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Introduccion

L a gestion es un concepto conocido que refiere al proceso o
conjunto de operaciones para administrar cualquier tipo de
recurso dentro de una entidad privada o estatal, con el objetivo
de alcanzar metas y beneficios. Esta gestion, también, puede
ser abarcada como un tramite imprescindible para conseguir
un determinado objetivo como la solucion de un problema
(Suarez-Espinar, 2018).

El proceso de la gestion es relevante en varios ambitos
de la vida, puesto que todo sujeto y toda organizacion poseen
metas en distintas ocasiones, por ello, la gestion, sin duda,
tiene un rol primordial en el cumplimiento de objetivos de los
programas sociales. La gestion de estos programas debe ser
eficaz y eficiente para lograr que los beneficios obtengan bienes
y servicios de calidad; una forma de esta gestion ocurre a través
de la cogestion que exige la participacion integra de todos los
involucrados con el programa.

Los programas sociales tienen como finalidad producir
mejoras en las condiciones de vida de la poblaciony la reduccion
del nivel de pobreza. En el Peruy, existen varios programas de este
tipo como el Qali Warma, Pensidon 65, Cuna Mas y el Programa
Nacional de Apoyo Directo a los mas Pobres (Instituto Nacional
de Estadistica e Informatica, INEI,2020). Portanto,se comprende
gue los programas sociales facilitan la expansion de una idea de
igualdad por el pais.

Estos programas, en cualquier pais, estan dirigidos, en
SU Mayoria, a las personas que se encuentran en una situacion
adversa que no puede ser resuelta por ellas mismas, porloque es
prudente que la gestion de estos programas reflexione sobre la
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satisfaccion que tienen los beneficiarios sobre el apoyo recibido
con el fin de que las actividades de solidaridad contribuyan,
ampliamente, con las necesidades de estos beneficiarios.

Enelcampo de la gestion, existe el término de beneficiario
final, quienes son personas fisicas o naturales que obtienen
un beneficio econdmico de cualquier medio juridico como
una agrupacion de negocio, un fidecomiso, una fundacion,
un programa, entre otros (La Secretaria del Foro Global sobre
Transparencia e Intercambio de Informacion con Fines Fiscales,
2019).

Esta concepcion se aproxima a la que corresponde a los
beneficiarios de los programas sociales, dado que estos reciben
aportes provenientes de entidades estatales o privadas con la
finalidad dequesusnecesidades primordialessean complacidas.
El complacimiento o satisfaccion de estas necesidades —en
concordancia con Monroy y Urcadiz (2018)— es el conjunto de
emociones que resultan de la combinacion de las expectativas
y los sentimientos de una persona al experimentar el consumo
de un bien o servicio. A partir de ello, se puede deducir que esta
satisfaccion es uno de los topicos que se consideran dentro de
cualquier tipo de gestion, por ello, es pertinente abarcarla en la
gestion de los programas sociales.

Los temas de gestion de los programas sociales, los
programas sociales en si, y los beneficiarios y su satisfaccion son
abarcados con mayor profundidad a lo largo de este documento
por ser asuntos relevantes en el ambito social, politico y
econdmico de una nacion
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UN PANORAMA MEDULAR DE
LA GESTION DE PROGRAMAS

L as empresas, los programas o proyectos, en cualquier
ambito, poseen un determinado proceso de gestion, el cual
sirve para cumplir los objetivos propuestos, en un inicio, por tales
grupos. Dicha gestion puede ser ejecutada de diversos modos,
pero siempre desempena un rol crucial en la productividad y en
la eficacia organizativa.

De manera general, la gestion de proyectos o de
programas es concebida como una manera competente de
manejo organizacional que utiliza estrategias funcionales con
el objetivo de cumplir metas de negocios y actividades propias
de un programa (Cruz et al, 2020). Por ende, los programas
O proyectos deben disponer de diferentes instrumentos que
mejoren la ejecucion de su gestion; uno de estos instrumentos
son los modelos gestion como la cogestion.

La cogestion esta en estrecho vinculo con la democracia
industrial, puesto que, en términos generales, evoca a la
participacion indirecta de los trabajadores en el manejo de
las organizaciones empresariales capitalistas o de alto nivel
(Lafuente, 2018b). La cogestion no es solo un modelo de gestion
gue se usa en una empresa, sino un elemento apropiado para
el manejo y administracion de los programas sociales que un
gobierno propone, por lo que los programas deben abarcar
entre sus principios a la cogestion.

Por otro lado, un programa o proyecto que contenga
un ciclo compuesto por fases o etapas interrelaciones brindan
una cantidad mayor posibilidades de éxito. Por tal motivo, es
beneficioso organizar un programa en fases, cuyas actividades
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y estructura varian de acuerdo con el rubro laboral (Siles y
Mondelo, 2018). Esta organizacion en fases esta asociada con la
gestion pertinente de los programas sociales a fin de alcanzar
los logros esperados.

Todas las etapasy todos los procesos de una gestion estan
encaminados a generar una excelente calidad de los bienes y
servicios que se brinden a clientes, usuarios o beneficiarios, por
ello, es importante manejar una nocion de calidad y de gestion
de la calidad en los diferentes grupos empresariales.

