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RESUMEN

Objetivo: Conocer la relacion entre los programas sociales y la satisfaccion de los
beneficiarios en el distrito de Caujul, 2025. Métodos: tipo basica, correlacional, cuantitativo,
no experimental. La poblacion fue de 119 beneficiarios de los programas sociales en el
distrito de Caujul y la muestra de 91 beneficiarios. Resultados: La variable 1 “Programas
Sociales” registra 3.20% en nivel bajo, 47.30% en nivel moderado y 49.50% en nivel alto;
la variable 2 “Satisfaccion del Beneficiario” registra 6.50% en nivel bajo, 48.40% en nivel
moderado y 45.10% en nivel alto. Conclusién: A través de la prueba Rho de Spearman se
obtiene un valor de correlacion de 0.669 con un nivel de significancia bilateral de 0.000, lo
cual permite concluir que existe una correlacion positiva moderada-alta y estadisticamente
significativa entre la percepcion sobre los programas sociales y la satisfaccion de los

beneficiarios en el distrito de Caujul, 2025.

Palabras clave: programas sociales, satisfaccion de los beneficiarios, programa de vaso de

leche, programa nacional de asistencia solidaria pension 65.
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ABSTRACT

Objective: To understand the relationship between social programs and beneficiary
satisfaction in the Caujul district, 2025. Methods: Basic, correlational, gquantitative, non-
experimental. The population was 119 beneficiaries of social programs in the Caujul district
and the sample of 91 beneficiaries. Results: Variable 1 "Social Programs" records 3.20% at
the low level, 47.30% at the moderate level, and 49.50% at the high level; Variable 2
"Beneficiary Satisfaction" records 6.50% at the low level, 48.40% at the moderate level, and
45.10% at the high level. Conclusion: Spearman's Rho test yielded a correlation coefficient
of .669 with a two-tailed significance level of .000, suggesting a moderate-to-high,
statistically significant positive correlation between perceptions of social programs and

beneficiary satisfaction in the Caujul district, 2025.

Keywords: social programs, beneficiary satisfaction, glass of milk program, national

solidarity assistance program, pension 65.
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INTRODUCCION

Los programas sociales tienen como finalidad promover mejores condiciones de vida para
la poblacién vulnerable, proporcionandoles recursos, servicios o ayudas que les permitan
atender sus necesidades esenciales. Sin embargo, en muchos casos, la satisfaccion de los
beneficiarios no es la esperada debido a diversas deficiencias en la implementacion de dichos
programas. Problemas como la carencia de acceso oportuno a los servicios, la demora en la
entrega de ayudas, la excesiva complejidad de los tramites y la falta de informacion clara
pueden generar insatisfaccion. Uno de los aspectos mas relevantes que afecta a los
beneficiarios es la percepcion sobre la calidad del servicio. Cuando los trabajadores que
ejecutan los programas actan de manera impersonal, poco profesional o carecen de
informacion suficiente, los beneficiarios pueden sentirse desatendidos y, en consecuencia,
insatisfechos. Asimismo, la percepcion sobre la equidad en el reparto de los recursos juega
un papel clave; si los beneficiarios consideran que existe favoritismo o mal manejo de los
recursos, pueden desarrollar desconfianza y expresar quejas, lo que afecta la efectividad del

programa (Davila, 2023).

El presente estudio tiene como objetivo conocer la relacion entre los programas sociales y la

satisfaccion de los beneficiarios en el distrito de Caujul, 2025.

Esta investigacion se desarrolla por capitulos. Los contenidos de la tesis inician con la
descripcion de los problemas en ambas variables, la formulacion de los problemas y
planteamiento de los objetivos, todo esto en el capitulo I; en el siguiente capitulo Il se realiza
la fundamentacion cientifica a partir de las variables de investigacion. El capitulo 111 plantea
la metodologia, ademas se sefiala el disefio de investigacion. Los resultados de la
investigacion se alojan en el capitulo IV y en el siguiente capitulo se realiza la discusion del

estudio y finalmente expone las conclusiones y recomendaciones.



CAPITULO |

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. Descripcion de la realidad probleméatica

Recientemente, la creciente solicitud de ayudas por parte de la poblacion con
bajos recursos ha puesto de manifiesto varias deficiencias en la capacidad de otorgar
beneficios sociales. Esto se debe, en parte, a los requisitos establecidos, que estan
limitados por el presupuesto disponible de cada gobierno o entidad municipal para su
implementacion, ademas del impacto en la gestidn de los servicios, lo que ha afectado

negativamente la calidad de vida de los beneficiarios.

En México, Tellez (2021) destacé la importancia de integrar los programas
sociales, lo que conlleva un desarrollo méas robusto de politicas sociales vy,
especialmente, la implementacion de buenas practicas de gobernabilidad. Esto se debe
a la persistente problematica de la falta de alimentacion, la marginacion y la pobreza
en diversas regiones. En relacion con la satisfaccion del beneficiario, lzquierdo y
Anastacio (2021) mencionan que el 60% y 50% de las personas sefialaron que los
trabajadores de atencion al beneficiario estaban “mal informados” respecto a las

consultas que recibian, lo cual generd un incremento en las quejas.

En Peru, se sefiala que en gran parte de las municipalidades no existe un control
interno adecuado de los programas sociales, lo que genera importantes deficiencias en
su implementacion. Ademas, no se han identificado investigaciones tedricas en la
provincia que hayan evaluado el desarrollo, funcionamiento y beneficios de estos
programas (Ysla, 2024). Respecto a la satisfaccion del beneficiario, el estudio de
Moreno, Holguin y Guerrero (2022) concluye que la insatisfaccion de los usuarios no
solo se origina en la disponibilidad de los programas solicitados, sino también en la
forma en que se comunican con ellos y en el nivel de atencion brindada por el personal,

gue no cumple con lo esperado.



Los programas sociales tienen como finalidad promover mejores condiciones
de vida para la poblacion vulnerable, proporcionandoles recursos, servicios o ayudas
que les permitan atender sus necesidades esenciales. Sin embargo, en muchos casos,
la satisfaccidn de los beneficiarios no es la esperada debido a diversas deficiencias en
la implementacion de dichos programas. Problemas como la carencia de acceso
oportuno a los servicios, la demora en la entrega de ayudas, la excesiva complejidad
de los tramites y la falta de informacion clara pueden generar insatisfaccion. Uno de
los aspectos més relevantes que afecta a los beneficiarios es la percepcién sobre la
calidad del servicio. Cuando los trabajadores que ejecutan los programas actdan de
manera impersonal, poco profesional o carecen de informacion suficiente, los
beneficiarios pueden sentirse desatendidos y, en consecuencia, insatisfechos.
Asimismo, la percepcion sobre la equidad en el reparto de los recursos juega un papel
clave; si los beneficiarios consideran que existe favoritismo o mal manejo de los
recursos, pueden desarrollar desconfianza y expresar quejas, lo que afecta la
efectividad del programa (Davila, 2023). En este contexto, el problema central radica
en conocer la relacion entre los programas sociales y la satisfaccion de los

beneficiarios.

La investigacion se ejecutara en el distrito de Caujul, considerando que en
dicho distrito los programas sociales con mayor numero de beneficiarios son el
Programa del Vaso de Leche (PVL) y el Programa Nacional de Asistencia Solidaria
Pension 65. Por lo tanto, se tomaran en cuenta dichos programas para el presente

estudio.

Se ha podido observar problematicas que dificultan la satisfaccion de los
beneficiarios, tales como la falta de atencién personalizada, que genera una percepcion
negativa en la calidad del servicio; ademds, los comentarios o quejas de los
beneficiarios no son considerados adecuadamente, lo que afecta la mejora continua de
los programas sociales. Asimismo, se evidencia ineficacia en el servicio por parte de
la municipalidad, debido a la ausencia de herramientas adecuadas para gestionar los
casos y solicitudes, lo que incrementa los tiempos de espera y afecta tanto la eficacia
como la rapidez en la atencion. Finalmente, pese a vivir en condiciones precarias,
muchos beneficiarios son excluidos de los programas sociales debido a los resultados

arrojados por la Direccion General de Focalizacion e Informacion Social (SIGOF).



