de 0.000 (p < 0.05). En esa

direccidn, se valora que cuando se mejora la gestion administrativa imparte por deduccion

un progreso de la satisfaccion del usuario; por lo que, se desestima la hipotesis nula y se

admite la hipotesis alternativa, que afirma: La gestion administrativa se asocia positivamente

con la satisfaccion de usuarios del Programa Vaso de Leche de la municipalidad del distrito

de Carmen Alto.

Hipotesis especifica a)
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La planificacion se relaciona directamente con la satisfaccion de usuarios del
Programa Vaso de Leche de la municipalidad distrital de Carmen Alto, Ayacucho 2022

Proposicion:

Ho: La planificacion se relaciona inversamente con la satisfaccion de usuarios del
Programa Vaso de Leche de la municipalidad distrital de Carmen Alto, Ayacucho 2022

Ha: La planificacion se relaciona directamente con la satisfaccion de usuarios del
Programa Vaso de Leche de la municipalidad distrital de Carmen Alto, Ayacucho 2022
Tabla 12

La planificacion se correlaciona con la satisfaccion de usuarios

Correlaciones
Satisfaccion de
Planificacion
Usuarios
Coeficiente de
1.000 0.771
correlacion
Planificacion
Sig. (bilateral) 0.000
Tau b de N 307 307
Kendall “Coeficiente  de
lacién” 0.771 1.000
Satisfaccion de cotrelacion
Usuarios Sig. (bilateral) 0.000
N 307 307

En expresion del multiplicador de asociacion de Tau b de Kendall que es de 0.771,
al encontrarse en el rango entre 0.60 — 0.79, sefiala una magnitud de relacion fuerte para la
dimension planificacion y la cambiante satisfaccion de usuarios, con un p value de 0.000 (p
< 0.05). En esa direccion, se observa que cuando mejora la planificacion dio como resultado
un progreso en la satisfaccion de usuarios, por lo que, se admite la hipdtesis alternativa, que
expresa: La planificacion se asocia directamente con el contento de los usuarios del

Programa Vaso de Leche de la municipalidad del distrito de Carmen Alto.
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La organizacion se relaciona directamente con la satisfaccion de usuarios del

Programa Vaso de Leche de la municipalidad distrital Carmen Alto, Ayacucho 2022

Proposicion:

Ho: La organizacion se relaciona inversamente con la satisfaccion de usuarios del

Programa Vaso de Leche de la municipalidad distrital Carmen Alto, Ayacucho 2022

Ha: La organizacion se relaciona directamente con la satisfaccion de usuarios del

Programa Vaso de Leche de la municipalidad distrital Carmen Alto, Ayacucho 2022

Tabla 13

La organizacion se correlaciona con la satisfaccion de usuarios

Correlaciones
Satisfaccion de
Organizacion
Usuarios
Coeficiente de
) 1.000 0.825
correlacion
Organizacion . )
Sig. (bilateral) 0.000
Tau b de N 307 307
Kendall “Coeficiente de
lacion 0.825 1.000
Satisfaccion de cotretacion
Usuarios “Sig. (bilateral)” 0.000
N 307 307

En expresion del indice de correlacion de Tau b de Kendall que es de 0.825, la

misma que al encontrarse en el rango entre 0.80-1.00, indica una magnitud de relacion muy

fuerte para la dimension organizacion y la cambiante satisfaccion de usuarios, con un p value

de 0.000 (p < 0.05). En esa direccion, se observa que cuando mejora la organizacion dio

como resultado un progreso en la la satisfaccion de usuarios, por lo que, se admite la

hipotesis alternativa, que expresa: La organizacion se correlaciona positivamente con el
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contento de los usuarios del Programa Vaso de Leche de la municipalidad del distrito de
Carmen Alto.

Hipotesis especifica c)

La direccion se relaciona directamente con la satisfaccion de usuarios del Programa
Vaso de Leche de la municipalidad distrital de Carmen Alto, Ayacucho 2022

Proposicion:

Ho: La direccion se relaciona inversamente con la satisfaccion de usuarios del
Programa Vaso de Leche de la municipalidad distrital de Carmen Alto, Ayacucho 2022

Ha: La direccion se relaciona directamente con la satisfaccion de usuarios del
Programa Vaso de Leche de la municipalidad distrital de Carmen Alto, Ayacucho 2022
Tabla 14

La direccion se correlaciona con la satisfaccion de usuarios

Correlaciones
Satisfaccion
Direccion
de Usuarios
Coeficiente de
) 1.000 0.791
correlacion
Direccion
“Sig. (bilateral)” 0.000
Tau b de N 307 307
Kendall “Coeficiente de
lacién” 0.791 1.000
“Satisfaccion de cotrelacion
Usuarios” “Sig. (bilateral)” 0.000
N 307 307

En la expresion que precede se aprecia el factor de asociacion de Tau b de Kendall
que se aproxima a 0.791, la misma que se ubica en el rango entre 0.60 — 0.79, por lo que
permite apreciar un valor de relacidon robusta, con un p value de 0.000 (p<0.05). De lo que

se desprende, cuando se perfecciona la direccidon igualmente otorga por consecuencia un
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progreso en la satisfaccion de usuarios; la misma que dirige a admitir la hipdtesis alternativa,
que expresa: La direccion se asocia positivamente con el agrado de los usuarios del Programa
Vaso de Leche de la municipalidad del distrito de Carmen Alto.

Hipotesis especifica d)

El control se relaciona directamente con la satisfaccion de usuarios del Programa
Vaso de Leche de la municipalidad distrital Carmen Alto, Ayacucho 2022

Proposicion:

Ho: El control se relaciona inversamente con la satisfaccion de usuarios del Programa
Vaso de Leche de la municipalidad distrital Carmen Alto, Ayacucho 2022

Ha: El control se relaciona directamente con la satisfaccion de usuarios del Programa
Vaso de Leche de la municipalidad distrital Carmen Alto, Ayacucho 2022
Tabla 15

El control se correlaciona con la satisfaccion de usuarios

Correlaciones
Satisfaccion
Control
de Usuarios
Coeficiente de
) 1.000 0.827
correlacion
Control ' )
“Sig. (bilateral)” 0.000
Tau b de N 307 307
Kendall “Coeficiente de
lacién” 0.827 1.000
“Satisfaccion de cotretacion
Usuarios” “Sig. (bilateral)” 0.000
N 307 307

El resultado que precede sobre el factor de asociacion de Tau b de Kendall que se
aproxima a 0.827, se ubica en el rango entre 0.80-1.00; por consiguiente, precisa un valor de

asociacion muy fuerte para la dimension control y la cambiante satisfaccion de usuarios, con
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un p value de 0.000 (p < 0.05). En esa perspectiva, se observa que a un progreso del control
le corresponde un progreso en la satisfaccion de usuarios; por tal hecho se admite la hipdtesis
alternativa, que expresa: El control se correlaciona positivamente con la satisfaccion de

usuarios del Programa Vaso de Leche de la municipalidad del distrito de Carmen Alto.
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Capitulo IV
Discusion
4.1. Discusion

La gestion administrativa es el soporte y sostén del desarrollo organizacional, se centraliza
en avizorar el futuro, construir la estructura de la organizacion, guiar y orientar al personal,
armonizar los actos y controlar que todo suceda de acuerdo con lo establecido. (Fayol; Chiavenato,
2007; Gonzalez et al., 2020). En tanto, la satisfaccion de los usuarios es una valoracion subjetiva en
lo concerniente a los servicios, cuando sefiala, que el contento de los receptores comprende el
agrado del favorecido a traves de la calidad, trato adecuado al beneficiario, la que est enmarcado
en las expectativas del favorecido al tipo de servicio que brinda la organizacion. (Hurtado, et al.,
2010, Zufiga, 2019).

Sobre esa base, en el programa de vaso de leche de la municipalidad distrital de Carmen
Alto — region Ayacucho, se avizora una correlacion directa alta para las variables gestion de la
administracion y contento de los usuarios dado el factor de asociacion de Tau_b de Kendall
aproximado a 0.830 con un p value de 0.000 (p < 0.05. En ese horizonte, se localiz6 la
existencia de una relacién para la planificacion y el contento de los usuarios, el
mismo que es directa en consonancia con el multiplicador de asociacién de Tau b de Kendall
de aproximadamente a 0.771.

Igualmente, la relacion para la organizacion y la satisfaccion de usuarios es
positiva y directa, pues el multiplicador de asociacion de Tau b de Kendall es
aproximadamente a 0.825; pues la relacion para la direccion y la satisfaccion de usuarios
es positiva y directa, en consonancia con el factor asociacion de Tau b de Kendall de
aproximadamente cercano a 0.791; por tltimo se tiene la asociacion entre el control y la
satisfaccion de usuarios, representada de forma positiva directa, pues el multiplicador de

asociacion de Tau_b de Kendall es cercano o proximo a 0.827.
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La investigaciéon conducida con respecto al programa de vaso de leche de la
municipalidad del distrito de Carmen Alto — regiéon Ayacucho, guarda relacion con los
resultados arribados por Alvares (2014), a través de la tesis de posgrado referido a la variable
gestion administrativa, igualmente al contento de los receptores en el hospital Basico Bafios,
en el Ecuador, pues identifico mediante el Chi Cuadrado que la gestion administrativa
contribuye a la mejora de el contento de los beneficiarios en la asistencia de emergencia en
el Hospital Bésico Bafios.