A grandes rasgos, la calidad es un concepto que ha
evolucionado a lo largo de |la historia humana para instaurarse
como un factor sumamente importante para las estrategias
globales de una organizacion empresarial. En la actualidad, la
calidadesmejorcuandofacilitaquese produzcan mas beneficios
con menos costos (Cuatrecasas y Gonzalez, 2017).

La gestion de calidad debe ser incluida dentro del manejo
de un proyecto o programa social con el fin de obtener mejores
resultados y un mayor nivel de satisfaccion por parte de los
beneficiarios. De ese modo, un programa que lucha contra la
pobrezapuedetenermayorpotencialidadconlaimplementacion
de una gestion de calidad que incluye la participacion de todos
sus miembros.

La gestion de programas sociales y los temas que esta
abarca son necesarios no solo para los gerentes y empleados de
una organizacion, sino también para los mismos beneficiarios,
dado que estos Ultimos son quienes establecen la calidad de la
gestion. Portanto, es prudente embarcarse en un breve recorrido
porlosasuntosesencialesdelagestiondelosprogramassociales.

15
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1.1. Gestion de programas sociales: generalidades

Para entablar un didlogo respecto a la gestion de
programas, se debe tener nociones esenciales de lo que implica
la gestion. La gestion —segun Maldonado (2018)— proviene del
término latino gestio y refiere a la accion, mediante diligencias,
y a los resultados de administrar un elemento determinado.

Enelcampoempresarial,eltérminogestion secomprende
como la ejecucion de actividades destinadas a producir
beneficios para una empresa; dichas actividades son realizadas
por los miembros de la empresa con el propdsito de cumplir
los objetivos empresariales, colectivos e, incluso, personales
(Armijos et al., 2019).

De acuerdo con Salazar et al. (2020), en la actualidad, la
gestion esun proceso administrativo favorable para la formacion,
el desarrolloy el cumplimiento de los objetivos de las empresas.
Por tanto, se deduce que la gestion de un programa social es
fundamental para su crecimiento y contribucioén eficaz con
los beneficiarios.

La mayor solidez de los programas o proyectos sociales
radica en la manera de realizar la gestion financiera, las
adquisicionesylaauditoria;sinembargo,estosprogramasposeen
varias fallas en el monitoreo y evaluacion del cumplimiento de
sus objetivos. A partir de ello, se asevera que la evaluacion es una
herramienta relevante en la busqueda de la mejora de la calidad
de los servicios de programas (Espinoza-Beraun et al., 2020). De
ello, se desprende que la gestion de programas precisa, dentro
de sus actividades administrativas, de una evaluacion continua.



Ferdinan NuUfez Furo
Juan Alfredo Tuesta Panduro, Alex Rengifo-Rojas

La gestion que realizan los programas sociales,
generalmente, esta relacionada con la gestion social. Esta
gestion —segun Chavez et al. (2018)— es el conjunto de servicios
gue benefician a instituciones u organizaciones, e incluye las
posibilidades de obtener recursos, factibilidad y presupuesto
para el desarrollo de las actividades.

La gestion social, en parte, coopera con la satisfaccion de
las necesidades materiales basicas, con el progreso social, el
fomento de la equidad, el sostenimiento ambiental, el gobierno
nacional y la armonia interna y externa, por ello, esta gestion
debe ser comprendida como un mecanismo integral de
intervencion (Flor, 2019).

Porotrolado,lagestioneficienteyefectivadelosprogramas
sociales es uno de los elementos esenciales para alcanzar un
desarrollo sostenible, por ello, se debe buscar el fortalecimiento
de estos programas a través de la proteccion de la inversion
publica social y la reduccion de la pobreza (Abramo et al., 2019a).

De forma general, la gestion de los programas sociales
O gerencia social se puede definir como la adaptacion y la
disposicion de los bienes publicosy semipublicos, manejados en
formaintersectorial conlafinalidad de asegurar una cooperacion
racional que genere beneficios especificos y compartidos entre
los miembros de un grupo, donde se realiza el programa o
proyecto de desarrollo (Bobadilla y Centurion, 2017).

En el Pery, la gestion de los programas sociales como Qali
Warma, generalmente, estan bajo un enfoque de cogestion,
por ende, se desarrollan actividades, en las cuales intervienen
distintos actores de los sectores publicos y privados de la
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sociedad peruana (Francke y Acosta, 2020). La intervencion de
estos actores estd, en gran amplitud, regulada por las politicas
del pais.

Las politicas, relacionadas con la gestion de los programas
sociales, tienen un caracter social y, por ello, se insertan dentro
de las politicas sociales. Estas ultimas —de acuerdo con Danani
(2017)— son un conjunto de intervenciones del Estado, cuya
finalidad es regular el tratamiento de la fuerza del trabajo, la
distribucion de los ingresos, las normas de los sectores de salud,
educacion, mantenimiento del ingreso y otros.