En el distrito de Caujul también se presentan otras problematicas vinculadas a
los programas sociales. En relacién con el Programa del Vaso de Leche (PVL), existe
una limitada disponibilidad presupuestal para cubrir la adquisicidn de productos como
leche y avena, y garantizar que estos cumplan con el valor minimo aprobado por la
DIRESA. Ademas, existen dificultades en el traslado y entrega de insumos debido a
los cambios climaticos (lluvias y huaycos), que ocasionan cierres temporales de las
vias de acceso a los anexos. Respecto al Programa Nacional de Asistencia Solidaria
Pension 65, se presentan dificultades para el traslado y cobro de las pensiones, dado
que los beneficiarios deben viajar aproximadamente dos horas hasta la agencia mas
cercana, ubicada en Churin, lo que genera un costo adicional elevado. Asimismo, el
programa exige el uso de una tarjeta bancaria sin considerar que la mayoria de los
beneficiarios son iletrados; muchos de ellos, ademas, refieren sentirse maltratados o
discriminados en las agencias bancarias, donde no se les brinda la paciencia necesaria
para realizar su cobro. A esto se suma que la subvencion otorgada por el programa

resulta insuficiente para cubrir las necesidades basicas de los beneficiarios.

De mantenerse estas problematicas, es previsible que la poblacion exprese de
manera constante su inconformidad. A largo plazo, la falta de satisfaccion y
credibilidad podria llevar a que los programas sociales sean percibidos como
ineficaces, afectando su financiamiento, sostenibilidad y, en consecuencia, limitando
su capacidad para contribuir al desarrollo social y humano de las comunidades en

situacion de vulnerabilidad.

En este sentido, para fortalecer la satisfaccidn de los beneficiarios y garantizar
la efectividad de los programas sociales, se propone implementar un sistema de
monitoreo y retroalimentacion que permita evaluar de manera continua la calidad del
servicio. Esto puede incluir la aplicacion de encuestas periddicas a los beneficiarios,
la simplificacion de tramites, la capacitacion constante de los trabajadores y la creacion

de canales de comunicacion adecuados y transparentes.



1.2. Formulacion del Problema
1.2.1. Problema General

¢Cémo se relacionan los programas sociales con la satisfaccion de los

beneficiarios en el distrito de Caujul, 2025?
1.2.2. Problemas Especifico

a. ¢Como se relaciona el Programa de vaso de leche con la satisfaccion de
los beneficiarios en el distrito de Caujul, 2025?
b. ¢Cdémo relaciona el Programa Nacional de Asistencia Solidaria Pension 65

con la satisfaccién de los beneficiarios en el distrito de Caujul, 2025?

1.3. Objetivos de la Investigacion
1.3.1. Objetivo General

Conocer la relacion entre los programas sociales y la satisfaccion de los

beneficiarios en el distrito de Caujul, 2025.

1.3.2. Objetivos Especificos

a. Conocer la relacion entre el Programa de vaso de leche y la satisfaccion
de los beneficiarios en el distrito de Caujul, 2025.

b. Conocer la relacion entre el Programa Nacional de Asistencia Solidaria
Pension 65 y la satisfaccion de los beneficiarios en el distrito de Caujul,
2025.

1.4. Justificacién de la investigacion

La investigacidn cuenta con una justificacion practica, puesto que en el distrito
de Caujul se vienen presentando problematicas relacionadas con los programas
sociales y la satisfaccion de los beneficiarios. Con la ejecucion de este estudio se podra
recolectar informacion fidedigna que, al ser analizada, permitira proponer
recomendaciones coherentes con la realidad, orientadas a mejorar dichos programas

en favor de los beneficiarios, logrando efectos positivos en su satisfaccion.



También se fundamenta en una justificacion tedrica, ya que se analizara la
satisfaccion de los beneficiarios respecto a los programas sociales. Comprender estos
aspectos permitira generar conocimiento sobre como optimizar la gestion y el impacto

de tales programas.

Asimismo, el estudio tiene una justificacion metodoldgica, pues la metodologia
seleccionada facilitara la obtencion de informacion objetiva para formular
recomendaciones que contribuyan a la optimizacién y efectividad de los programas
sociales. Ademas, la metodologia empleada podria servir de referencia para futuras

investigaciones.

Finalmente, la investigacion presenta una justificacion social, dado que
permitira plantear soluciones a las problematicas identificadas en el distrito de Caujul.
Con ello se busca potenciar la ejecucion de los programas sociales y mejorar la
satisfaccién de los beneficiarios, beneficiando directamente a personas en etapa

infantil, juvenil y de adultez mayor gque enfrentan condiciones de pobreza.

1.5. Delimitacion del estudio

- Delimitacion geogréfica: Distrito de Caujul, departamento de Lima.
- Delimitacion temporal: presente afio.
- Delimitacion social: Beneficiarios de los programas sociales.

- Delimitacion semantica: Programas Sociales y satisfaccion de los beneficiarios.

1.6. Viabilidad del estudio

El éxito de una investigacion debe sostenerse en la viabilidad del mismo. Para
lograrlo debe ser viable toda vez que cuenta con recursos de forma econdmica,

material, social, tecnologia e innovacion.



CAPITULO II

MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes de la investigacion
2.1.1. Investigaciones internacionales

Correa y Vélez (2023) sobre la “Gestion de calidad en servicios y la
satisfaccion del usuario...”, aprobada por la Revista Cientifica
Multidisciplinaria Arbitrada YACHASUN, en Portoviejo, Ecuador. El objetivo
general fue como se puede alcanzar calidad en el servicio y por ende lograr la
satisfaccion del usuario. El estudio fue descriptivo, con una poblacion de 11
colaboradores. Se emplearon la encuesta y el cuestionario como instrumentos.
Los resultados evidencian que una buena atencion a los usuarios se fundamenta
en principios como agilidad, precisién, colaboracion, claridad, conveniencia,
individualizacion y privacidad. Asimismo, los encuestados sefialaron percibir
un manejo adecuado de la calidad de los servicios, probablemente influenciado
por experiencias previas positivas. También destacaron que los trabajadores
suelen atender sus necesidades de manera eficiente. En conclusion, se
evidencio una gestion eficiente y segura respecto a la calidad de los servicios

en el GAD de Portoviejo.

Salazar (2022) llevo a cabo la investigacion titulada “Determinantes de
pérdida de becas universitarias en un programa social...”, publicada en
Valencia, Espafia. La investigacion se desarrollé bajo un enfoque cuantitativo
y utilizo la encuesta como técnica principal. La poblacién estuvo conformada
por 21,925 beneficiarios. Los resultados demostraron que la metodologia
aplicada cumplié con los criterios de ajuste y significancia, identificAndose
factores como lugar de origen, lengua nativa, momento de acceso al programa,

tipo de poblacion y carreras de estudio. La discusidn se centra en la necesidad



2.1.2.

de reforzar la intervencidn y disefiar estrategias efectivas para la retencion

estudiantil.

Investigaciones nacionales

Paucarima (2024) elabord el estudio denominado “Calidad de servicio
y satisfaccion del usuario del Programa Social Juntos...” teniendo por
propdsito la relacion entre las variables. La investigacion fue basica, con
enfoque cuantitativo, nivel correlacional y disefio no experimental transversal.
La poblacion fue quienes respondieron al cuestionario. Los resultados
muestran que, en cuanto a la satisfaccion del usuario, un 23.8% la considera
mala, mientras que un 53.8% la califica como regular. En conclusion, existe
una correlacion positiva alta entre las variables, con un r de Pearson de 0.864
y sig. de 0.000 confirmando la relacion estadistica, concluyéndose que es
necesario que los encargados del programa fortalezcan la calidad del servicio

para incrementar la satisfaccion de los beneficiarios.

Abad y Bruno (2022) realizaron la tesis de licenciatura titulada
“Programas sociales y satisfaccion de beneficiarios...”, teniendo como
proposito general evaluar la relacion entre los programas sociales y la
satisfaccion de los beneficiarios. La poblacion representa 10,000 beneficiarios
quienes respondieron al cuestionario. Los resultados evidenciaron que en
programas sociales como Pension 65, Beca 18 y SIS, gran parte de los
beneficiarios manifestaron insatisfaccién respecto a la cobertura y subvencion
econdémica. Asimismo, se indic6 la necesidad de garantizar mayor
accesibilidad, acomparfiada de estrategias que aseguren calidad en el servicio.
En conclusidn, persisten las carencias vinculadas al nivel socioecondémico, la
cobertura y la subvencién de dichos programas, lo que impacta negativamente
en la satisfaccion de los beneficiarios en términos de calidad, expectativas y

experiencia percibida.