Igualmente no se muestra ausente alrededor de esta experiencia, Susana (2014), en
expresion de la investigacion denominada el patron de gestion administrativa y la calidad en
el servicio al usuario en el gobierno descentralizado auténomo municipalidad de Ambato,
quien determina que los usuarios del Gobierno Autéonomo Descentralizado en su mayoria
reflexionan en el sentido que el servicio que recibido fue regular con caracteristicas de no
adecuada, por consiguiente, es conveniente mejorar la calidad del servicio al cliente; en tanto
que, segun la experiencia de Esteban (2017), a través de la tesis de posgrado: “Programa
vaso de leche y satisfaccion de beneficiarios “Lomas del Paraiso” distrito Villa Maria del
Triunfo, Lima”, determina que al lograr un factor de correlacion cercano a 0.810, con un p
= 0.00 (p < .05), se concluye la presencia de una correlacion entre el contento de los
receptores del citado asentamiento humano y el programa de vaso de leche respectivamente,
mientras que Fuentes (2018) en la tesis: “Gestion administrativa y satisfaccion de los
usuarios en la Municipalidad Provincial Mariscal Nieto, 2017” - Moquegua, con la ayuda
del Chi cuadrada sefiala que la gestion administrativa se vincula (p = 0.000) con la
sitisfaccion de los beneficiarios, de forma similar los demas factores de la gestion de la
administracion, por lo que se especifica, como la planificacion con el contento de los
beneficiarios, la organizacion en la satisfaccion de los beneficiarios, luego la direccion y el

control.
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En esa direccion de idea, Mayta (2019) en la investigacion de maestria concerniente
a la gestion de la administracion en la municipalidad del distrito de Olleros que se
correlaciona con el contento de los usuarios para el afio 2018, refiere que con una razon de
0.761 y sig. igual a 0.000, que entre el contento de usuarios y la gestion del proceso de
administracion presenta una asociacion definida; en tanto, la organizacion se asocia con la
gestion administrativa dado un r = 0.602; de forma similar la direccién con la satisfaccion
se relacionan de forma positiva expresada con la razén de asociacion proximo a 0.678.

Contrariamente, en la experiencia de Pérez (2019) con respecto al proceso de la
gestion de la administracion en la municipalidad del distrito de Polvora de la provincia de
Tocache region San Martin y el contento de los receptores de la referida municipalidad,
refiere que estadisticamente no se tiene la presencia de una asociacioén entre la variable
contento de los usuarios y la gestion administrativa, dado el coeficiente de correlacion de
Spearman (r = -0.044), y un Sig. Bilateral 0502>0.005; de forma similar se da entre la
planificacion y la satisfaccion de los receptores expresada por el multiplicador de asociacion
de Spearman cercano a—0.066, y un Sig. Bilateral 0,320>0,005; igualmente para la direccion
y la satisfaccion de los usuarios, por contar con el coeficiente de Rho de Spearman r = -
0.045; mientras tanto para el caso del control en asociacion con el contento de los receptores
se tiene como multiplicador de relacion de Rho de Spearman r = 0.487 con un Sig. Bilateral
0.000 <0,005, en este caso se acepta la hipdtesis alternativa.

Seguidamente, Huaman (2020) en la experiencia de posgrado con respecto a la
gestion de la administracion en las municipalidades de la provincia de Leoncio Prado del
departamento de Hudnuco y la supervicion en la efectividad del Programa del Vaso de Leche
en la refiridas municipalidades, expresa que la gestion de la administracion incide en la
efectividad del programa de vaso de leche en un 54.1%, la planficacion encide en la

efectividad del programa de vaso de leche dado la prueba Chi cuadrada al demostrar
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p=0.014<0.05, y una regresion de 85.70%, y la supervision influye en la eficacia del
programa debido al Chi cuadrada p=0.0145<0.05.

Luego, Isique (2021) en la vivencia de posgrado concerniente a la gestion de la
administraciéon en el programa de complementacion alimentaria administrada por el
municipio provincial de Chiclayo y el contento del receptor del referido programa, sefiala
con un factor de asociacion de Rho de Spearman adyacente a 0.649, la disposicion de una
correlacion directa-positiva y moderada entre la satisfaccion del usuarios y la gestion
administrativa; comportamiento que es similar para el caso de “la planificacion, la
organizacion, la direccidon y el control”, con razones de correlacion Rho de Spearman
aproximado a: 0.547, 0.518, 0.569 y 0.670 correspondientemente.

De las lineas que preceden se deduce que, en el transcurrir de la experiencia de
investigaciones, para las variantes gestion de la administracion y satisfaccion de usuarios,
en la mayoria de los casos existe una relacion positiva y directa. A la cual, la presente
investigacion se adiciona, dado el comportamiento positivo de sus dimensiones. En tal
circunstancia podria ser util como marco de referencia para lleva a cabo otras investigaciones

de similar iniciativa y espacios territoriales diversos, asi como delimitaciones institucionales.



64

Conclusiones
Conclusion general:

La correlacion que se hallo para la gestion administrativa y la satisfaccion de

usuarios en el programa de vaso de leche de la municipalidad distrital de Carmen Alto —

region Ayacucho, es positiva, orientado por el factor de asociacién de Tau b de Kendall

aproximadamente idéntico a 0.830 con un p valor de 0.000 (p < 0.05), lo que significa una

asociacion positiva fuerte; es decir, si la gestion administrativa del programa vaso de leche

de la municipalidad distrital de Carmen Alto mejora, daria como resultado una mayor

satisfaccion de usuarios de este programa.

a)

b)

Conclusiones especificas:

La mutualidad que se hall6 entre la planificacion y la satisfaccion de usuarios en
el programa vaso de leche de la municipalidad distrital de Carmen Alto — region
Ayacucho, es directa, pues el multiplicador de correlacion de Tau b de Kendall es
analogo 0.771, con un p valor de 0.000 (p<0.05), lo que indica una correlacion positiva;
significa que, si la planificacion del programa vaso de leche de la municipalidad distrital
de Carmen Alto se mejora, la satisfaccion de los usuarios de dicho programa se
incrementa.

La mutualidad que se halld entre laorganizacion y la satisfaccion del usuario en
el programa vaso de leche de la municipalidad distrital de Carmen Alto — region
Ayacucho, 2022, es directa, debido a que el factor de correlacion de Tau_b de Kendall
es igual a 0.825, con un p valor de 0.000 (p<0.05), pues expresa una correlacion
positiva; lo que significa que, si la organizacion del programa vaso de leche de la
municipalidad distrital de Carmen Alto mejora, la satisfaccion de los usuarios de dicho

programa se incrementaria.
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La mutualidad que se da entre la direccion y el regocijo de los usuarios en el
programa vaso de leche de la municipalidad del distrito de Carmen Alto — region
Ayacucho, es positiva, pues el indice de correlacion de Tau b de Kendall es
singularmente aproximado a 0.791, con un p valor de 0.000 (p<0.05), la que expresa
una correlacion positiva; lo que significa que, si la direccion del programa vaso de leche
de la municipalidad distrital de Carmen Alto mejora, la satisfaccion de los usuarios de
dicho programa se incrementa.

La correlacion que existe entre el control y la satisfaccion del usuario en el programa
vaso de leche de la municipalidad distrital de Carmen Alto — regiéon Ayacucho, es
directa, pues el multiplicador de correlacion de Tau_b de Kendall es equivalente a 0.827,
con un p Valor de 0.000 (p<0.05), la que expresa una correlacion positiva; pues
significa que, si el control del programa vaso de leche de la municipalidad distrital de

Carmen mejora, la satisfaccion de los usuarios de dicho programa se incrementa.
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b)

d)
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Recomendaciones
Respecto a la gestion de la administracion del PVL de la municipalidad distrital de
Carmen Alto — regién Ayacucho, y teniendo en cuenta que ésta es la administracion de
las necesidades de la institucion para que se brinden los programas de manera oportuna,
se recomienda a los funcionarios y/o supervisores de este programa tener en cuenta las
necesidades de este programa para que se facilite y agilice el proceso logistico del
mismo. Lo que conlleva a mejorar la planificacion en este programa (establecer una
clara vision de que se quiere mejorar con el programa, asi como, establecer claros
objetivos anuales y analizar si los recursos humanos, logisticos, etc. seran suficientes
para alcanzar dichos objetivos), que llevara a la estructuracion de actividades y acciones
que permitan mejorar la satisfaccion del usuario en su real dimension
Con respecto a la regulacion del PVL de la municipalidad distrital de Carmen Alto-
region Ayacucho, se recomienda a los funcionarios tener en cuenta la contratacion de
personal capacitado para este programa, especialmente en el area de adquisiciones o
logistica, es imperante contar con personal capacitado y actualizado en contrataciones
del estado con la finalidad de agilizar el proceso de adquisicion de los alimentos.
Con respecto a la direccion del PVL de la municipalidad distrital de Carmen Alto- region
Ayacucho, se recomienda capacitar a los trabajadores de este programa en habilidades
blandas, con el objetivo de tener mayor nivel de comunicacion y trato con los usuarios
del programa, cuidando las relaciones interpersonales.
Para mejorar el control del PVL de la municipalidad distrital de Carmen Alto- region
Ayacucho, se recomienda al 6rgano de control institucional participar activamente en el
proceso de compra para la adquisicion de alimentos para este programa como veedor, y
la distribucion de esta, verificando la participacion de todas las partes involucradas a fin

de transparentar este proceso y mejorar la satisfaccion de usuarios.
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Anexo 1