En el Pery, las politicas sociales, durante los Ultimos anos,
hanabarcadoeltemadelainclusionsocialyse hanencargadode
fomentar la idea de que todas las personas tengan la posibilidad
de ejercer sus derechos y aprovechar las oportunidades de
su entorno. Para lograr el cumplimiento de estas politicas, se
desarrollan diversos programas sociales como el Programa Cuna
Mas (PNCM), encargado de velar por el desarrollo de los ninos y
niNas menores de tres anos procedentes de zonas pobres y de
extrema pobreza (Espinoza-Beraun et al., 2020).

Esto pone de manifiesto la relevancia de las politicas
sociales de un pais dentro de la gestion de los programas
sociales; sin embargo, tales politicas no son la Unica herramienta
gue esta gestion precisa. De acuerdo con Bobadillay Centurion
(2017), esta gestion debe abordar los disenhos de planificacion,
presupuesto, monitoreo, evaluacion y negociaciones de los
intereses de los involucrados.

La gestion de los programas sociales, en varias
oportunidades, enfrenta Ila poca intervencion de las
organizaciones publicas o privadas y esto perjudica la
optimizacion del uso de los recursos monetarios y humanos. A
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causadeello, es primordial que se priorice laimplementacion de
nuevas politicas y de planificaciones bien disefladas a mediano
plazo para la gestion de programas (Correa, 2021).

1.2. Sistema de cogestion: definicion y etapas

La cogestion también es conocida como manejo
participativo, comanejo, manejo en colaboracion, manejo
multipartito o manejo mixto y ha recibido distintas definiciones
sinlarealizacion de una definicion por consenso (Epiquién, 2018).
Por ende, es factible afirmar que no existe una unica concepcion
sobre lo que es cogestion.

El término cogestion elude a una manera indirecta y de
caracter institucional que involucra la participacion del personal
dentro de una empresa, por medio de representantes, con el
fin de que este personal tenga derecho de voz (voto) en la toma
de decisiones estratégicas y econdmicas del grupo empresarial
(Lafuente, 2018a).

La cogestion, por ende, implica la existencia de, por lo
menos, dos partes que intervienen en la toma de decisiones
(0o codecision), considerando los intereses de la organizacion.
En general, las partes involucradas en una cogestion son los
empleados con un salario y los representantes (con funciones
directivas) de los empresarios publicos y privados (Neffa, 2020).

La existencia de un sistema de cogestion posibilita
el acceso de los trabajadores a datos informativos sobre la
empresay la vision de negocio de esta; el conocimiento de esta
informacion permite la intervencion anticipada y la influencia
en las meditaciones de las decisiones empresariales posteriores
(Lafuente, 2018b).
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De manera general, la cogestion se percibe como “la
gestion conjunta, compartida y colaborativa, mediante la cual
diferentes actores integran esfuerzos, recursos, experiencias,
competencias y conocimientos para desarrollar procesos
dirigidos a lograr impactos favorables y sostenibilidad en el
manejo de sus recursos naturales” (Jiménez-Otarola, 2019, p.164).

Respecto a todo lo sefalado sobre cogestion, se puede
comprenderque estaesun procesode participacion indirectade
todos los miembros que forman parte de un grupo empresarial,
dicha participacion implica las habilidades e intereses de
los miembros con la finalidad de lograr una 6ptima toma de
decisiones y la sostenibilidad empresarial.

Porotrolado, lacogestion resulta, también,ser una politica
reciente en ciertos paises; por ejemplo, Cabral et al. (2020)
sostienen que, en Brasil, se usa una politica de humanizacion,
la cual se conforma de principios de transversalidad, asociacion,
autonomia y corresponsabilidad. Asimismo, dentro de esta
politica, se encuentra la cogestion como una herramienta para
la gestion corresponsable y como medio para el fomento de la
inclusion de usuarios, profesionalesy gerentesen la planificacion.

Un pais pionero en la implementacion de la cogestion
en sus politicas es Alemania. En tal pais, se adoptd una ley de
codecision en 1951 que, posteriormente, se instaurdé como parte
de la cultura laboral y de la politica econdmica alemana. La Ley
de codecision alemana cuenta con dos niveles: el comité de
empresa (representa a lostrabajadores) y el consejo de vigilancia
de las empresas. Esta Ley promueve la participacion de todos
empleado a través del consejo de vigilancia y de funciones
que la ley de sociedades alemana y los estatutos sociales exige
(Lafuente, 2018a).
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La cogestion no solo es un mecanismo propio de
las empresas, sino también una herramienta que ha sido
abordada en las politicas de diversas naciones con el fin de
mejorar la condicion laboral de los trabajadores y mantener el
buen desarrollo empresarial. Esta cogestion también puede
configurarse —tal como Cabral et al. (2020) senalan— como
una sugerencia de cambio de cultura organizacional, dado que
implica la adaptacion de nuevos valores y creencias, por parte
de los miembros de una empresa, y la creacidon de una nueva
realidad laboral.