Saavedra (2022) desarroll6 el estudio titulado “Gestion de programas
sociales y satisfaccion de los usuarios del Programa Contigo...”. El prpdésito
general fue determinar la relacion entre las variables, siendo correlacional, no
experimental, con poblacién sujeto de estudio de 62 beneficiarios. Los

resultados mostraron que la actual gestion de los programas sociales es



percibida como regular en un 42%, mientras que un 50% la considera en un
nivel medio. De igual forma, se determind que los aspectos de gestion
presentan una relacion estadisticamente significativa con la satisfaccion de los
beneficiarios. Se concluye la existencia de una relacion positiva alta entre las
variables estudiadas con una correlacion de 0.873. Ademas, el analisis de
regresion lineal confirmo que gestionar un programa social permite explicar la

satisfaccion del usuario al 80%.

2.2. Bases tedricas

2.2.1. Variable 1: Programas sociales

Aenlle y Dondo (2024) sefialan que hace referencia “a las estrategias implementadas
por gobiernos o instituciones para mejorar el bienestar de la ciudadania, en especial de los

sectores mas vulnerables o en situacion de pobreza” (p.18).

Segun Romero et al. (2023), se definen como “iniciativas disefiadas para atender las
necesidades basicas de la ciudadania, especialmente de los grupos sociales menos

favorecidos o excluidos” (p.18).

De acuerdo con Badajoz y Pérez (2022), “son un grupo de politicas, proyectos y
actividades disefiadas por los gobiernos o instituciones a fin de favorecer mejores

condiciones de vida para la poblacion, priorizando a los grupos en mayor riesgo social”
(p.22).

Por su parte, Meneses y Quispe (2021) indican que “son iniciativas o proyectos
implementados por gobiernos, organizaciones no gubernamentales o instituciones privadas
con el proposito de mejorar la calidad de vida de la poblacién, poniendo énfasis en las

personas mas vulnerables” (p. 213).

2.2.1.1. Dimensiones

De acuerdo con el MIDIS (2021) y conforme a la presente investigacion se enfocara
en dos progrmas importantes como Programa de vaso de leche y Programa Nacional de

Asistencia Solidaria Pensién 65:



a. Programa de vaso de leche: Segun el MIDIS (2021), esta constituido para brindar apoyo
alimentario mediante la entrega de productos a poblaciones en situacion de

vulnerabilidad, con el fin de reducir y superar la inseguridad alimentaria que las afecta.

b. Programa Nacional de Asistencia Solidaria Pension 65: De acuerdo con el MIDIS
(2021), este programa esta dirigido a personas adultas mayores de 65 afios 0 mas que se
encuentran en situacion de extrema pobreza. El apoyo consiste en la entrega bimestral
de una subvencién monetaria de 250 soles, con el proposito de mejorar la calidad de
vida de los beneficiarios, fortalecer iniciativas de inclusién y fomentar su participacion

activa en la sociedad.
2.2.1.2. Tipos de programas sociales

Segun Badajoz y Pérez (2022), los programas de apoyo social se clasifican en

distintas categorias:

Programas protectores o de asistencia. Se enfocan en reducir las necesidades y la
falta de habilidades de los individuos. Por tal motivo, es importante que los beneficiarios
sean identificados de acuerdo con su nivel de fragilidad, conforme con la realidad que

atraviesan.

Programas de habilitacion. Tienen por objeto fortalecer las capacidades de los
beneficiarios, que en gran parte son jovenes y adultos mayores, quienes por sus condiciones

se hallan en desventaja frente a las posibilidades que brinda la sociedad y su entorno.

Programas sociales de nutricion, alimentacion y desarrollo integral. Estos programas
han logrado articular acciones tacticas, optimizar procesos internos y mejorar las
condiciones de las raciones entregadas. No obstante, enfrentan nuevos retos, como ampliar
su cobertura en zonas rurales de dificil acceso y asegurar la entrega adecuada de productos
nutricionales. Asimismo, requieren fortalecer la atencion integral en salud y la asesoria en
educaciéon nutricional bésica, con el fin de responder adecuadamente a las diferentes

realidades de la poblacion.

Programas de infraestructura social y productiva. Gobiernos y organizaciones civiles
priorizan la infraestructura social y eficiente para contrarrestar problemas sociales. Por ello,
elaboran programas que responden a las necesidades y limitaciones de la poblacion en
condiciones extremas de pobreza, lo que contribuye al bienestar social. En este contexto, la
pobreza extrema resulta mas grave que la pobreza general, lo que refuerza la necesidad de

destinar recursos especificos para la atencion de este sector.
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Programas sociales de educaciéon y empleo temporal. El control y la valoracion de
estos programas corresponden a las carteras de Educacion y de Trabajo y Promocion del
Empleo, que establecen mecanismos para un manejo adecuado. Si bien han alcanzado ciertos
objetivos en capitales provinciales, en distritos y localidades los resultados no han sido los
esperados. La falta de empleo y el subempleo persisten debido al desfase entre la ofertay la
demanda laboral, lo que constituye un desafio constante para el gobierno. Frente a ello, la
educacién superior por si sola no resulta suficiente para reducir la falta de empleo; en
cambio, las précticas preprofesionales se presentan como una opcion de bajo costo y alto

impacto para enfrentar esta problematica.
2.2.1.3. Programas sociales en el Peru

Meneses y Quispe (2021) indican que son diversos los programas sociales que han
sido implementados en nuestro pais con el fin de minimizar la pobreza, la desigualdad y los
riesgos colectivos, asi como atender brechas que no pueden ser cerradas Unicamente a través
de la politica social. Entre ellos destacan Foncodes, Juntos, el Programa del VVaso de Leche
(de administracion municipal), los desayunos escolares y, mas recientemente, Cuna Mas,
Beca 18 y Pensién 65, administrados por el Ministerio de Desarrollo e Inclusion Social
(MIDIS).

El objetivo principal de los programas mencionados es fortalecer las habilidades de
sus beneficiarios para que aprovechen las oportunidades generadas por el crecimiento
econdmico y, a partir de ello, logren ingresos sostenibles que les permitan alcanzar
independencia y superar la pobreza a largo plazo. De esta manera, los usuarios dejan de ser
receptores pasivos para convertirse en agentes y socios del progreso de sus hogares,

comunidades y de la nacion.

Bajo esta perspectiva, el MIDIS cumple dos funciones importantes. La primera es la
de ejecutor, es decir, garantizar la puesta en marcha coordinada y efectiva de programas
sociales focalizados y temporales, asegurando la provision de bienes y servicios a los
sectores que requieren apoyo directo del gobierno. La segunda funcion es la de ente rector,
a cargo de coordinar las acciones de los diferentes sectores y niveles de gobierno para que

las politicas y programas sociales se implementen de manera articulada.

No obstante, surge la interrogante: ¢ estos programas sociales realmente contribuyen
a cerrar las brechas de la pobreza? Es importante reconocer que, aunque representan un gasto

publico considerable, funcionan como mecanismos de compensacion frente a los efectos de
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los ajustes econdmicos que impactan en los sectores mas pobres. La estabilidad econdmica,

por si sola, resulta insuficiente si no se acomparia de estabilidad y desarrollo colectivo.

En este sentido, es fundamental que las acciones del gobierno sean efectivas,
generando oportunidades de desarrollo sostenible para quienes tienen menor acceso a bienes
publicos como salud, educacidn y servicios esenciales, especialmente en sectores urbano-
rurales y marginales. Asimismo, resulta crucial que el Estado incremente el presupuesto
social y asegure que los programas se ejecuten de manera integral, sostenible y con un

enfoque asistencial, orientado al fortalecimiento de capacidades.