Matriz de consistencia

PROBLEMAS

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES Y
DIMENSIONES

METODOLOGIA

Problema general

(En qué medida la gestion
administrativa se relaciona con la
satisfaccion de wusuarios del
Programa Vaso de Leche de la
municipalidad distrital Carmen

Alto, Ayacucho 2022?
2. Problemas especificos

a) (En qué medida la
planificacion se relaciona con la
satisfaccion de usuarios del
Programa Vaso de Leche de la
municipalidad distrital Carmen

Alto, Ayacucho 2022?

b) (En qué medida Ia
organizacion se relaciona con la
satisfaccion de usuarios del

Programa Vaso de Leche de la

Objetivo general

Determinar en qué medida la
gestion  administrativa  se
relaciona con la satisfaccion de
usuarios del Programa Vaso de
Leche de

distrital

la municipalidad
Carmen Alto,

Ayacucho 2022
Objetivos especificos

a) Determinar en qué medida
la planificacion se relaciona
con la satisfaccion de
usuarios del Programa Vaso
de Leche de la municipalidad
Alto,

distrital Carmen

Ayacucho 2022

b) Conocer en qué medida la

organizacion se relaciona

Hipotesis general

La gestion administrativa se
relaciona directamente con la
satisfaccion de usuarios del
Programa Vaso de Leche de la
municipalidad distrital Carmen

Alto, Ayacucho 2022
2. Hipotesis especificas

a) La planificacion se
relaciona directamente con la
satisfaccion de usuarios del
Programa Vaso de Leche de la
municipalidad  distrital  de

Carmen Alto, Ayacucho 2022

b) La organizacion se
relaciona directamente con la
satisfaccion de usuarios del

Programa Vaso de Leche de la

1. Variable uno

X. Gestion administrativa

Dimensiones
x1. Planificacion
x2. Organizacion
x3. Direccién

x4. Control

2. Variable dos

Y. Satisfaccion de usuarios

Dimensiones

y1. Puntualidad

Tipo de investigacion. Aplicada

Transversal

Nivel de investigacion

Descriptivo y correlacional.

Poblacion y muestra
Poblacion = 1533

Muestra =307 colaboradores

4. Técnica e instrumento.
Técnica:
Encuesta
Instrumento:

Cuestionario
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PROBLEMAS

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES Y
DIMENSIONES

METODOLOGIA

municipalidad distrital Carmen

Alto, Ayacucho 2022?

¢) (En qué medida la direccion se
relaciona con la satisfaccion de
usuarios del Programa Vaso de
Leche de la municipalidad
distrital Carmen Alto, Ayacucho
20227

d) (En qué medida el control se
relaciona con la satisfaccion de
usuarios del Programa Vaso de
Leche de la municipalidad
distrital Carmen Alto, Ayacucho
20227

con la satisfaccion de
usuarios del Programa Vaso
de Leche de la municipalidad
distrital Carmes  Alto,

Ayacucho 2022

c)Conocer en qué medida la
direccion se relaciona con la
satisfaccion de usuarios del
Programa Vaso de Leche de
la  municipalidad distrital
Carmen Alto, Ayacucho

2022

d)Determinar en qué medida
el control se relaciona con la
satisfaccion de usuarios del
Programa Vaso de Leche de
la  municipalidad distrital
Carmen Alto, Ayacucho

2022

municipalidad distrital Carmen

Alto, Ayacucho 2022

c) La direccion se
relaciona directamente con la
satisfaccion de usuarios del
Programa Vaso de Leche de la
municipalidad  distrital  de

Carmen Alto, Ayacucho 2022

d) El control se relaciona
directamente con la satisfaccion
de usuarios del Programa Vaso
de Leche de la municipalidad
distrital Carmen Alto,

Ayacucho 2022

y2. Atencioén

y3. Distribucion
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Anexo 2

Validacion de instrumentos

JUEZ 1. INSTRUMENTO QUE MIDE LA GESTION ADMINISTRATIVA Y SATISFACCION DE USUARIOS

Pertenencia Relevancia Claridad Sugerencias
Variable: Gestion administrativa
si no si no si no
Dimension: Planificacion
I. La municipalidad distrital de Carmen Alto lleva a cabo con tiempo la
compra de alimentos para el vaso de leche x x x
2. Lamunicipalidad distrital de Carmen Alto cuenta con presupuesto para
atender la demanda de los beneficiarios x x x
3. Los funcionarios de la municipalidad distrital de Carmen Alto estudian
anticipadamente sobre incremento de las raciones del vaso de leche x X X
4. Lamunicipalidad fija con anticipacion las acciones a seguir a través del
afio X X X
5. El comité de administracion del programa de vaso de leche participa
directamente en el proceso de planificacion de las compras de insumos X X X
Dimension: Organizacion
6. La municipalidad distrital de Carmen Alto cuenta con el personal
adecuado para el buen funcionamiento del PVL X X X
7. Se realiza capacitaciones respecto a almacenamiento y manipulacion
de alimentos a los funcionarios y usuarios X X X
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8.  Laatencion del PVL es oportuno

9.  El comité de administracion del programa vaso de leche cuenta con los
instrumentos de gestion (ROF, MOF, libro de actas)

10. Se destina el total de transferencia que envia del gobierno central en la
adquisicion de insumos para el PVL

11. La distribucion de los insumos del PVL por parte de la municipalidad

se lleva a cabo de acuerdo con lo planificado

Dimension: Direccion

12.

En la municipalidad distrital de Carmen Alto, el personal se siente

motivado al momento de realizar los diferentes servicios para el PVL

13.

Existe comunicaciéon e interés por parte de la municipalidad al
momento de absolver sus dudas e inquietudes, debido al

funcionamiento del PVL

14.

El funcionario dirige las acciones a seguir en bien del PVL

15.

El funcionario corrige los errores con algtin ejemplo

Dimension: Control

16.

La municipalidad al momento de la recepcion de los insumos le hace

participe de la verificacion

17.

El 6rgano de control institucional vela por la integridad de las

operaciones del PVL

18.

El informe de las acciones de control tiene limitaciones porque se

refiere inicamente al aspecto financiero
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19. La municipalidad le ha capacitado en materia del control del PVL X X X
20. Las adquisiciones que hace la municipalidad para el PVL son
X X X
transparentes
21. La municipalidad supervisa continuamente al PVL X X X
Pertenencia Relevancia Claridad
Variable: Satisfaccion de usuarios
si no si no si no
Dimension: Puntualidad
1. Ladistribucion diaria de alimentos es a la hora programada X X X
2. El lugar para la entrega de alimentos a los usuarios es adecuado y
. X X X
cumple con las normas de salubridad
3. Elrecojo de alimentos de los beneficiarios es puntual X X X
4. Las actividades inician y terminan a la hora indicada X X X
Dimension: Atencion
5. La atencion al beneficiario en la entrega de alimentos es buena y
X X X
adecuada
6. El servicio de alimentacion con leche y subproductos (avena, maca,
o ., " - X X X
kiwicha) es de mayor atencion a nifios menores de 5 afios
7. Elservicio de alimentacion a los ancianos es de prioridad e importancia X X X
8. Elservicio de alimentacion a las gestantes es de prioridad e importancia X X X
9.  Enla atencion del personal muestra cortesia X X X
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Dimension: Distribucion

10. La distribucion de leche liquida — pasteurizada y subproductos (avena,

maca, kiwicha) es igual para todos los beneficiarios X X X
11. El almacenamiento de la leche — pasteurizada y subproductos (avena,

maca, kiwicha) cumple con las normas de salubridad x x x
12.  El almacenamiento de la leche — pasteurizada y subproductos (avena,

maca, kiwicha) estd libre de contaminacion (roedores, insectos, X x x

suciedad)
13. El almacenamiento de la leche — pasteurizada y subproductos (avena,

maca, kiwicha) se mantiene con temperatura adecuada X X X
14. La distribucion cubre las expectativas de los beneficiarios X x x

Observaciones (precisar Si NUDIEIa): ....uveveeceee ettt st ereereeraens

Opinién de aplicabilidad: a) Aplicable (X), b) Aplicable después de corregir (), c¢)Noaplicable( )
Apellidos y nombres de juez validador: PELAYO HILARIO VALENZUELA. Especialidad del validador: Dr. En Administracion.
Pertenencia. El item corresponde al concepto tedrico formulado.