En el Perd, la cogestion también se ha establecido en
las politicas del sector salud, puesto que el Ministerio de Salud
(2020), en el articulo 21 e inciso 3 de la Ley N.° 30947, afirma que
la gestion de los centros de salud debe estar orientada por la
Ley N.° 29124, la cual decreta a la cogestion y a la participacion
ciudadana como practicas de los centros de salud del mismo
Ministerio y de las regiones.

De manera holistica, desde un punto de vista politico,
la cogestion es —en concordancia con Epiquién (2018)— la
practica del poder y la responsabilidad entre los gobiernos y los
que utilizan los recursos de las localidades. De acuerdo con ello,
se deduce que la participacion de los ciudadanos también se
incluye dentro de un proceso de cogestion.

Este mecanismo de gestion, denominado cogestion, ya
se ha afianzado en Alemania y en los paises noérdicos, los cuales
permiten que los trabajadores tengan dos herramientas para
fortalecer sus derechos: la actividad sindical y la co-participacion
en la gestion (Neffa, 2020). De esta forma, se determina que
la cogestion continUa expandiéndose y afianzandose en mas
paises de Europa.
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Los paises que desarrollan un sistema de cogestion
conocen gque tales sistemas estan basados en distintos enfoques
tedricos sobre la gobernacion en conjunto y las relaciones de la
actividad laboral y la justicia democratica, por ello, estos paises
INncorporan nuevas perspectivas e innovan la manera de tomade
decisiones dentro de las asociaciones o grupos empresariales
(Lafuente, 2018b).

Por ende, se comprende que la cogestion es una
herramienta y sistema de gestion en pleno esplendor que
sirve para obtener mejores resultados de todos los procesos
gue competen a una respectiva actividad laboral, social o civil,
por medio de la accidon en grupo de todos los participantes de
una gestion.

1.2.1. Etapas de cogestion: historia y propuesta de modelo

En cada campo laboral que utiliza el sistema de cogestion,
se realizan actividades especificas que contribuyen con el
cumplimientodelosobjetivostrazadosy, porende, se establecen
una cantidad respectiva de fases o etapas, las cuales son
dependientes del campo laboral. A causa de esto, se comprende
gue no existe un solo modelo del proceso de cogestion. Epiquién
(2018) indica que existe un modelo de cogestion entre el Estado
y los ciudadanos locales, y otro modelo que consiste en la
relacion entre varias organizaciones del Estado y los grupos de
una comunidad.
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Figural.

Etapas de un sistema de cogestion, orientado a la alimentacion

Fase de la
planificacion

Fase de gestion
del Servicio

del Menu Alimentario

Escolar

- Se identifican -El Comité de -El Comité de

las recetasy su Compray Qali Alimentacion
programacion Warma se Escolar se
para brindar el encargan de encarga del
servicio adquirir almacenamie
alimentario del productos, nto, .

! conforme a los preparaciony
Qali Warma pardmetros distribucion

establecidos de los

alimentos.

Por su parte, Moreno (2015) propone un modelo de
cogestion (visualizado en la Figura 1), orientado al servicio
alimentario de Qali Warma, el cual posee tres fases: fase de
planificacion, fase de compra y fase de gestion. En tales fases,
se realiza la participacion activa de los comités de compray de
alimentacion escolar.

Por su parte, Diaz (2017) sostiene que se puede senalar
tres etapas en la historia de la cogestion que involucra la
participacion de los ciudadanos. La primera de las etapas se
baso en la formacion de elementos normativos que legalizan la
participacion de la sociedad. En la segunda etapa, se ampliaron
los campos donde los ciudadanos podian involucrarse. Por
ultimo, en la tercera etapa, los sistemas de participacion
ciudadana se profundizan y se implementan con instrumentos
que favorecen la colaboracion igualitaria. De acuerdo con ello,
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se establece que la cogestion ha cooperado con la participacion
ciudadana, a través de la historia, en diferentes campos de los
gobiernos, desde una perspectiva politica.

Por lo senalado, se deduce que las etapas de la cogestion
Nno solo se relacionan con las actividades que se realizan dentro
de este proceso, sino también con la inclusion de la participacion
ciudadana en el gobierno a través de la historia.
1.3. Etapas de la gestion de programas

Figura 2.

Etapas de la gestion

Planificacion

Etapasde la
gestion

Organizacion

Nota. Adaptado de Gonzalez et al. (2020)
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La gestion de los programas, al igual que otro tipo de
gestiones, presenta ciertas fases o etapas, por ello, es preciso
abordar de manera holistica las etapas que conforman al
proceso de una gestion en general. Desde una perspectiva
administrativa, Gonzalez et al. (2020) apuntan que la gestion
contempla cuatro fases o funciones esenciales: planificacion,
organizacion, direccion y control (Ver Figura 2).

En concordancia con estas fases, Lloyd y Aho (2020)
sostienen que estas cuatro fases explican el como se realiza la
gestion que busca cumplir metas organizacionales. Asimismo,
estas fases se originan a partir de la investigacion de un
administrador minero francés, Henri Fayol, quien fue el primero
en proponer la practica de la gestidon a través de cinco funciones
o fases: planificacion, organizacion, conduccion, coordinacion
y control. Estas cinco fases pueden transformarse en solo
cuatro, dado que conduccidon y coordinacion puede reducirse al
término direccion.