2.2.1.4. Derechos tras los programas sociales

Aenlle y Dondo (2024) sefialan que los programas sociales estan disefiados para
garantizar una serie de derechos fundamentales orientados a mejorar las condiciones de vida

de las personas, priorizando a los sectores mas vulnerables.

Uno de los principales derechos que abordan es el de proteccidon social, cuyo objetivo
es asegurar la cobertura de necesidades basicas en situaciones de emergencia, desempleo,
problemas de salud o en la etapa de vejez. Este tipo de proteccion ayuda a prevenir la pobreza

y asegura un nivel minimo de bienestar en circunstancias dificiles.

Asimismo, los programas sociales promueven el derecho a la educacion. A través de
iniciativas como becas, subsidios educativos y apoyo escolar, se busca garantizar que la
persona acceda a una educacion de calidad, sin importar el nivel socioeconémico. La
educacidn constituye un instrumento esencial para el desarrollo personal y colectivo, ademas

de ser un medio efectivo para superar la pobreza.

En el ambito de la salud, los programas sociales proporcionan acceso a servicios
médicos, atencion preventiva y medicamentos esenciales, lo cual optimiza la calidad de vida
de los beneficiarios. Esto resulta especialmente importante en zonas donde los sistemas de

salud privados no son accesibles para todos.

Otro aspecto fundamental es el derecho a la alimentacién. Muchos programas
sociales buscan garantizar que las personas, particularmente los nifios y las familias en
situacion de pobreza, reciban una alimentacion adecuada, indispensable para el desarrollo
fisico y mental. Estas iniciativas pueden incluir subsidios alimentarios o distribuciones

directas de alimentos.
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El derecho a un trabajo digno también constituye un eje central. Los programas de
empleo y capacitacion promueven mejores oportunidades laborales mediante la formacion e
insercion en el mercado laboral en condiciones justas y salarios adecuados. De esta manera,
las personas pueden sostenerse por si mismas y contribuir al fortalecimiento de la economia

nacional.

La vivienda digna es otro derecho garantizado por medio de programas que facilitan
el acceso a viviendas propias o alquileres asequibles, especialmente en comunidades
vulnerables. Esto favorece el bienestar de la poblacion y reduce la precariedad en la que

muchas personas se ven obligadas a vivir.

Del mismo modo, los programas sociales fomentan la igualdad y la no
discriminacion. A traves de politicas inclusivas, se busca asegurar que todas las personas
accedan a las mismas oportunidades, sin importar su género, origen étnico, orientacion
sexual u otras condiciones particulares. Esta perspectiva es clave para la construccion de

sociedades mas justas y equitativas.

Finalmente, muchos programas incentivan la participacion de los beneficiarios,
otorgandoles voz en la toma de decisiones sobre las politicas que los afectan. Esto refuerza
el derecho a la participacion y permite que las intervenciones sociales sean mas eficientes y

alineadas con las verdaderas necesidades de la poblacion.

2.2.2. Variable 2: Satisfaccion de los beneficiarios

Gutierrez et al. (2022) sefialan que la satisfaccion del beneficiario hace referencia a
“la percepcion personal que tiene el beneficiario sobre el trato y servicio que se ofrece en un

entorno concreto” (p. 88).

Garcia et al. (2021) respecto a la satisfaccion del beneficiario lo definen como “la
valoracién que realiza el usuario al comparar el servicio recibido con sus expectativas, si

estan siendo alcanzadas o0 no” (p.196).

Miranda et al. (2021) conceptualizan la satisfaccion del beneficiario como “la
sensacion emocional que vivencia un individuo al contrastar el rendimiento percibido de un

articulo o servicio con sus expectativas iniciales” (p.1438).
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Segun Silva et al. (2021) respecto a la satisfaccion del beneficiario lo entienden como
“la valoraciéon que realiza el beneficiario en relacién con el servicio brindado y sus

expectativas previas, si estas se cumplen o no” (p. 196).

2.2.2.1. Dimensiones

De acuerdo con Macias, Martinez y Lino (2022), la satisfaccion se centra en que el
beneficiario que demanda un producto o servicio se decida por aquella oferta que, conforme

a su percepcion, le ofrece un valor superior al de las demas. Entre sus dimensiones destacan:
a. Atencion al beneficiario

La atencidn al usuario hace referencia al proceso mediante el cual la organizacion
brinda soporte, asistencia o informacion a sus beneficiarios, con el objetivo de satisfacer sus
necesidades, resolver sus problemas y optimizar su experiencia con los productos o servicios

ofrecidos (Macias, Martinez y Lino, 2022).
b. Eficacia del servicio

La eficacia del servicio alude a la capacidad de este para cumplir con los objetivos o
expectativas establecidas, brindando soluciones o respuestas adecuadas a las necesidades del
beneficiario. En otras palabras, un servicio es eficaz cuando logra los resultados esperados
de manera satisfactoria y conforme a los plazos y estandares de calidad definidos (Macias,
Martinez y Lino, 2022).

c. Percepcion del beneficiario

La percepcion del usuario se refiere a la interpretacion y valoracion que este realiza
sobre un servicio, producto o experiencia, basada en sus emociones, expectativas,
conocimientos y vivencias previas. Se trata de una percepcion subjetiva que puede variar
entre individuos, ya que esta influenciada por factores personales como la calidad percibida,
la atencidn recibida, la facilidad de uso o el valor agregado que experimenta el beneficiario
(Macias, Martinez y Lino, 2022).

2.2.2.2. Relevancia de la satisfaccion del beneficiario

Saldivar y Galvan (2022) sefialan que la definicion de satisfaccion ha cambiado con

el paso de los afios. Hace 50 afios se inicio la preocupacidn por la investigacion en este tema
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aument6 notablemente, llegando a publicarse méas de quinientos estudios al respecto.
Peterson y Wilson (1992) sefialaron la existencia de mas de quince mil investigaciones
vinculadas con la satisfaccion del beneficiario. Este creciente interés resulta clave en un

escenario de constantes cambios en el mercado.

El beneficiario actual ya no actlla como un receptor pasivo ante los estimulos que
acompafian la adquisicion de productos o servicios. Su reaccion depende del nivel en que se
cumplen sus expectativas, de la percepcion que tenga de la imagen de la organizacion
oferente e incluso de las recomendaciones o criticas que pueda transmitir a los demas.
Asimismo, aspectos externos, como los puntos de vista de otros beneficiarios, influyen en la

forma como perciben la calidad del producto antes de adquirirlo.

Se ha sefialado que un solo comentario negativo puede neutralizar mas de tres
comentarios positivos en medios digitales, demostrando que la satisfaccion del beneficiario
es un elemento clave y no debe dejarse de lado. Finalmente, se reconoce que la satisfaccion
estd estrechamente relacionada con la calidad percibida del servicio: mientras la primera
constituye una respuesta inmediata tras el consumo, la segunda representa la valoracion

general que el beneficiario formula sobre el servicio recibido.

2.2.2.3. Doctrinas sobre satisfaccion del beneficiario

Hernandez, Lugo y Ordofiez (2022) plantean que, para fortalecer la linea de
investigacion acerca de la satisfaccion del usuario, es importante recurrir a doctrinas

complementarias.

La doctrina tradicional sostiene que cualquier hecho o dimension puede generar
satisfaccion como insatisfaccion, dependiendo del nivel de desempefio alcanzado y de la

relevancia que dicha dimension tenga para el usuario.

Por el contrario, la doctrina de los dos factores plantea que ciertas dimensiones se
relacionan Unicamente con la satisfaccion, mientras que otras, completamente diferentes, se

asocian con la falta de satisfaccion.

Diversas investigaciones han analizado esta Ultima doctrina en el &mbito de la
satisfaccion del cliente. Sin embargo, en ninguno de los estudios se ha demostrado de manera
concluyente la existencia de dos dimensiones que generen exclusivamente satisfaccion o

insatisfaccién. Aunque gran parte de estos trabajos utilizan el método del incidente critico,
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difieren en el andlisis de datos, en los productos y servicios evaluados, asi como en los

segmentos de clientes considerados.

De este modo, se plantea que la satisfaccion y la insatisfaccion no deben entenderse
como opuestos absolutos, como lo sugiere la postura tradicional. Mas bien, deben

considerase como un modelo de doble continuo.