Relevancia. El item es apropiado para representar al componente o dimensidn especifica del constructo.

Claridad. Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo.

Nota. Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimensién.

Ayacucho, mayo de 2022

Pelayo Hilario Valenzuela
DNI:28216089Telf./Cel.:989173422
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JUEZ 2. INSTRUMENTO QUE MIDE LA GESTION ADMINISTRATIVA Y SATISFACCION DE USUARIOS

Variable: Gestién administrativa Pe.rtenencia R.elevancia C.laridad Sugerencias
si_ | no si_ | no si_ | no
Dimension: Planificacion
1. La municipalidad distrital de Carmen Alto lleva a cabo con tiempo la
compra de alimentos para el vaso de leche X x X
2. Lamunicipalidad distrital de Carmen Alto cuenta con presupuesto para
atender la demanda de los beneficiarios x x *
3. Los funcionarios de la municipalidad distrital de Carmen Alto estudian
anticipadamente sobre incremento de las raciones del vaso de leche * x x
4. La municipalidad fija con anticipacion las acciones a seguir a través
del afio * * *
5. El comité de administracion del programa de vaso de leche participa
directamente en el proceso de planificacion de las compras de insumos * * *
Dimension: Organizaciéon
6. La municipalidad distrital de Carmen Alto cuenta con el personal
adecuado para el buen funcionamiento del PVL x X X
7. Se realiza capacitaciones respecto a almacenamiento y manipulacion X < X

de alimentos a los funcionarios y usuarios

8. La atencion del PVL es oportuno X X X

9.  El comité de administracion del programa vaso de leche cuenta con los

instrumentos de gestion (ROF, MOF, libro de actas) x * x
10. Se destina el total de transferencia que envia del gobierno central en la

adquisicion de insumos para el PVL x * x
11. La distribucion de los insumos del PVL por parte de la municipalidad

se lleva a cabo de acuerdo con lo planificado x * x
Dimension: Direccion
12.  En la municipalidad distrital de Carmen Alto, el personal se siente

motivado al momento de realizar los diferentes servicios para el PVL x x x
13. Existe comunicacion e interés por parte de la municipalidad al

momento de absolver sus dudas e inquietudes, debido al X X X

funcionamiento del PVL
14. El funcionario dirige las acciones a seguir en bien del PVL X X X
15. El funcionario corrige los errores con algtin ejemplo X X X

Dimension: Control




16. La municipalidad al momento de la recepcion de los insumos le hace

participe de la verificacion X x X
17. El o6rgano de control institucional vela por la integridad de las

operaciones del PVL X x X
18. El informe de las acciones de control tiene limitaciones porque se

refiere Gnicamente al aspecto financiero x x x
19. La municipalidad le ha capacitado en materia del control del PVL X X X
20. Las adquisiciones que hace la municipalidad para el PVL son X < «

transparentes
21. La municipalidad supervisa continuamente al PVL X X X

Variable: Satisfaccion de usuarios Pt?rtenenma Relevan01a Qlandad
si no si. | no si no
Dimension: Puntualidad

15. La distribucion diaria de alimentos es a la hora programada X X X
16. El lugar para la entrega de alimentos a los usuarios es adecuado y

cumple con las normas de salubridad * * *
17. Elrecojo de alimentos de los beneficiarios es puntual X X X
18. Las actividades inician y terminan a la hora indicada X X X

Dimension: Atencion

19. La atencién al beneficiario en la entrega de alimentos es buena y

adecuada x x x
20. El servicio de alimentacion con leche y subproductos (avena, maca,

kiwicha) es de mayor atencion a nifios menores de 5 afios x * x
21. El servicilo de alimentacion a los ancianos es de prioridad e . X .

importancia
22. El servicilo de alimentacion a las gestantes es de prioridad e . X .

importancia
23. En la atencién del personal muestra cortesia X X X

Dimension: Distribucion

24. Ladistribucion de leche liquida — pasteurizada y subproductos (avena,

maca, kiwicha) es igual para todos los beneficiarios x x x
25. El almacenamiento de la leche — pasteurizada y subproductos (avena,

maca, kiwicha) cumple con las normas de salubridad x x x
26. El almacenamiento de la leche — pasteurizada y subproductos (avena,

maca, kiwicha) esta libre de contaminacion (roedores, insectos, X X X

suciedad)
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27. El almacenamiento de la leche — pasteurizada y subproductos (avena, X X X
maca, kiwicha) se mantiene con temperatura adecuada
28. La distribucion cubre las expectativas de los beneficiarios X X X

Observaciones (precisar si NUDIEIa): ..o oot st e

Opinidn de aplicabilidad: a) Aplicable (X),  b) Aplicable después de corregir (), c)Noaplicable( )
Apellidos y nombres de juez validador: Efrain Castillo Quintero. Especialidad del validador: Mg. Gestidn publica
Pertenencia. El item corresponde al concepto tedrico formulado.

Relevancia. El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo.

Claridad. Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo.

Nota. Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension.
Ayacucho, mayo de 2022

Efrain Castillo Quintero

DNI:41784267Telf./Cel.:966935394
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JUEZ 3. INSTRUMENTO QUE MIDE LA GESTION ADMINISTRATIVA Y SATISFACCION DE USUARIOS

Variable: Gestion administrativa Reﬂenencia Relevancia Qlaridad Sugerencias
si | no si | no si_ | no
Dimension: Planificacion
1. La municipalidad distrital de Carmen Alto lleva a cabo con tiempo
la compra de alimentos para el vaso de leche X X X
2. Lamunicipalidad distrital de Carmen Alto cuenta con presupuesto para
atender la demanda de los beneficiarios x x *
3. Los funcionarios de la municipalidad distrital de Carmen Alto estudian
anticipadamente sobre incremento de las raciones del vaso de leche * x x
4. Lamunicipalidad fija con anticipacion las acciones a seguir a través del < X X
afio
5. El comité de administracion del programa de vaso de leche participa
directamente en el proceso de planificacion de las compras de insumos * * *
Dimension: Organizaciéon
6. La municipalidad distrital de Carmen Alto cuenta con el personal
adecuado para el buen funcionamiento del PVL x x X
7. Se realiza capacitaciones respecto a almacenamiento y manipulacion < X X

de alimentos a los funcionarios y usuarios

8.  Laatencioén del PVL es oportuno X X X

9.  El comité de administracion del programa vaso de leche cuenta con los

instrumentos de gestion (ROF, MOF, libro de actas) x x x
10. Se destina el total de transferencia que envia del gobierno central en la

adquisicion de insumos para el PVL x x x
11. La distribucion de los insumos del PVL por parte de la municipalidad

se lleva a cabo de acuerdo con lo planificado x x x
Dimension: Direccion
12.  En la municipalidad distrital de Carmen Alto, el personal se siente

motivado al momento de realizar los diferentes servicios para el PVL x * x
13. Existe comunicacion e interés por parte de la municipalidad al

momento de absolver sus dudas e inquietudes, debido al | x X X

funcionamiento del PVL
14. El funcionario dirige las acciones a seguir en bien del PVL X X X
15. El funcionario corrige los errores con algin ejemplo X X X

Dimension: Control




16. La municipalidad al momento de la recepcion de los insumos le hace
participe de la verificacion X X X
17. El organo de control institucional vela por la integridad de las
operaciones del PVL x X X
18. El informe de las acciones de control tiene limitaciones porque se
refiere unicamente al aspecto financiero x x x
19. La municipalidad le ha capacitado en materia del control del PVL X X X
20. Las adquisiciones que hace la municipalidad para el PVL son < X «
transparentes
21. La municipalidad supervisa continuamente al PVL X X X
Variable: Satisfaccion de usuarios Benenenc1a Relevanma Clandad
si no si | no si_ | no
Dimensién: Puntualidad
29. La distribucion diaria de alimentos es a la hora programada X X X
30. El lugar para la entrega de alimentos a los usuarios es adecuado y
cumple con las normas de salubridad x * *
31. Elrecojo de alimentos de los beneficiarios es puntual X X X
32. Las actividades inician y terminan a la hora indicada X X X
Dimension: Atencion
33. La atencion al beneficiario en la entrega de alimentos es buena y
adecuada x x x
34. El servicio de alimentacién con leche y subproductos (avena, maca,
kiwicha) es de mayor atencion a nifios menores de 5 afios x x x
35. Elservicio de alimentacion a los ancianos es de prioridad e importancia | x X X
36. Elservicio de alimentacion a las gestantes es de prioridad e importancia | x X X
37. En la atencién del personal muestra cortesia X X X
Dimension: Distribucion
38. La distribucion de leche liquida — pasteurizada y subproductos (avena,
maca, kiwicha) es igual para todos los beneficiarios x x x
39. El almacenamiento de la leche — pasteurizada y subproductos (avena,
maca, kiwicha) cumple con las normas de salubridad x x x
40. El almacenamiento de la leche — pasteurizada y subproductos (avena,
maca, kiwicha) estd libre de contaminacidon (roedores, insectos, | x X X
suciedad)
41. El almacenamiento de la leche — pasteurizada y subproductos (avena,
maca, kiwicha) se mantiene con temperatura adecuada x * x
42. La distribucion cubre las expectativas de los beneficiarios X X X




Observaciones (precisar si NUDIEIa): ..ot e e

Opinidn de aplicabilidad: a) Aplicable (X),  b) Aplicable después de corregir (), c)Noaplicable( )

Apellidos y nombres de juez validador: Vladimir M. Coral Amézquita. Especialidad del validador: Mg. En Ciencias — Proyectos de inversién
Pertenencia. El item corresponde al concepto tedrico formulado.