Considerando que existen cuatro etapas dentro de la
gestion, es pertinente conocer las actividades principales que
estas etapas abarcany, por ello, a continuacion, se describen, en
forma global, las cuatro etapas o funciones.

Planificacion

La planificacion se contempla como la primera funcion
administrativa, en la cual se identifican los objetivos, metas, los
recursos a utilizar y las actividades que se desempenaran en
un periodo especifico (Gonzalez et al.,, 2020). Esto indica que,
durante esta etapa, se idealiza la realizacidon de un proyecto.
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Lloyd y Aho (2020) afiaden que esta etapa inicia con un
analisisdelambiente o contexto paraquelosdirigentesobtengan
unareferenciadelas mejorasnecesitadas,lasoportunidadesylos
errores cometidos, considerando los factores culturales, valores
y desempeno de los miembros. Este anadlisis debe permitir la
construccion de metas, actividades y objetivos.

Organizacion

La organizacion es una etapa estructural, en la que se
distribuyen los recursos financieros, materiales, tecnoldgicos,
informativosy humanos con la finalidad de realizar los trabajos y
se logren los objetivos (Gonzalez et al., 2020). En otras palabras,
se distribuyen las actividades a realizar entre los miembros.

El centro medular de esta etapa es el aprovechamiento de
todos los recursos para alinearlos con las metas determinadas,
por ende, se debe realizar una jerarquia laboral, asignacion de
tareas, contratode empleadosy entrenamiento de los miembros
sobre los datos del grupo empresarial (Lloyd y Aho, 2020).

Direccion

La etapa de la direccion consiste en la realizacion de las
tareas y estrategias planificadas, guiando, liderando, motivando
el esfuerzo de los miembros conforme a los objetivos y
dialogando con estos miembros (Gonzalez et al., 2020). A partir
de ello, se desprende que cada actividad debe realizarse bajo un
liderazgo eficiente.

Por su parte, Lloyd y Aho (2020) sostienen que, a lo largo
de esta etapa, se debe estimular el alto desempeno de los
miembros de la organizacion, por ello, los gerentes o altos cargos
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deben comprender que esloque mueve alosempleadosdentro
del equipo y formar una conexion personal adecuada con los
miembros del equipo.

Control

La fase o funcion control esta asociada con la verificacion
delaalineacionentrelastareasprevistasylasestrategiastrazadas
a fin de enmendar los problemas encontrados y mejorar los
resultados del proceso de gestion (Gonzalez et al., 2020). Esta
etapa es considerada, en otras palabras, como una evaluacion
de la gestion.

En esta etapa, el primer paso es el monitoreo del
desempeno con el fin de observar el progreso del cumplimiento
de las metas y el siguiente paso es realizar los cambios. De ese
modo, el proceso de control siempre permite que los dirigentes
empiecen la fase de planificaciony, por ende, un nuevo proceso
de gestion (Lloyd y Aho, 2020).

En sintesis, estas cuatro etapas o funciones son las mas
conocidas de cualquier gestion que busca emitir beneficios a
determinados individuos o colectividades. En lo que respecta a
la gestion de los programas sociales, es posible que se presenten
distintos modelos de administracion; por ejemplo, Francke
y Acosta (2021) sehalan que, en un modelo de gestion por
cogestion, las etapasson tres: planificacion,comprasy la entrega
del servicio alimentario, el cual se ha descrito anteriormente.
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Figura 3.

Etapas de un modelo de gestion de programas y proyectos
sociales

Disefo y evaluaciéon ex ante (entradas)

-Se producen entradas de expectativas, percepciones, intereses,
necesidades y dinero.

-Se obtiene informacién necesaria.

Ejecucién, monitoreo y evaluacion de proceso
(Transformacion)

-Se realiza la organizaciéon con el entorno social.
-Se determinan los objetivos y estrategias.

-Se divide el trabajo y las funciones.

-Se elige un estilo de gestion.

-Se identifican los conocimientos, la tecnologia, los recursos materiales
y el talento humano.

-Se establecen las condiciones sociopoliticas debidas.

Evaluacion ex post (salidas)

-Se obtienen los resultados de la imagen del programa, el
conocimiento delprogramay la distribuciéon de los bienes y servicios

Nota. Adaptado de Bobadilla y Centurion (2017)

Por su parte, Bobadilla y Centurion (2017) sefalan que
existen diversos modelos para la gestion de los programas
y dichos modelos presentan un ciclo para la ejecucion de un
proyecto dado. Entre estos modelos, se encuentra aquel que
posee un enfoque sistematico con tres etapas (descrito en la
Figura 3) para los programas de cualquier organizacion publica
O privada.
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Figura 4.