2.2.2.4. Modelos de satisfaccion del beneficiario

Argudo, Narvaez y Vésquez (2021) aducen que implementar un modelo de
satisfaccion para el beneficiario contribuira a mejorar la calidad del servicio en las
organizaciones, a partir de la percepcion que los clientes tienen sobre las prestaciones
recibidas. Asimismo, facilita el estudio de la personalidad del usuario y permite evaluar si
los bienes y servicios brindados por organizaciones, tanto pablicas como privadas, cumplen
con sus expectativas. Por tal motivo, es importante considerar sus preferencias, reconocer

fortalezas y debilidades, entendiendo que la evaluacion es subjetiva.

Entre los modelos mas empleados se encuentran el tradicional, el personoldgico y el

modelo Kano, cuyo diagrama se presenta a continuacion.

El modelo de satisfaccion del cliente desarrollado por el profesor Noriaki Kano,
presentado a inicios de 1982 se centra en la optimizacion de los productos y servicios a través
de categorias: calidad requerida, calidad atractiva, calidad unidimensional, calidad
indiferente y calidad inversa. EI modelo tiene especial relevancia, ya que analiza la
singularidad del producto o servicio y como impacta en la percepcion del beneficiario.

2.2.2.5. La medicién de la satisfaccion al beneficiario

Con el fin de evaluar la satisfaccion de los beneficiarios, se pueden emplear medidas

directas e indirectas, de acuerdo con lo propuesto por Reyes y Veliz (2021):

Medidas indirectas. Corresponden al analisis de la satisfaccion a partir de indicadores
como registros de ventas, utilidades o quejas de los beneficiarios. Las organizaciones que
utilizan Gnicamente este tipo de medidas obtienen una perspectiva limitada, ya que
establecen de manera indirecta si los puntos de vista de los usuarios cumplen o no con lo

esperado.
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Medidas directas. Se basan en la recopilacion activa de informacién sobre la
satisfaccion de los beneficiarios, generalmente a través de encuestas u otros instrumentos de
medicion. No obstante, estas encuestas pueden variar considerablemente entre

organizaciones, lo que dificulta el establecimiento de un estandar uniforme.

2.3. Definicién de términos basicos

Atencion al beneficiario. Se refiere al proceso mediante el cual la organizacién
brinda soporte, asistencia o informacion a sus beneficiarios (Macias, Martinez y Lino,
2022).

Eficacia del servicio. Corresponde a la capacidad de un servicio para
materializar los objetivos 0 expectativas establecidas, brindando soluciones o
respuestas adecuadas a las necesidades del beneficiario (Macias, Martinez y Lino,
2022).

Percepcion del beneficiario. Es la interpretacion y valoracién que un
beneficiario realiza sobre un servicio, producto o experiencia, basada en sus
emociones, expectativas, conocimientos y vivencias previas (Macias, Martinez y Lino,
2022).

Programa de vaso de leche. Consiste en la entrega de alimentos a poblaciones
en situacion de vulnerabilidad, con el objetivo de reducir y superar la inseguridad

alimentaria que las afecta (MIDIS, 2021).

Programa Nacional de Asistencia Solidaria Pensién 65. Es un programa social
dirigido a adultos mayores de 65 afios 0 mas que se encuentran en situacion de extrema
pobreza (MIDIS, 2021).

Programas sociales. Segun Aenlle y Dondo (2024), hacen referencia a “las
estrategias implementadas por gobiernos o instituciones para mejorar el bienestar de
la ciudadania, en especial los sectores mas vulnerables o en situacion de pobreza”

(p.18).

Satisfaccion de beneficiarios. Gutiérrez et al. (2022) mencionan que hace
referencia a “la percepcion personal que tiene el beneficiario sobre el trato y servicio

que se ofrece en un entorno concreto” (p. 88).
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2.4. Hipotesis de investigacion
2.4.1. Hipotesis general

Los programas sociales se relacionan significativamente con la satisfaccion de
los beneficiarios en el distrito de Caujul, 2025.

2.4.2. Hipotesis especificas

a. El Programa de vaso de leche se relaciona significativamente con la
satisfaccion de los beneficiarios en el distrito de Caujul, 2025.

b. El Programa Nacional de Asistencia Solidaria Pension 65 se relaciona
significativamente con la satisfaccion de los beneficiarios en el distrito de
Caujul, 2025.



2.5. Operacionalizacién de las variables

Variable 1 Dimensiones Indicadores Items Instrumento
Programa de vaso de Organizacion de 01
leche empadronamientos de
beneficiarios.
Organizacién de formacién 02
de comités.
Distribucion en igualdad en 03
la racion.
Distribucion alimenticia 04
diaria.
PROGRAMAS C.ont.rol. en los alimentos 05 . .
SOCIALES distribuidos. N Cuestionario

Control en condiciones de 06
entrega.

Programa Nacional de Identificacion y registro de 07

Asistencia solidaria potenciales usuarios.

Pension 65 Afiliacion y verificacion. 08

Transferencia y entrega de 09
subvenciones econdémicas.
Articulacion  con  actores 10

locales.

Fuente: MIDIS (2021).
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Variable 2 Dimensiones Indicadores Items Instrumento
Atencion al - Atencién percibida. 11
beneficiario - Atencion rapida. 12
- Asesoramiento adecuado. 13
SATISFACCION Eficacia del servicio | - Facilidad. 14 . .
DEL - Tiempo adecuado de atencion. 15 Cuestionario
BENEFICIARIO . .
- Soluciones definitivas. 16
Percepcion del - Satisfaccion por el servicio. 17
beneficiario - Demandas insatisfechas. 18

Fuente: Macias, Martinez y Lino (2022).

19



3.1.

3.2.

20

CAPITULO III

METODOLOGIA

Disefio metodoldgico

Se orientdé el estudio a generar conocimientos para lograr una mejor
apreciacion de la realidad problematica, siendo de esta manera una investigacion
basica (Alvarez, 2020).

El estudio responde a la investigacion correlacional, buscando establecer la
relacion entre las variables mediante su medicién y analisis (Hernandez y Mendoza,
2018).

Al no manipular las variables para ver efectos posteriores se le considera dentro
del disefio no experimental (Hernandez y Mendoza, 2018). Asimismo, es
transeccional, al recolectarse informacion de las variables en un solo tiempo y

especifico momento (Hernandez y Mendoza, 2018).

Asimismo, es cuantitativo, dado que se emplearon elementos numéricos para

analizar la asociacion o relacion de las variables (Naupas et al., 2018).

Poblacion y muestra
3.2.1. Poblacion

La poblacion estuvo representada por 119 beneficiarios de los
programas sociales en el distrito de Caujul. De los cuales 70 beneficiarios son
del Programa del Vaso de Leche (PVL) y 49 beneficiarios son del Programa
Nacional de Asistencia Solidaria Pension 65. Tomando para el estudio dichos

programas por ser los mas relevantes en nimero de beneficiarios en el distrito.
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3.2.2. Muestra

Se empleo la férmula:

L Z?p.q.N
~ g2(N-1) +Z2.p.q

Donde:
n = muestra
pygqg = probabilidad de estar o no en la muestra
Z = desviacion estandar
N = poblacién
E = error estandar

Al reemplazar se tiene:

_ 3.8416 * 0.5 0.5 %119
n= 0.0025(119 — 1) + 3.8416 * 0.5 % 0.5

n =91

La muestra estuvo representada por 91 beneficiarios de los programas

sociales en el distrito de Caujul.

3.3. Técnicas de recoleccion de datos

La encuesta sirvio para recolectar datos, siendo el cuestionario el que permitié
tener contacto con la poblacion de estudio, evaluando asi los programas sociales y
satisfaccion de los beneficiarios. Dicho cuestionario fue aplicado a los beneficiarios

de los programas sociales en el distrito de Caujul.
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3.4. Técnicas para el procesamiento de la informacion

Se hizo pertinente el analisis estadistico descriptivo mediante la distribucion

de frecuencias.

La prueba de normalidad responde a la de Kolmogorov — Smirnov. Para el
analisis de correlacion, se aplico el coeficiente de correlacién de Spearman (Rho de

Spearman).