Relevancia. El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo.

Claridad. Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo.

Nota. Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension.
Ayacucho, mayo de 2022

.!,
|

{ \ \
\V (e anss

Vladimir M. Coral Amézquita

DNI:40105731Telf./Cel.:931090801

88



89

Anexo 3
Cuestionario
X: Gestidn administrativa

Introduccion:

Sr. Con las disculpas del caso, muy buenos dias. Mi nombre es ..., el propodsito de
mi visita es hacer de su conocimiento que vengo llevando a cabo la tesis: “Gestion
administrativa y satisfaccion de usuarios del Programa Vaso de Leche de la municipalidad
distrital Carmen Alto, Ayacucho 20227, la que es de interés netamente académico, para lo
cual solicito su apoyo marcando con una equis (X) una opcion en cada dimension, teniendo
en cuenta la siguiente escala.

1 2 3 4 5
Muy pocas La mayoria )
Nunca Algunas veces Siempre
veces de las veces
Valoracion

Dimensiones / Items

1 2 3 4

Dimension: Planificacion

1. La municipalidad distrital de Carmen Alto lleva a cabo con tiempo la

compra de alimentos para el vaso de leche

2. La municipalidad distrital de Carmen Alto cuenta con presupuesto

para atender la demanda de los beneficiarios

3.  Los funcionarios de la municipalidad distrital de Carmen Alto
estudian anticipadamente sobre incremento de las raciones del vaso de

leche

4. La municipalidad fija con anticipacion las acciones a seguir a través

del afio

5. El comité de administracion del programa de vaso de leche participa

directamente en el proceso de planificacion de las compras de insumos

Dimension: Organizacion

6. La municipalidad distrital de Carmen Alto cuenta con el personal

adecuado para el buen funcionamiento del PVL

7.  Se realiza capacitaciones respecto a almacenamiento y manipulacién

de alimentos a los funcionarios y usuarios

8. Laatencion del PVL es oportuno
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Dimensiones / Items

Valoracion

3

4

9.  El comité de administracion del programa vaso de leche cuenta con
los instrumentos de gestion (ROF, MOF, libro de actas)

10. Se destina el total de transferencia que envia del gobierno central en
la adquisicion de insumos para el PVL

11. La distribucion de los insumos del PVL por parte de la municipalidad

se lleva a cabo de acuerdo con lo planificado

Dimension: Direccion

12.

En la municipalidad distrital de Carmen Alto, el personal se siente

motivado al momento de realizar los diferentes servicios para el PVL

13. Existe comunicacién e interés por parte de la municipalidad al
momento de absolver sus dudas e inquietudes, debido al
funcionamiento del PVL

14. El funcionario dirige las acciones a seguir en bien del PVL

15. El funcionario corrige los errores con algin ejemplo

Dimension: Control

16.

La municipalidad al momento de la recepcion de los insumos le hace

participe de la verificacion

17.

El o6rgano de control institucional vela por la integridad de las

operaciones del PVL

18. El informe de las acciones de control tiene limitaciones porque se
refiere unicamente al aspecto financiero

19. La municipalidad le ha capacitado en materia del control del PVL

20. Las adquisiciones que hace la municipalidad para el PVL son
transparentes

21. La municipalidad supervisa continuamente al PVL




Calificacion de gestion administrativa
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Desempeiio laboral Puntaje
Eficiente 85-105
Regular 43 -84

Deficiente 21 -42

Calificacion de gestion administrativa por dimensiones

Dimension: Planificacion Puntaje
Eficiente 21-25
Regular 11-20

Deficiente 2-10

Dimension: Organizacion Puntaje
Eficiente 25-30
Regular 13-24

Deficiente 6-12
Dimension: Direccion Puntaje
Eficiente 17-20
Regular 9-16
Deficiente 4-8
Dimension: Control Puntaje
Eficiente 25-30
Regular 13-24
Deficiente 6-12
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Anexo 4
Cuestionario
Y: Satisfaccion de usuarios

Introduccion:

Sr. Con las disculpas de caso, muy buenos dias. Mi nombre es ..., el proposito de mi
visita es hacer de su conocimiento que vengo llevando a cabo la tesis: “Gestion
administrativa y satisfaccion de usuarios del Programa Vaso de Leche de la municipalidad
distrital Carmen Alto, Ayacucho 2022, la misma que es de interés netamente académico,
para lo cual solicito su apoyo marcando con una equis (X) una opcioén en cada dimension,
teniendo en cuenta la siguiente escala.

1 2 3 4 5
Muy pocas La mayoria )
Nunca Algunas veces Siempre
veces de las veces
Valoracion

Dimensiones / [tems
1 2 3 4 5

Dimension: Puntualidad

1. La distribucion diaria de alimentos es a la hora programada

2. El lugar para la entrega de alimentos a los usuarios es adecuado y

cumple con las normas de salubridad

3. Elrecojo de alimentos de los beneficiarios es puntual

4. Las actividades inician y terminan a la hora indicada

Dimension: Atencion

5. La atencion al beneficiario en la entrega de alimentos es buena y

adecuada

6. El servicio de alimentacion con leche y subproductos (avena, maca,

kiwicha) es de mayor atencion a nifios menores de 5 afios

7. El servicio de alimentacién a los ancianos es de prioridad e

importancia

8. El servicio de alimentacion a las gestantes es de prioridad e

importancia

9.  Enla atencion del personal muestra cortesia
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Dimensiones / Items

Valoracion

3

4

Dimension: Distribuciéon

10. Ladistribucion de leche liquida — pasteurizada y subproductos (avena,

maca, kiwicha) es igual para todos los beneficiarios

11. El almacenamiento de la leche — pasteurizada y subproductos (avena,

maca, kiwicha) cumple con las normas de salubridad

12.  El almacenamiento de la leche — pasteurizada y subproductos (avena,
maca, kiwicha) esta libre de contaminaciéon (roedores, insectos,

suciedad)

13. El almacenamiento de la leche — pasteurizada y subproductos (avena,

maca, kiwicha) se mantiene con temperatura adecuada

14. La distribucion cubre las expectativas de los beneficiarios




Calificacion de satisfaccion del usuario
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Satisfaccion del usuario Puntaje
Eficiente 57-170
Regular 29 -56
Deficiente 14 - 28

Calificacion de satisfaccion del usuario por dimensiones

Dimension: puntualidad Puntaje
Eficiente 17-20
Regular 9-16
Deficiente 4-8
Dimension: Atencion Puntaje
Eficiente 21-25
Regular 11-20
Deficiente 5-10
Dimension: Distribucién Puntaje
Eficiente 21-25
Regular 11-20
Deficiente 5-10
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Anexo 5
Analisis de fiabilidad
“Alfa de Cronbach y consistencia interna de los items de un instrumento de

medida”

La consistencia interna basado en el alfa de Cronbach permite estimar la fiabilidad
de un instrumento de medida a través de un conjunto de items.

Como criterio general, George & Mallery, 2003 (citado en Hernandez & Pascal,
2017) sugieren las recomendaciones siguientes para evaluar los coeficientes de alfa de
Cronbach:

- “Coeficiente alfa >.9 es excelente

- Coeficiente alfa >.8 es bueno
-Coeficiente alfa >.7 es aceptable

- Coeficiente alfa >.6 es cuestionable
- Coeficiente alfa >.5 es pobre

- Coeficiente alfa <.5 es inaceptable”

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,896 2

Se aprecia, que el coeficiente de Cronbach es igual a 0.896, entonces, es buena.
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Anexo 6
Prueba de normalidad
a. Hipotesis.
“Ho: La variable aleatoria no tiene una distribucion normal
H1: La variable aleatoria tiene una distribucién normal”

b. Estadistico de prueba

c. Zona de aceptacion para HO:
La zona de aceptacion para Ho estd formada por todos los valores del estadistico

de prueba Wc menores al valor esperado o tabulado W (1- o n)

Gestion Satisfaccion del
Administrativa Usuario
N 307 307
Media 1.99 2.21
Parametros normales
Desv. Desviacion 0.669 0.651
Absoluto 0.278 0.287
Positivo 0.276 0.287
Negativo -0.278 -0.244
Estadistico de prueba 0.278 0.287

Sig. asintotica(bilateral) ,000 ,000




Anexo 7

Base de datos

6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21
26 24 17 19 99 85 89 85 67 68 18 56 38 89 92 86
2 45 11 84 89 92 82 29 26 51 73 89 95 88 81 79 29 69 41 81 83 93
3 78 34 98 99 105 107 185 65 65 68 52 52 78 94 96 23 72 52 59 62 58
4 99 182 52 45 45 57 54 186 74 49 45 46 41 42 52 151 77 95 55 42 49
5 72 68 26 25 15 35 15 13 98 18 36 25 15 23 12 86 33 81 23 28 21
307
e L | e o o o o o o o 3
2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
3 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
4 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
5 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
6 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
7 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
8 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
9 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
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ORGANIZACION