Etapas de la gestion de un proyecto o programa

Planificacion Implementacion

Monitoreoy
control

En la Figura 4, se observa otro modelo de gestion de
proyectos o programas, propuesto por Siles y Mondelo (2018).
Dicho modelo cuenta con cinco etapas; sin embargo, solo tres
etapasquese muestranenlaFigura4formanunciclo. La primera
etapa es la de inicio que permite el acceso a la segunda etapa
(planificacion), la cual desarrolla y aprueba planes. En la tercera
etapa (implementacion), se ejecuta el proyecto o programa.
Finalmente,en unacuarta etapa (monitoreoy control), se verifica
si se estan cumpliendo los objetivos del proyecto y si se precisa
de cambios en los planes iniciales. Después se esto, se culmina
con la etapa de cierre.

1.4. La calidad de la gestion de programas

Para entablar un tema como la calidad de gestion de
programas, es preciso tener la nocion general de lo que el
término calidad implica, por tanto, la calidad —segun Siles y
Mondelo (2018)— es |la obtencidon de los resultados esperados,
en un proyecto especifico, que cumplen los objetivos de un
proyecto y con las expectativas de los interesados, quienes son
jueces principales de la calidad del proyecto.
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Por su parte, Cuatrecasasy Gonzalez (2017) afirman que la
calidad es un entramado de rasgos propios de un bien o servicio
y el nivel de satisfaccion que un usuario tiene sobre ese bien o
servicio; es decir, la calidad es toda caracteristica que brinda a un
producto la facultad de satisfacer las necesidades de individuos
O grupos.

La calidad también es comprendida como la falta de
desperfectos y fallas en el ofrecimiento de un servicio o bien,
puesto que se ha cumplido con todos los requerimientos
debidos de prevencion y con los estandares de produccion
(Hernandez et al., 2018). Por ende, la calidad no solo refiere al
nivel de satisfaccion de los consumidores o beneficiarios, sino
también a la eficiencia de produccion o gestion de un elemento.

Esta calidad, en |la gestion de los programas sociales, se
refleja en la eficiencia de cada una de las etapas o fases del
programa, por ende, si los resultados obtenidos logran, incluso,
superar las expectativas de los beneficiados y de los gerentes,
entonces la calidad de la gestion ha sido desarrollada de una
manera eficiente.

Espinoza-Beraun et al. (2020), en su estudio, determinan
que la falta o irregularidad de un sistema de seguimiento o de
evaluacion afecta de manera negativa a la gestion adecuada y
a la calidad de la gestion en torno a la obtencidon de resultados
trazados, por lo que se asevera que se deben ejecutar acciones
de progreso.

Por tanto, la calidad de gestion se demuestra en la calidad
que demuestran los resultados un programa social, por ejemplo,
los programas sociales —tal como Correa (2021) expresa— han
mostrado una optima efectividad y calidad que se refleja en Ia
funcion crucial que han poseido en la respuesta del Gobierno
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Peruano frente a la crisis sanitaria y, por ende, son considerados
herramientas esenciales para contraponerse ante situaciones
adversas como la pandemia.

Enlosultimosanos,se hadesarrolladounaconcientizacion
sobre los efectos negativos de la pobreza en la calidad de vida y
en el bienestar de las personasy, por lo tanto, varios grupos han
intervenido con la prioridad de erradicar la pobreza extrema (un
tema central de los Objetivos de Desarrollo Sostenible). En tal
sentido, la calidad demostrada por los programas sociales ha
permitido que la cantidad de estos incrementen con fines de
cooperar con la reduccion de la pobreza en Sudameérica y otras
partes del mundo (Daher et al., 2020).

Demanerageneral,lacalidaddelagestiondelosprogramas
puede ser obtenida por medio de ciertos indicadores: los rasgos
del bien o servicio que cumplen los objetivos del programa, la
satisfaccion de los beneficiarios, el periodo de entregay atencion
a los beneficiarios y el porcentaje de descontento (Arenas, 2021).
Estos indicadores deben ser abarcadas en la etapa de monitoreo
de la gestion de tales programas con la finalidad de que se
obtengan resultados de calidad.

Por otro lado, dentro de la calidad de la gestion de los
programas sociales, es necesario enriquecer las politicas con el
fin de brindar servicios de calidad y que busquen la equidad en
funcion de la salud, la educacion y la oferta laboral para todos
los jovenes y adultos, en edad de trabajar, que se encuentran
en condicion de pobreza (Abramo et al.,, 2019a). A partir de ello,
se deduce que la calidad de las actividades de los programas
sociales estd, estrechamente, ligada con la intervencion del
Estado,atravésdesuspoliticas,enelapoyosocialalosciudadanos
mas vulnerables.
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Una forma de que se obtenga la calidad deseada de la
gestion de los programas y proyectos es implementando una
gestion de calidad en tales programas. En tal sentido, la gestion
de la calidad —segun Cruz et al. (2020)— es otra area importante
de los programas y proyectos,; esta gestion refiere a todos los
procedimientos y acciones de una organizacion que generan
responsabilidades, objetivos y politicas de calidad. Ademas,
esta gestion busca, esencialmente, la mejora continua de los
procesos ejecutados durante todo el programa o proyecto.

1.4.1. Gestion de calidad: aspectos medulares

Considerando que los programas y proyectos sociales
deben alcanzar beneficios de calidad para los beneficiarios
O personas que necesitan el apoyo de las organizaciones
publicas y privadas, es prudente que se realice una gestion de
la calidad que mejore las actividades y los resultados de tales
organizaciones.