El andlisis de los datos se realizé con el SPSS del cual se obtuvieron figuras y

tablas que han servido para apreciar mejor los resultados.



CAPITULO IV

RESULTADOS

4.1. Analisis de resultados

A. Andlisis descriptivo de la variable 1: Programas Sociales

Tabla 1

Distribucién frecuencia del Programa de vaso de leche y sus indicadores

23

Malo  Regular  Bueno

f % f % f %
Programa de vaso de leche 3 330 34 37.36 54 59.34
Organizacion de empadronamientos de beneficiarios 11 12.09 22 24.18 58 63.73
Organizacion de formacion de comités 11 12.09 49 53.85 31 34.06
Distribucion en igualdad en la racion 9 989 23 25.27 59 64.84
Distribucion alimenticia diaria 21 23.08 17 18.68 53 58.24
Control en los alimentos distribuidos 6 6.59 14 1538 71 78.03
Control en condiciones de entrega 22 24.18 15 16.48 54 59.34
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Figural
Programa de vaso de leche y sus indicadores
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En la Tabla 1 se aprecia que la dimension “Programa de vaso de leche” registra 3.30% en
nivel bajo, 37.36% en nivel moderado y 59.34% en nivel alto. Al desagregar sus indicadores,
se observa que “Organizacion de empadronamientos de beneficiarios” presenta 12.09% en
nivel bajo, 24.18% en nivel moderado y 63.73% en nivel alto; “Organizacion de formacion
de comités” alcanza 12.09% en nivel bajo, 53.85% en nivel moderado y 34.06% en nivel
alto; “Distribucion en igualdad en la racion” registra 9.89% en nivel bajo, 25.27% en nivel
moderado y 64.84% en nivel alto; “Distribucion alimenticia diaria” presenta 23.08% en nivel
bajo, 18.68% en nivel moderado y 58.24% en nivel alto; “Control en los alimentos
distribuidos” muestra 6.59% en nivel bajo, 15.38% en nivel moderado y 78.03% en nivel
alto; y “Control en condiciones de entrega” alcanza 24.18% en nivel bajo, 16.48% en nivel

moderado y 59.34% en nivel alto.



25

Tabla 2

Distribucion frecuencia del Programa Nacional de Asistencia solidaria Pension 65 y sus
indicadores

Malo Regular Bueno
f % f % f %

Programa Nacional de Asistencia solidaria

) 12.09 39 4286 41 45.05
Pensién 65

Identificacion y registro de potenciales

_ 28 30.77 17 1868 46 50.55
usuarios

Afiliacion y verificacion 19 2088 28 30.77 44 4835
Transferencia y entrega de subvenciones

o 19 2088 25 2747 47 51.65
economicas

Articulacion con actores locales 12 1319 23 2527 56 6154
Figura 2
Programa Nacional de Asistencia solidaria Pension 65 y sus indicadores
il Programa Nacional de Asistencia Pension 65 y sus indicadores
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En la Tabla 2 se aprecia que la dimension “Programa Nacional de Asistencia solidaria
Pension 65 registra 12.09% en nivel bajo, 42.86% en nivel moderado y 45.05% en nivel
alto. Al desagregar sus indicadores, se observa que “Identificacion y registro de potenciales
usuarios” presenta 30.77% en nivel bajo, 18.68% en nivel moderado y 50.55% en nivel alto;
“Afiliacion y verificacion” alcanza 20.88% en nivel bajo, 30.77% en nivel moderado y

48.35% en nivel alto; “Transferencia y entrega de subvenciones econdmicas” registra
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20.88% en nivel bajo, 27.47% en nivel moderado y 51.65% en nivel alto; y “Articulacion

con actores locales” muestra 13.19% en nivel bajo, 25.27% en nivel moderado y 61.54% en

nivel alto.

Tabla 3

Distribucion de frecuencia de los Programas Sociales

f %
Bueno 45 49.50
_ Regular 43 47.30
Valido
Malo 3 3.20
Total 91 100
Figura 3
Programas Sociales
Y86 Distribucion de frecuencia de los Programas Sociales
- :l:::ﬂar
N EBueno
80
60}
47.30% 49.50%

Porcentaje(%)

20F

3.20%

Pragramas
Sociales

En la Tabla 3 se aprecia que la variable 1 “Programas Sociales” registra 3.20% en nivel bajo,
47.30% en nivel moderado y 49.50% en nivel alto.



B. Analisis descriptivo de la variable 2: Satisfaccion del Beneficiario

Tabla 4

Distribucion frecuencia de la Atencion al beneficiario y sus indicadores

27

Malo Regular Bueno
f % f % f %
Atencidn al beneficiario 7 7.69 36 39.56 48 52.75
Atencion percibida 19 20.88 23 25.27 49 53.85
Atencion rapida 11 12.09 17 18.68 63 69.23
Asesoramiento adecuado 20 21.98 31 34.07 40 43.95
Figura 4
Atencidn al beneficiario y sus indicadores.
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En la Tabla 4 se aprecia que la dimension “Atencion al beneficiario” registra 7.69% en nivel

bajo, 39.56% en nivel moderado y 52.75% en nivel alto. Al desagregar sus indicadores, se

observa que “Atencion percibida” presenta 20.88% en nivel bajo, 25.27% en nivel moderado

y 53.85% en nivel alto; “Atencion rapida” alcanza 12.09% en nivel bajo, 18.68% en nivel

moderado y 69.23% en nivel alto; y “Asesoramiento adecuado” registra 21.98% en nivel

bajo, 34.07% en nivel moderado y 43.95% en nivel alto.
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Tabla s

Distribucion frecuencia de la Eficacia del servicio y sus indicadores

Malo Regular Bueno
f % f % f %
Eficacia del servicio 26 28.57 39 42.86 26 28.57
Facilidad 23 2527 29 3187 39 4286
Tiempo adecuado de atencidn 34 37.36 29 31.87 28 30.77
Soluciones definitivas 32 35.16 31 34.07 28 30.77

Figura 5

Eficacia del servicio y sus indicadores.
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En la Tabla 5 se aprecia que la dimension “Eficacia del servicio” registra 28.57% en nivel
bajo, 42.86% en nivel moderado y 28.57% en nivel alto. Al desagregar sus indicadores, se
observa que “Facilidad” presenta 25.27% en nivel bajo, 31.87% en nivel moderado y 42.86%
en nivel alto; “Tiempo adecuado de atencién” alcanza 37.36% en nivel bajo, 31.87% en nivel
moderado y 30.77% en nivel alto; y “Soluciones definitivas” registra 35.16% en nivel bajo,

34.07% en nivel moderado y 30.77% en nivel alto.
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Distribucion frecuencia de la Percepcion del beneficiario y sus indicadores

Malo Regular Bueno
f % f % f %
Percepcion del beneficiario 7 7.69 29 31.87 55 60.44
Satisfaccién por el servicio 13 14.29 18 19.78 60 65.93
Demandas insatisfechas 16 17.58 34 37.36 41 45.06
Figura 6.
Percepcion del beneficiario y sus indicadores.
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En la Tabla 6 se aprecia que la dimension “Percepcion del beneficiario” registra 7.69% en

nivel bajo, 31.87% en nivel moderado y 60.44% en nivel alto. Al desagregar sus indicadores,

se observa que “Satisfaccion por el servicio” presenta 14.29% en nivel bajo, 19.78% en nivel

moderado y 65.93% en nivel alto; y “Demandas insatisfechas” alcanza 17.58% en nivel bajo,

37.36% en nivel moderado y 45.06% en nivel alto.
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Tabla 7
Distribucién frecuencia de la Satisfaccion del Beneficiario
f %
Bueno 41 45.10
. Regular 44 48.40
Valido
Malo 6 6.50
Total 91 100
Figura 7
Clima organizacional.
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En la Tabla 7 se aprecia que la variable 2 “Satisfaccion del Beneficiario” registra 6.50% en
nivel bajo, 48.40% en nivel moderado y 45.10% en nivel alto.
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C. Prueba de normalidad

Tabla 8

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico Gl Sig.
V1: Programas Sociales 0.176 91 0.000
Programa de Vaso de Leche 0.113 91 0.008
Programa Nacional de Asistencia
S N 0.136 91 0.000
Solidaria Pension 65
V2: satisfaccion del Beneficiario 0.162 91 0.000

Las pruebas de normalidad realizadas mediante Kolmogorov-Smirnov (n = 91) mostraron
que las variables analizadas no se ajustan a una distribucion normal (p < 0.05 en todos los
casos). Por ello, para la contrastacion de las hipotesis de relacion se utilizé el coeficiente de
correlacion no paramétrico Rho de Spearman, siendo pertinente para variables ordinales y
para datos que no cumplen los supuestos de normalidad; se reportaran el coeficiente rho y

su nivel de significancia bilateral, considerando significativos los valores p < 0.05.
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4.2. Contrastacion de hipotesis

Hipotesis General

Ho: Los programas sociales no se relacionan significativamente con la satisfaccion de los

beneficiarios en el distrito de Caujul, 2025.