8 9 10 11
1 1 1 1
1 1 1 1
1 1 1 1
1 1 1 1
1 1 1 1
1 1 1 1
1 1 1 1
1 1 1 1
2 1 1 1
2 1 1 1
2 2 1 1
2 2 1 1
2 2 1 1
2 2 1 1
2 2 1 1
2 2 1 1
2 2 1 1
2 2 1 1

19 20 21
1 1 1
1 1 1
1 1 1
1 1 1
1 1 1
1 1 1
1 1 1
1 1 1
1 1 1
1 1 1
1 1 1
1 1 1
1 1 1
1 1 1
1 1 1
1 1 1
1 1 1
1 1 1
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ORGANIZACION

8 9 10 11
2 2 1 1
2 2 1 1
2 2 1 1
2 2 1 1
2 2 1 1
2 2 1 1
2 2 1 1
2 2 1 1
2 2 1 1
2 2 1 1
2 2 1 1
2 2 1 1
2 2 1 1
2 2 1 1
2 2 1 1
2 2 1 1
3 2 1 1
3 2 1 1

19 20 21
1 1 1
1 1 1
1 1 1
1 1 1
1 1 1
1 1 1
1 1 1
1 1 1
1 1 1
1 1 1
1 1 1
1 1 1
1 1 1
1 1 1
1 1 1
1 1 1
1 1 1
1 1 1
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ORGANIZACION

6 7 8 9 10 11 19 20 21
2 3 1 1 1 2 2 3 2 1 1 1 1 1 1 2 1 2 1 1 1
2 3 1 1 1 2 2 3 2 1 1 1 1 1 1 2 1 2 1 1 1
2 3 2 1 1 2 2 3 2 1 1 1 1 1 1 3 1 2 1 1 1
2 3 2 1 1 2 2 3 2 1 1 1 1 1 1 3 1 2 1 1 1
2 3 2 2 1 2 2 3 2 1 1 1 1 1 1 3 1 2 1 1 1
2 3 2 2 2 2 2 3 2 1 1 1 1 1 1 3 1 2 1 1 1
2 3 2 2 2 2 2 3 2 1 1 1 1 1 1 3 1 2 1 1 1
2 3 2 2 2 2 2 3 2 1 1 1 1 1 1 3 1 2 1 1 1
2 3 2 2 2 2 3 3 2 1 1 1 1 1 1 3 1 2 1 1 1
2 3 2 2 2 2 3 3 2 1 1 1 1 1 1 3 1 2 1 1 1
2 3 2 2 2 2 3 3 2 1 1 1 1 1 1 3 1 2 1 1 1
2 3 2 2 2 2 3 3 2 1 1 1 1 1 1 3 2 2 1 1 1
2 4 2 2 2 2 3 3 2 1 1 1 1 1 1 3 2 2 1 1 1
3 4 2 2 2 2 3 3 2 1 1 1 1 1 1 3 2 2 1 1 1
3 4 2 2 2 2 3 3 2 1 1 1 1 1 1 3 2 2 1 1 1
3 4 2 2 2 2 3 3 2 1 1 1 1 1 1 3 2 2 1 1 1
3 4 2 2 2 2 3 3 2 1 1 1 1 1 1 3 2 2 1 1 1
3 4 2 2 2 2 3 3 2 1 1 1 1 1 1 3 2 2 1 1 1
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ORGANIZACION

6 7 8 9 10 11 19 20 21
3 4 2 2 2 2 3 3 2 1 1 1 1 1 1 3 2 2 1 1 1
3 4 2 2 2 2 3 3 2 1 1 1 1 1 1 3 2 2 1 1 1
3 4 2 2 2 2 3 3 2 1 1 1 1 1 1 3 2 2 1 1 1
3 4 2 2 2 2 3 3 2 1 1 1 1 1 1 3 2 2 1 1 1
3 4 2 2 2 2 3 3 2 1 1 1 1 2 1 3 2 2 1 1 1
3 4 2 2 2 2 3 3 2 1 1 1 1 2 2 3 2 2 1 1 1
3 4 2 2 2 2 3 3 2 1 1 1 1 2 2 3 2 2 1 1 1
3 4 2 2 2 2 3 3 3 1 1 1 1 2 2 4 2 2 1 1 1
3 4 2 2 2 2 3 3 3 1 1 1 1 2 2 4 2 2 1 1 1
3 4 2 2 2 2 3 3 3 1 1 1 1 2 2 4 2 2 1 1 1
3 4 2 2 2 2 3 3 3 1 1 1 1 2 2 4 2 2 1 1 1
3 4 2 2 2 2 3 3 3 1 1 1 1 2 2 4 2 2 1 1 1
3 4 2 2 2 2 3 3 3 1 1 1 1 2 2 4 2 2 1 1 1
3 4 2 2 2 2 3 3 3 1 1 1 1 2 2 4 2 2 1 1 1
3 4 2 2 2 2 3 3 3 1 1 1 1 2 2 4 2 2 1 1 1
3 4 2 2 2 2 3 3 3 1 1 1 1 2 2 4 2 2 1 1 1
3 4 2 2 2 2 3 3 3 1 1 1 1 2 2 4 2 3 1 1 1
3 4 2 2 2 2 3 3 3 1 1 1 1 2 2 4 2 3 1 1 1
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ORGANIZACION

6 7 8 9 10 11 19 20 21
3 4 2 2 2 2 3 3 3 1 1 1 1 2 2 4 2 3 1 1 1
3 4 2 2 2 2 3 3 3 1 1 1 1 2 2 4 2 3 1 1 1
3 4 2 2 2 2 3 3 3 1 1 1 1 2 2 4 2 3 1 1 1
3 4 2 2 2 2 3 3 3 1 1 1 1 2 2 4 2 3 1 1 1
3 4 2 2 2 2 3 3 3 1 2 1 2 2 2 4 2 3 1 1 1
3 4 2 2 2 2 3 3 3 1 2 1 2 2 2 4 2 3 1 1 2
3 4 2 2 2 2 3 3 3 1 2 1 2 2 2 4 2 3 1 1 2
3 4 2 2 2 2 3 3 3 1 2 1 2 2 2 4 2 3 1 1 2
3 4 2 2 2 2 3 3 3 1 2 2 2 2 2 4 2 3 2 1 2
3 4 2 2 2 2 3 3 3 1 2 2 2 2 2 4 2 3 2 1 2
3 4 2 2 2 2 3 3 3 1 2 2 2 2 2 4 2 3 2 1 2
3 4 2 2 2 2 3 3 3 1 2 2 2 2 2 4 2 3 2 2 2
3 4 2 2 2 2 3 3 3 1 2 2 2 2 2 4 2 3 2 2 2
3 4 2 2 2 2 3 3 3 1 2 2 2 2 2 4 2 3 2 2 2
3 4 2 2 2 2 3 3 3 1 2 2 2 2 2 4 2 3 2 2 2
3 4 2 2 2 2 3 3 3 1 2 2 2 2 2 4 2 3 2 2 2
3 4 2 2 2 2 3 3 3 1 2 2 2 2 2 4 2 3 2 2 2
3 4 2 2 2 2 3 3 3 1 2 2 2 2 2 4 2 3 2 2 2

102



ORGANIZACION

6 7 8 9 10 11 19 20 21
3 4 2 2 2 2 3 3 3 2 2 2 2 2 2 4 2 3 2 2 2
3 4 2 2 2 2 3 3 3 2 2 2 2 2 2 4 2 3 2 2 2
3 4 2 2 2 2 3 3 3 2 2 2 2 2 2 4 2 3 2 2 2
3 4 2 2 2 2 3 3 3 2 2 2 2 2 2 4 2 3 2 2 2
3 4 2 2 2 2 3 3 3 2 2 2 2 2 2 4 2 3 2 2 2
3 4 2 2 2 2 3 3 3 2 2 2 2 2 2 4 2 3 2 2 2
3 4 2 2 2 2 3 3 3 2 2 2 2 2 2 4 2 3 2 2 2
3 4 2 2 2 2 3 3 3 2 2 2 2 2 2 4 2 3 2 2 2
3 4 2 2 2 2 3 3 3 2 2 2 2 2 2 4 2 3 2 2 2
3 4 2 2 2 3 3 4 3 2 2 2 2 2 2 4 2 3 2 2 2
3 4 2 2 2 3 3 4 3 2 2 2 2 2 2 4 2 3 2 2 2
3 4 2 2 2 3 3 4 3 2 2 2 2 2 2 4 2 3 2 2 2
3 4 2 2 2 3 3 4 3 2 2 2 2 2 2 4 2 3 2 2 2
3 4 2 2 2 3 3 4 3 2 2 2 2 2 2 4 2 3 2 2 2
3 4 2 2 2 3 3 4 3 2 2 2 2 2 2 4 2 3 2 2 2
3 4 2 2 2 3 3 4 3 2 2 2 2 2 2 4 2 3 2 2 2
3 4 2 2 2 3 3 4 3 2 2 2 2 2 2 4 2 3 2 2 2
3 4 2 2 2 3 3 4 3 2 2 2 2 2 2 4 2 3 2 2 2
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ORGANIZACION