La gestion de la calidad, de manera resumida, es un
sistema propio de una organizacion que facilita la oportunidad
de mejorar constantemente los logros de los objetivos de una
mision determinada, mediante procesos que reduzcan las fallas
y mejoren los mismos procesos (Guevara, 2020).

El objetivo principal de la gestion de la calidad es alcanzar
la calidad plena requerida por los clientes o usuarios y lograr
la calidad en la produccion y en el diseno o planificacion
(Cuatrecasas y Gonzalez, 2017). Por tanto, esta gestion busca
Nno solo generar la satisfaccion de calidad en los consumidores,
sino también la calidad en la misma actividad administrativa de
una empresa.
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Por lo expresado, surge la disyuntiva sobre ;cuando la
gestion de calidad es adecuada? Al respecto, Pincay y Parra
(2020) afirman que cualquier gestion debe ser apoyada y puesto
en practica si se desarrolla con la interaccion y aporte de todos
los miembros de una empresay si se comprende la satisfaccion
de los consumidoresy la eficacia de los procesos de tal gestion.

Por su parte, Cuatrecasas y Gonzalez (2017) aseveran que
una gestion de calidad es apropiada cuando esta posee un
plan, diseNo e innovacion para la fabricacion de los elementos
beneficiosos y para los procesos empresariales. De acuerdo con
esto, se identifica que la gestion de calidad abarca una serie de
actividades como la planificacion y el diseno, las cuales pueden
ser tratadas como etapas. Entre estas etapas, se encuentran la
planificacion, implantacion y control.

De acuerdo con Sirvent et al. (2017), uno de los modelos
mMas importantes de la gestion de la calidad es el conjunto de
normas de la Organizacion Internacional de Estandarizacion
(ISO), la cual, a largo del tiempo, ha transcurrido por varias
versiones como la de 2008 y de 2015. En la version del 2015, se
establecen los siguientes principios:

m Enfoque al cliente

Liderazgo

Compromiso de las personas

Enfoque a procesos

Mejora
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= Toma de decisiones basadas en la evidencia
m Gestidon de las relaciones

De acuerdo con estos principios, se sostiene que estos
deben ser aplicados dentro de la gestion de un programa o
proyecto social con la finalidad de mejorar su calidad y brindar
mejores resultados a las personas que se benefician de estos
programas. Asimismo, el beneficio 6ptimo de estas personas
demuestra que la calidad de gestion es adecuada y eficaz. Por
su parte, Ledn-Ramentol et al. (2019) ahaden que la gestion de la
calidad, como sistema, es importante para el desempeno global
de una organizaciony para cooperar con el desarrollo sostenible.

A modo de sintesis, la gestion de los programas es un
proceso por el cual se realizan actividades y estrategias para
beneficiaraaquellos que precisan de unaayuda, por loque dicha
gestion cobra importancia no solo en el ambito empresarial sino
estatal y, por ende, es preciso que tal gestion siga una serie de
etapas que busquen mejorar la calidad de la misma gestion.



CAPITULO

ASPECTOS MEDULARES DE
LOS PROGRAMAS SOCIALES
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ASPECTOS MEDULARES DE
LOS PROGRAMAS SOCIALES

D e manera general, el Estado tiene como objetivo principal
garantizar el ofrecimiento de los servicios de salud y
educacion a toda la poblacion que la integra, es decir, cualquier
ciudadano es sujeto de derecho para recibir y gozar de un
servicio de salud y educacion de calidad. No obstante, a pesar de
estas estipulaciones, en la realidad se observan grandes brechas
en la calidad de vida de la poblacidon, ya sea por el acceso a
salud, educacion o tener los recursos necesarios para satisfacer
necesidades basicas (por ejemplo, alimentacion y vivienda).

En el caso de Latinoameérica, existe una desigualdad
estructural en la poblaciéon, problematica que repercute en el
bienestar social, sobre todo de los sectores menos favorecidos.
Al respecto, Abramo et al. (2019a) senala que esta desigualdad
repercute en el bienestar y las garantias para mantener
condiciones de vida de calidad para la poblacion en general.

En ese sentido, es que existe una preocupacion latente
en los gobiernos por el disefo de politicas publicas que se
orienten a satisfacer eficazmente estas necesidades, politicas
gue se concretizan mediante los programas socialesy, en dltima
instancia, en los proyectos. De manera general, las politicas son
un conjunto de lineamientos y directrices que tienen por objeto
el bienestar integral de la poblacion (Ministerio de Economia
y Finanzas, MEF, s. f.), sobre todo de aquellos que por diversos
factores no logran satisfacer sus necesidades basicas para vivir.
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A continuacion, en el presente capitulo, se expone una
revision tedrico-conceptual de algunos términos relacionados
conlosprogramassociales,ademas, seincide de manera especial
en la caracterizacion del programa peruano Qali Warma.