Ha: Los programas sociales se relacionan significativamente con la satisfaccion de los

beneficiarios en el distrito de Caujul, 2025.

Tabla 9
Pruebas de Rho de entre Programas sociales y Satisfaccion de los beneficiarios
Programas Satisfaccion de
sociales los beneficiarios
Coeficiente de -
y 1.000 .669
) correlacion
Programas sociales ]
Sig. (bilateral) 0.000
Rho de N 91 91
Spearman Coeficiente de -
) . 669 1.000
Satisfaccion de los  correlacion
beneficiarios Sig. (bilateral) 0.000
N 91 91

En la Tabla 9 se presentan los resultados del coeficiente de correlacion de Spearman entre
Programas sociales y Satisfaccion de los beneficiarios, donde se observa un valor de .669
con un nivel de significancia bilateral de 0.000 (N=91) lo que permite afirmar que existe una

relacion significativa.
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Hipotesis Especifica 1

Ho: El Programa de vaso de leche no se relaciona significativamente con la satisfaccion de

los beneficiarios en el distrito de Caujul, 2025.

Ha: El Programa de vaso de leche se relaciona significativamente con la satisfaccion de los

beneficiarios en el distrito de Caujul, 2025.

Tabla 10
Pruebas de Rho de entre Programa de vaso de leche y Satisfaccion de los beneficiarios

Programa de vaso Satisfaccion de los

de leche beneficiarios
Coeficiente de o
. 1.000 590
Programa de vaso  correlacion
de leche Sig. (bilateral) 0.000
Rho de N 91 91
Spearman Coeficiente de -
. . 590 1.000
Satisfaccion de correlacion
los beneficiarios  Sig. (bilateral) 0.000
N 91 91

En la Tabla 10 se presentan los resultados del coeficiente de correlacion de Spearman entre
el Programa de vaso de leche y la Satisfaccion de los beneficiarios, donde se observa un
valor de .590 con un nivel de significancia bilateral de 0.000 (N=91) siendo una correlacion

positiva moderada, lo que permite afirmar que existe una relacion significativa.



34

Hipotesis Especifica 2

Ho: El Programa Nacional de Asistencia Solidaria Pension 65 no se relaciona

significativamente con la satisfaccion de los beneficiarios en el distrito de Caujul, 2025.

Ha: EI Programa Nacional de Asistencia Solidaria Pension 65 se relaciona

significativamente con la satisfaccion de los beneficiarios en el distrito de Caujul, 2025.

Tabla 11
Pruebas de Rho de entre Programa Nacional de Asistencia Solidaria Pension 65 vy

Satisfaccion de los beneficiarios

Programa Pension  Satisfaccién de

65 los beneficiarios
Coeficiente de -
_ y 1.000 556
Programa Pension  correlacion
65 Sig. (bilateral) 0.000
Rho de N 91 91
Spearman Coeficiente de -
y .556 1.000
Satisfaccion de los  correlacion
beneficiarios Sig. (bilateral) 0.000
N 91 91

En la Tabla 11 se presentan los resultados del coeficiente de correlacion de Spearman entre
el Programa Nacional de Asistencia Solidaria Pension 65 y la Satisfaccion de los
beneficiarios, donde se observa un valor de .556 con un nivel de significancia bilateral de
0.000 (N=91). Este resultado indica una correlacion positiva moderada y estadisticamente

significativa.
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CAPITULO V

DISCUSION

5.1. Discusion de resultados

Se planteé como objetivo principal conocer la relacién entre los programas
sociales y la satisfaccion de los beneficiarios en el distrito de Caujul, 2025. Para ello
se utilizo la prueba Rho de Spearman, obteniéndose un coeficiente de correlacion de
0.669 con un nivel de significancia bilateral de 0.000, lo que indica una relacion
positiva moderada-alta y estadisticamente significativa entre ambas variables; esto
sugiere que, en la medida que se perciben mejores aspectos en la gestion e
implementacion de los programas sociales, aumenta la satisfaccion de los beneficiarios
en Caujul. Nuestro hallazgo guarda consonancia con investigaciones previas que
también reportaron relaciones positivas y significativas entre gestion/programas
sociales y satisfaccion, por ejemplo, Paucarima (2024) y Saavedra (2022), aunque
dichos estudios reportaron coeficientes mas altos (Pearson 0.864 y R = 0.873
respectivamente), lo que puede explicarse por diferencias metodoldgicas (Pearson vs.
Spearman), por el tipo y alcance de los programas evaluados, por tamarios y
caracteristicas muestrales, y por variaciones en la calidad percibida del servicio entre
contextos. En ese sentido, estudios que destacan factores de calidad en la atencion
(agilidad, precision, individualizacién) sefialan que esos elementos amplifican la
satisfaccion cuando estdn presentes, lo cual sugiere que mejorar dimensiones
operativas y perceptuales de los programas en Caujul podria elevar aun mas la

satisfaccion registrada.

Se plante6 como primer objetivo especifico conocer la relacion entre el
Programa de vaso de leche y la satisfaccion de los beneficiarios en el distrito de Caujul,
2025. La prueba de Spearman arrojo6 un coeficiente de 0.590 con significancia bilateral

0.000, lo que indica una correlacién positiva moderada y significativa: el Programa de
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vaso de leche contribuye a la satisfaccién, pero no de forma extremadamente alta. Este
resultado es coherente con antecedentes que muestran que la calidad operativa y la
percepcion del servicio explican gran parte de la satisfaccion, por ejemplo, Correa 'y
Vélez (2023) y Paucarima (2024), pero difiere de investigaciones con efectos mas
pronunciados sobre la satisfaccién —posiblemente porque el impacto del vaso de leche
depende fuertemente de la cobertura, la frecuencia, la calidad nutricional y la
percepcion individual del beneficio. En otras palabras, el programa aporta a la
satisfaccion de los hogares beneficiarios en Caujul, pero su efecto podria ampliarse
mediante mejoras en regularidad de entrega, comunicacion con los usuarios y controles

de calidad en la racion entregada.

Se planteé como segundo objetivo especifico conocer la relacion entre el
Programa Nacional de Asistencia Solidaria Pensién 65 y la satisfaccion de los
beneficiarios en el distrito de Caujul, 2025. La Rho de Spearman result6 0.556 con p
=0.000, indicando una correlacion positiva moderada y significativa entre Pension 65
y la satisfaccion de sus beneficiarios; es decir, recibir la pension estd asociado a
mayores niveles de satisfaccion, aunque el vinculo no alcanza niveles muy altos. Este
patrén coincide parcialmente con antecedentes que reportan percepciones mixtas o
insatisfaccion ligada a cobertura y monto de subvenciones en programas similares
(Abad y Bruno, 2022), lo que sugiere que factores como insuficiente cobertura,
demoras administrativas o expectativas econdmicas pueden limitar el efecto positivo
de Pension 65 sobre la satisfaccion. En consecuencia, ademas de mantener la
transferencia monetaria, resulta clave mejorar la accesibilidad, la transparencia en los
procesos de atencion y la articulacion con servicios complementarios para potenciar el

impacto en la satisfaccion de los beneficiarios.
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CAPITULO VI

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1. Conclusiones

El objetivo general de la investigacion fue conocer la relacion entre los programas
sociales y la satisfaccion de los beneficiarios en el distrito de Caujul, 2025. A
través de la prueba Rho de Spearman se obtuvo un coeficiente de correlacion de
.669 con un nivel de significancia bilateral de .000, lo cual permite concluir que
existe una correlacion positiva moderada-alta y estadisticamente significativa
entre la percepcién sobre los programas sociales y la satisfaccion de los

beneficiarios en el distrito de Caujul, 2025.