6 7 8 9 10 11 19 20 21
3 4 2 2 2 3 3 4 3 2 2 2 2 2 2 4 2 3 2 2 2
3 4 2 2 2 3 3 4 3 2 2 2 2 2 2 4 2 3 2 2 2
3 4 2 2 2 3 3 4 3 2 2 2 2 2 2 4 2 3 2 2 2
3 4 2 2 2 3 3 4 3 2 2 2 2 2 2 4 2 3 2 2 2
3 4 2 2 2 3 3 4 3 2 2 2 2 2 2 4 2 3 2 2 2
3 4 2 2 2 3 3 4 3 2 2 2 2 2 2 4 2 3 2 2 2
3 4 2 2 2 3 3 4 3 2 2 2 2 2 2 4 2 3 2 2 2
3 4 2 2 2 3 3 4 3 2 2 2 2 2 2 4 2 3 2 2 2
3 4 2 2 2 3 3 4 3 2 2 2 2 2 2 4 3 3 2 2 2
3 4 2 2 2 3 3 4 3 2 2 2 2 2 2 4 3 3 2 2 2
3 4 2 2 2 3 3 4 3 2 2 2 2 2 2 4 3 3 2 2 2
3 4 2 2 2 3 3 4 3 2 2 2 2 2 2 4 3 3 2 2 2
3 4 2 2 2 3 3 4 3 2 2 2 2 2 2 4 3 3 2 2 2
3 4 2 2 2 3 3 4 3 2 2 2 2 2 2 4 3 3 2 2 2
3 4 3 2 2 3 3 4 3 2 2 2 2 2 2 4 3 4 2 2 2
3 4 3 2 2 3 3 4 3 2 2 2 2 2 2 4 3 4 2 2 2
3 4 3 2 2 3 3 4 3 2 2 2 2 2 2 4 3 4 2 2 2
3 4 3 2 2 3 3 4 3 2 2 2 2 2 2 4 3 4 2 2 2
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8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21

4 4 2 2 2 2 2 2 4 3 4 2 2 2
137 4 4 2 2 2 2 2 2 4 3 4 2 2 2
138 4 4 2 2 2 2 2 2 4 3 4 2 2 2
139 4 4 2 2 2 2 2 2 4 3 4 2 2 2
140 4 4 2 2 2 2 2 2 4 3 4 2 2 2
141 4 4 2 2 2 2 2 2 4 3 4 2 2 2
142 4 4 2 2 2 2 2 2 4 3 4 2 2 2
143 4 4 2 2 2 2 2 2 4 3 4 2 2 2
144 4 4 2 2 2 2 2 2 4 3 4 2 2 2
145 4 4 2 2 2 2 2 2 4 3 4 2 2 2
146 4 4 2 2 2 2 2 2 4 3 4 2 2 2
147 4 4 2 2 2 2 2 2 4 3 4 2 2 2
148 4 4 2 2 2 2 2 3 4 3 4 2 2 2
149 4 4 2 2 2 2 3 3 4 3 4 2 2 2
150 4 4 2 2 2 2 3 3 4 3 4 2 2 2
151 4 4 2 2 2 2 3 3 4 3 4 2 2 2
152 4 4 2 2 2 2 3 3 4 3 4 2 2 2
153 4 4 2 2 2 2 3 3 4 3 4 2 2 2
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8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21

4 4 2 2 2 2 3 3 4 3 4 2 2 2
155 4 4 2 2 2 2 3 3 4 3 4 2 2 2
156 4 4 2 2 2 2 3 3 4 3 4 2 2 2
157 4 4 2 2 2 2 3 3 4 3 4 2 2 2
158 4 4 2 2 2 2 3 3 4 3 4 2 2 2
159 4 4 2 2 2 2 3 3 4 3 4 2 2 2
160 4 4 2 2 2 2 3 3 4 3 4 2 2 2
161 4 4 2 2 2 2 3 3 4 3 4 2 2 2
162 4 4 2 2 2 2 3 3 4 3 4 2 2 2
163 4 4 2 2 2 2 3 3 4 3 4 2 2 2
164 4 4 2 2 2 2 3 3 4 3 4 2 2 2
165 4 4 2 2 2 2 3 3 4 3 4 2 2 2
166 4 4 2 2 2 2 3 3 4 3 4 2 2 2
167 4 4 2 2 2 2 3 3 4 3 4 2 2 2
168 4 4 2 2 2 2 3 3 4 3 4 2 2 2
169 4 4 2 2 2 2 3 3 4 3 4 2 2 2
170 4 4 2 2 2 2 3 3 4 3 4 2 2 2
171 4 4 2 2 2 2 3 3 4 3 4 3 2 2
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ORGANIZACION

6 7 8 9 10 11 19 20 21
4 4 3 3 3 3 3 4 4 2 2 2 2 3 3 4 3 4 3 2 2
4 4 3 3 3 3 3 4 4 3 2 2 2 3 3 4 3 4 3 2 2
4 4 3 3 3 3 3 4 4 3 2 2 3 3 3 4 3 4 3 2 2
4 4 3 3 3 3 3 4 4 3 3 2 3 3 3 4 3 4 3 2 2
4 4 3 3 3 3 3 4 4 3 3 2 3 3 3 4 3 4 3 3 2
4 4 3 3 3 3 3 4 4 3 3 2 3 3 3 4 3 4 3 3 2
4 4 3 3 3 3 3 4 4 3 3 2 3 3 3 4 3 4 3 3 2
4 4 3 3 3 3 3 4 4 3 3 2 3 3 3 4 3 4 3 3 2
4 4 3 3 3 3 3 4 4 3 3 2 3 3 3 4 3 4 3 3 3
4 4 3 3 3 3 3 4 4 3 3 2 3 3 3 4 3 4 3 3 3
4 4 3 3 3 3 3 4 4 3 3 2 3 3 3 4 3 4 3 3 3
4 4 3 3 3 3 3 4 4 3 3 2 3 3 3 4 3 4 3 3 3
4 4 3 3 3 3 3 4 4 3 3 2 3 3 3 4 3 4 3 3 3
4 4 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 3
4 4 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 3
4 4 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 3
4 4 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 3
4 4 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 3
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8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21

4 4 3 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 3
191 4 4 3 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 3
192 4 4 3 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 3
193 4 4 3 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 3
194 4 4 3 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 3
195 4 4 3 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 3
196 4 4 3 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 3
197 4 4 3 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 3
198 4 4 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3
199 4 4 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3
200 4 4 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3
201 4 4 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3
202 4 4 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3
203 4 4 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3
204 4 4 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3
205 4 4 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3
206 4 4 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3
207 4 4 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3
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ORGANIZACION

6 7 8 9 10 11 19 20 21
4 4 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3
4 4 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3
4 4 3 3 3 3 3 4 5 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3
4 4 3 3 3 3 3 4 5 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3
4 4 3 3 3 3 3 4 5 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3
4 4 3 3 3 3 3 4 5 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3
4 4 3 3 3 3 3 4 5 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3
4 4 3 3 3 3 3 4 5 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3
4 4 3 3 3 4 3 4 5 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3
4 4 3 3 3 4 3 4 5 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3
4 4 3 3 3 4 3 4 5 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3
4 4 3 3 3 4 3 4 5 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3
4 4 3 3 3 4 3 4 5 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3
4 4 3 3 3 4 3 4 5 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3
4 4 3 3 3 4 3 4 5 3 3 3 3 3 3 5 4 4 3 3 3
4 4 3 3 3 4 3 4 5 3 3 3 3 3 3 5 4 4 3 3 3
4 4 3 3 3 4 3 4 5 3 3 3 3 3 3 5 4 4 3 3 3
4 4 3 3 3 4 3 4 5 3 3 3 3 3 3 5 4 4 3 3 3
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8 9 00 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21

4 5 3 3 3 3 3 3 5 4 4 3 3 3
227 4 5 3 4 3 3 3 3 5 4 5 3 3 3
228 4 5 3 4 3 3 3 3 5 4 5 3 3 3
229 4 5 3 4 3 3 3 3 5 4 5 3 3 3
230 4 5 3 4 3 3 3 3 5 4 5 4 3 3
231 4 5 3 4 3 3 3 3 5 4 5 4 3 3
232 4 5 3 4 3 3 3 3 5 4 5 4 3 3
233 4 5 3 4 3 3 3 3 5 4 5 4 3 3
234 4 5 3 4 3 3 3 3 5 4 5 4 3 3
235 4 5 3 4 3 3 3 3 5 4 5 4 3 3
236 4 5 3 4 3 3 3 3 5 4 5 4 3 3
237 4 5 3 4 4 3 3 3 5 4 5 4 3 3
238 4 5 3 4 4 3 3 3 5 4 5 4 4 4
239 4 5 3 4 4 3 3 3 5 4 5 4 4 4
240 4 5 3 4 4 3 3 3 5 4 5 4 4 4
241 4 5 4 4 4 3 3 3 5 4 5 4 4 4
242 4 5 4 4 4 3 3 3 5 4 5 4 4 4
243 4 5 4 4 4 3 4 3 5 4 5 4 4 4
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8 9 0 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21