El primer objetivo especifico fue conocer la relacion entre el Programa de vaso de
leche y la satisfaccion de los beneficiarios en el distrito de Caujul, 2025. Mediante
la prueba Rho de Spearman se obtuvo un coeficiente de .590 con un nivel de
significancia bilateral de .000, lo que permite concluir que existe una correlacion
positiva moderada y estadisticamente significativa entre la recepcion del
Programa de vaso de leche y la satisfaccion de sus beneficiarios en Caujul, 2025.

El segundo objetivo especifico fue conocer la relacion entre el Programa Nacional
de Asistencia Solidaria Pension 65 y la satisfaccion de los beneficiarios en el
distrito de Caujul, 2025. A través de la prueba Rho de Spearman se obtuvo un
coeficiente de .556 con un nivel de significancia bilateral de .000, lo que permite
concluir que existe una correlacion positiva moderada y estadisticamente
significativa entre Pension 65 y la satisfaccion de sus beneficiarios en el distrito
de Caujul, 2025.
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6.2. Recomendaciones

Se recomienda a la Municipalidad Distrital de Caujul fortalecer la gestion integral
de los programas sociales mediante la implementacion de un sistema unico de
registro y un plan de monitoreo y evaluacién centrado en la satisfaccion de los
beneficiarios. Este sistema debera incluir un padrén unificado y actualizado de
beneficiarios, protocolos estandarizados para la organizacion de comités y la
distribucién, mecanismos formales de control de condiciones y calidad en las

entregas, y encuestas periddicas breves de satisfaccion.

Se recomienda al equipo responsable del Programa de vaso de leche optimizar la
regularidad y la calidad de la entrega para amplificar su impacto en la satisfaccion
de los usuarios. Las acciones prioritarias incluyen asegurar la entrega diaria
verificable, estandarizar la racion y los criterios de equidad en la distribucion,
aplicar controles de calidad alimentaria y condiciones de entrega, y capacitar a

comités y personal en logistica y atencion al usuario.

Se recomienda a la coordinacion local de Pension 65 priorizar la simplificacion
administrativa y la articulacion con servicios locales para mejorar la accesibilidad
y la percepcion del programa entre los beneficiarios. Las medidas concretas
incluyen simplificar y, cuando sea posible, digitalizar los tramites de
identificacion y registro, reducir los tiempos de verificacion y entrega, capacitar
al personal en atencion a adultos mayores, y establecer puntos de informacion y
apoyo en zonas clave; ademas, promover acuerdos con centros de salud y servicios

sociales para ofrecer acompariamiento complementario.
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ANEXOS

ANEXO N°01 - CUESTIONARIO

El presente cuestionario tiene como proposito fundamental reunir informacion sobre los
programas sociales y la satisfaccion de los beneficiarios en el Distrito de Caujul. El
cuestionario es anonimo y la informacion recaudada sera utilizada unicamente para fines

académicos y se garantiza estricta confidencialidad.

I. Por favor marque con una equis (X) en el espacio correspondiente:

a. Género
Masculino
Femenino

b. Edad

Entre 18 afios a 24 anos

Entre 25 afios a 31 afos

Entre 32 afios a 45 afos

Mas de 45 afios

Il. Instrucciones
En el siguiente cuadro de preguntas marcar con una equis “X” segun corresponda,

teniendo en cuenta el cuadro de calificacion siguiente:

CUADRO DE CALIFICACION

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Neutro

En desacuerdo

P N W B~ o1

Totalmente en desacuerdo
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ITEM

PROGRAMAS SOCIALES

DIMENSION 01: PROGRAMA DE VASO DE LECHE

1. El proceso de empadronamiento del programa Vaso de Leche es
claro y comprensible para la comunidad.

2. Los comités de beneficiarios participan activamente en la
evaluacion y monitoreo del programa Vaso de Leche.

3. Esnecesario un sistema mas transparente para asegurar la equidad
en la distribucion de las raciones del programa Vaso de Leche.

4. Ladistribucion alimenticia diaria y regular es fundamental para el
éxito del programa Vaso de Leche.

5. Se requiere un control mas riguroso sobre los alimentos
distribuidos a los beneficiarios del programa Vaso de Leche.

6. Las condiciones en que se entregan los alimentos del programa
Vaso de Leche deben ser supervisadas més estrictamente.

DIMENSION 02: PROGRAMA NACIONAL DE ASISTENCIA SOLIDARIA

PENSION 65

7. El proceso de identificacion y registro de beneficiarios de Pension
65 es eficiente para llegar a las personas mas necesitadas.

8. La verificacion de beneficiarios de Pension 65 es rigurosa y
garantiza que los recursos lleguen a quienes mas los necesitan.

9. Las modalidades actuales de entrega de subvenciones econémicas
del programa Pensidn 65 son accesibles y seguras.

10. La colaboracion con actores locales puede mejorar la
identificacion y registro de beneficiarios del programa Pension 65.

SATISFACCION DEL BENEFICIARIO

DIMENSION 01: ATENCION AL BENEFICIARIO

11. La atencion que reciben los beneficiarios es adecuada y resuelve
sus necesidades de manera efectiva.

12. El programa debe mejorar la rapidez en la atencion para evitar
largos tiempos de espera.

13. Los beneficiarios reciben asesoramiento adecuado sobre cémo
acceder y aprovechar los beneficios.

DIMENSION 02: EFICACIA DEL SERVICIO

14. El servicio del programa es facil de acceder y utilizar para todos
los beneficiarios.

15. El tiempo de atencion es adecuado para resolver las necesidades
de los beneficiarios.

16. El programa ofrece soluciones definitivas y satisfactorias para los
problemas de los beneficiarios.

DIMENSION 03: PERCEPCION DEL BENEFICIARIO
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17. El programa podria mejorar en algunos aspectos para aumentar la
satisfaccion de los beneficiarios.

18. Estas satisfecho con la atencion que recibiste frente a tus
necesidades o demandas especificas dentro del programa.

Gracias por sus respuestas.
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ANEXO N°02 - DATOS GENERALES

Tabla
Datos generales
f %
Femenino 59 64.8%
Genero )
Masculino 32 35.2%
Entre 18 afios a 24 afios 12 13.2%
Entre 25 afios a 31 afios 11 12.1%
Edad

Entre 32 afios a 45 afos 29 31.9%
Mas de 45 afios 39 42.9%

Figura

Datos generales.

Datos generales - Género y Edad (combinado)

60+ 59 (64.8%)

50

33 (42.9%)

=
=]

32 (35.2%)

25 (31.9%)

Frecuencia (f)

w
(=]

20t

12 {13.2%)

11{12.1%)
10F

Entre 18 afos Entre 25 afios Entre 32 afos Mas de
a 24 ahos a 31 afos a 45 anos 45 afios

Femenine Masculing

La distribucion por género revela que el 64.8% de los participantes es femenino, mientras
que el 35.2% es masculino. En cuanto a la edad, el 13.2% tiene entre 18 y 24 afios; el 12.1%,
entre 25y 31 afios; el 31.9%, entre 32 y 45 afios; y el 42.9% supera los 45 afios.
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ANEXO N°03 - VALIDEZ Y CONFIABILIDAD

Validez del instrumento

Prueba de KMO y Bartlett

Medida Kaiser-Meyer-Olkin de adecuacion de muestreo 737
Aprox. Chi- 1699 837
Prueba de esfericidad de prox. C II cuadrado 691%;33
Bartlett g
Sig. .000

Confiabilidad del instrumento

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos

924 18
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ANEXO N°04 - BASE DE DATOS

VARIABLE 1: PROGRAMAS SOCIALES

Item10

Item9

Item8

ltem7

Item6

Item5b

ltem4

Item3

ltem?2

Iteml
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50
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VARIABLE 2: SATISFACCION DEL BENEFICIARIO

Item13

Item18

Item17

Iltem16

Item15

Iltem14

Item12

Iltem11
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