4 5 4 4 4 3 4 4 5 4 5 4 4 4
245 4 5 4 4 4 3 4 4 5 4 5 4 4 4
246 4 5 4 4 4 3 4 4 5 4 5 4 4 4
247 4 5 4 4 4 3 4 4 5 4 5 4 4 4
248 4 5 4 4 4 3 4 4 5 4 5 4 4 4
249 4 5 4 4 4 3 4 4 5 4 5 4 4 4
250 4 5 4 4 4 3 4 4 5 4 5 4 4 4
251 4 5 4 4 4 3 4 4 5 4 5 4 4 4
252 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4
253 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4
254 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4
255 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4
256 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4
257 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4
258 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4
259 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4
260 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4
261 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4
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8 9 00 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21

4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4
263 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4
264 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4
265 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4
266 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4
267 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4
268 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4
269 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4
270 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4
271 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4
272 4 5 4 5 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4
273 4 5 4 5 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4
274 4 5 4 5 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4
275 4 5 4 5 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4
276 4 5 4 5 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4
277 4 5 4 5 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4
278 4 5 4 5 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4
279 4 5 4 5 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4
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8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21

4 5 4 5 4 4 4 4 5 5 5 4 5 4
281 4 5 4 5 4 4 4 4 5 5 5 4 5 4
282 4 5 4 5 4 4 4 4 5 5 5 4 5 4
283 4 5 4 5 5 4 4 4 5 5 5 4 5 4
284 4 5 4 5 5 4 4 4 5 5 5 4 5 4
285 4 5 4 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 4
286 4 5 4 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 4
287 4 5 4 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5
288 4 5 4 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5
289 4 5 4 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5
290 4 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5
291 4 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5
292 4 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5
293 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5
294 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5
295 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5
296 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
297 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
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ORGANIZACION

8 9 10 11 19 20 21
5 5 5 5 5 5 5
5 5 5 5 5 5 5
5 5 5 5 5 5 5
5 5 5 5 5 5 5
5 5 5 5 5 5 5
5 5 5 5 5 5 5
5 5 5 5 5 5 5
5 5 5 5 5 5 5
5 5 5 5 5 5 5
5 5 5 5 5 5 5
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ATENCION
13
2 25 49 56 68 26 46 52 60 74 31 26 29 31 35
3 159 126 134 145 156 125 132 152 124 42 50 51 52 57
4 85 96 85 63 98 96 82 63 82 95 86 80 75 68
5 15 18 20 21 10 24 28 21 15 129 132 128 136 135
EARAEARAENERE R A AN R A AT A
1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
3 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
4 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
5 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
6 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
7 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
8 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
9 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
10 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
11 1 1 1 2 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1
12 1 1 1 2 1 1 1 2 1 2 1 1 1 1
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............................................. — U —

N

1 2 3 4 7 10 11 12 13 14
31 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2
32 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2
33 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2
34 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2
35 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2
36 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2
37 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2
38 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2
39 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2
40 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2
41 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2
42 2 2 2 2 2 3 3 2 2 2
43 2 2 2 2 2 3 3 2 2 2
44 2 2 2 2 2 3 3 2 2 2
45 2 2 2 2 2 3 3 2 3 2
46 2 2 2 2 2 3 3 2 3 2
47 2 2 2 2 2 3 3 2 3 2
48 2 2 2 2 2 3 3 2 3 3

117



ATENCION

10

11

12

13

14

49

50

51

52

53

54

55

56

57

58

59

60

61

62

63

64

65

66

118



............................................. — PO, —
N
1 2 3 4 7 10 11 12 13 14

67 3 2 2 2 3 3 3 3 3 3
68 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3
69 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3
70 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3
71 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3
72 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3
73 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3
74 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3
75 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3
76 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3
77 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3
78 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3
79 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
80 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
81 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
82 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
83 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
84 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3
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............................................. — PO, —
N
1 2 3 4 7 10 11 12 13 14

85 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3
86 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3
87 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3
88 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3
89 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3
90 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3
91 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3
92 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3
93 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3
94 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3
95 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3
96 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3
97 3 3 3 3 3 4 4 3 4 3
98 3 3 3 3 3 4 4 3 4 3
99 3 3 3 3 3 4 4 3 4 3
100 3 3 3 3 3 4 4 4 4 3
101 3 3 3 3 3 4 4 4 4 3
102 3 3 3 3 3 4 4 4 4 3
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5 5 5 5 5 5 5 5
302 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
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CONSTANCIA DE ORIGINALIDAD 192-2023-UNSCH-EPG/EGAP

El que suscribe; responsable verificador de originalidad de trabajo de tesis de Posgrado
en segunda instancia para la Escuela de Posgrado - UNSCH; en cumplimiento a la
Resolucién Directoral N2 198-2021-UNSCH-EPG/D, Reglamento de Originalidad de
trabajos de Investigacién de la UNSCH, otorga lo siguiente:

CONSTANCIA DE ORIGINALIDAD

AUTOR Bach. Richard Maximo Bautista Rivera

DENOMINACION DEL

PROGRAMA DE ESTUDIOS MAESTRIA EN CIENCIAS ECONOMICAS

GRADO ACADEMICO QUE

OTORGA MAESTRO

DENOMINACION DEL GRADO MAESTRO EN CIENCIAS ECONOMICAS, MENCION GERENCIA

ACADEMICO SOCIAL
Gestion administrativa y satisfaccion de usuarios del Programa

TITULO DE TESIS de Vaso de Leche de la municipalidad distrital Carmen Alto,
Ayacucho 2022

EVALUACION DE ORIGINALIDAD 20% de similitud

N2 DE TRABAJO 2231244130

FECHA 17-nov.-2023

Por tanto, segtin los articulos 12, 13 y 17 del Reglamento de Originalidad de Trabajos de

Investigacion, es procedente otorgar la constancia de originalidad con deposito.

Se expide la presente constancia, a solicitud del interesado para los fines que crea

conveniente.

17 de noviembre del 2023.

Av. Independencia s/n - Ciudad Universitaria edith.asto@unsch.edu.pe
Teléfono: (066) 630671 www.posgrado-unsch.edu.pe
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Universidad Nacional de San Crist6bal de Huamanga
ESCUELA DE POSGRADO

Siendo las 6:00 p.m. de 6 de Setiembre de 2023 se reunieron en el auditérium de la Escuela de Posgrado
de la Universidad Nacional de San Crist6bal de Huamanga, el Jurado Examinador y Calificador de tesis, presidido
por el Dr. Emilio German RAMIREZ ROCA director (e) de la Escuela de Posgrado, el director Dr. Pelayo
HILARIO VALENZUELA director de la Unidad de Posgrado de la Facultad de Ciencias Econ6mica, Administrativas
y Contables, por los siguientes miembros: Dr. JORGE IVAN URIBARRI URBINA y el Dr. VICTOR RAUL
RODRIGUEZ HURTADO; para la sustentacién oral y piiblica de la tesis titulado, GESTION ADMINISTRATIVA Y
SATISFACCION DE USUARIOS DEL PROGRAMA DE VASO DE LECHE DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL
CARMEN ALTO, AYACUCHO 2022. En la Ciudad de Ayacucho del 2023, presentada por el Bach, RICHARD
MAXIMO BAUTISTA RIVERA. Teniendo como asesor al Dr. Freddy Martin GONZALEZ GUERRA.

Acto seguido se procedi6 a la exposicién de la tesis, con el fin de optar al Grado Académico de MAESTRO
1A) EN CIENCIAS ECONOMICAS, MENCION GERENCIA SOCIAL, Formuladas las preguntas, éstas fueron
absueltas por la graduanda.

A continuaci6n el Jurado Examinador y Calificador de tesis procedié a la votacién, la que dio como
resultado el siguiente calificativo: D/ECISE IS (/4)

CALIFICACION (*)
Aprobado por unanimidad X
Aprobado por Mayoria -~
Desaprobada por Unanimidad ~

Desaprobada por mayoria
(*) Marcar con aspa

Luego, el presidente del Jurado recomienda que la Escuela de Posgrado proponga que se le otorgue al
Bach. RICHARD MAXIMO BAUTISTA RIVERA el Grado Académico de MAESTRO (A) EN CIENCIAS
ECONOMICAS, MENCION GERENCIA SOCIAL. Siendo las 5.9}(“" hrg, Se levant: 4 sesidn.

; 23.

"

VALENZUELA

Secretprio Docente (e

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

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

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

Av. Independencia s/n - Ciudad Universitaria
Telefax: (066) 317179
Central Telefénica: (086) 312510 - Anexo 117

unsch@universia.edu.pe
unsch@peru.com
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