2.1. Definiciones centrales y caracteristicas del programa
social

Para comprender la definicion del término programa
social, es necesario atender primero a sus partes. Al respecto,
el término programa refiere a una gran cantidad de nociones,
debido a que se relaciona con diversas esferas de las actividades
humanas, asimismo, puede referirse a un listado, un directorio o
un Mmedio de comunicacion (television, radio, teatro, entre otros).
Esta amplitud de sentidos, se delimita gracias a la incorporacion
del planosocial;de esta manera, el programa social es entendido,
de manera general, como una actividad publica, cuya finalidad
esincrementarelgradode bienestarde un grupo de la poblacion
en aras del desarrollo social de un pais (Terziev et al., 2018).

Otrosautoressenalanqueel programasocialeselconjunto
de proyectos sociales que persiguen un mismo objetivo: atender
a una poblacion en especifico para satisfacer sus necesidades.
Asimismo, se anade que los programas se diferencian unos
de otros, segun las estrategias de intervencidon empleadas o la
delimitacion de la poblacion objetivo (es decir, por sus criterios
de seleccion) (Perea, s. f.).

Por su parte, en Perissé (2019), se define el proyecto social
en relacion con el problema social que pretende solucionar, este
autor propone que es una unidad minima de destinacion de
recursos aunado a un grupo de procedimientos y procesos, que
busca modificar un aspecto de la realidad en concordancia con
la resolucion de uno o mas problemas sociales.
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En este punto, habria que preguntarse qué se entiende
por problema social. El mismo autor anade que este consiste en
las carencias o necesidades no satisfechas de una poblacion en
particular, las cuales se manifiestan en la distancia que existe
entre lo que es y lo que se desea llegar a ser o se necesita ser.
Por tanto, se entiende que el programa social es la sintesis de
un fondo econdmico mas una serie de procesos que tiene por
objeto solucionar un problema social.

En las propuestas de definicion, se observa que el
programa social se dirige siempre a una poblacion objetivo. Al
respecto, en la literatura, se resalta que generalmente existen
problematicas en torno a su delimitacion; por ejemplo, en
México, se considera principalmente el nivel de pobreza como
indicador, no obstante, se argumenta, en Rosasy Sanchez (2019),
que el grado de vulnerabilidad también es un factor importante
a considerar, debido a que no solo abarca a la poblacién pobre,
sino a aquellos que rednen las condiciones necesarias para serlo
en un futuro proximo.

Otro elemento importante para la definicion de un
programa social es su evaluacion, tal como refiere Perea (s.
f.), la mision de un programa es atender a una poblacion para
solucionar un problema social, por lo que, para efectuar esta
accion, se requiere de instrumentos que permiten medir y
evaluar el impacto de esta intervencion en el sector objetivo para
conocer en qué medida se esta solucionando una problematica.
Por otra parte, se agrega que para formular un programa social
se debe conocer el medio circundante, por lo que se requiere,
en primera instancia, de una metodologia que permita evaluar
la realidad para, posteriormente, disenar un programa.
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Algunos elementos que se requieren para mantener en
vigencia y fortalecer los programas sociales son la proteccion
de la inversion estatal social, es decir, asegurar que los fondos
economicos destinados a estos fines sociales realmente se
empleen para cumplir tal objetivo de manera eficiente. En
tal sentido, factores como la reduccion de la tributacion de
la poblacion o la falta de presupuesto econdmico para estas
politicas sociales no permiten el desarrollo de una nacion,
situacion que se observa, segun la CEPAL, en los paises del
Caribe y Latinoamérica (Abramo et al., 2019a).

2.2. Tipos de programas sociales

Por su parte, segun el MEF (s. f), los programas sociales
ofrecidos por el Estado peruano se clasifican de acuerdo a dos
criterios: su naturaleza, ya sea universal o focalizada y el alcance
de sus beneficios, ya sea individual o colectivo, tal como se
expone en la Tabla 1.

Tabla 1.

Tipos de programas sociales

Tipos de programas sociales Descripcion

Segun su Programa universal:  Aquel que abarca a toda la poblacion.

naturaleza Algunos ejemplos son la educacion inicial,
primaria, secundaria, asi como el servicio
de sistema de salud publica.

Programa focalizado Aquel que se centra en un grupo
especifico de la poblacién, regiéon o
problema determinado.

Algunos ejemplos son Seguro Integral de
Salud (SIS), el Programa de Vaso de Leche,
los comedores populares, entre otros.
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Segun el alcance Programas La prestacion de servicios se brinda
de sus beneficios con beneficios directamente al beneficiario.
individuales Algunos ejemplos son el Programa de

Vaso de Leche, Programa Juntos, entre
otros.

Programas con La prestacion de servicios se efectda a un

beneficios colectivos grupo, comunidad o regién en especifico.
Algunos ejemplos son FONCODES,
PROVIAS, entre otros.

Nota. Adaptado de MEF (s. f.)

En la Tabla 1, se muestra que existen los siguientes tipos
de programas sociales: a) los que son de cobertura nacional,
sin distincion alguna, b) los que abarcan solo a un sector de la
poblacidon, segun un criterio o varios, ¢) los que tienen como
beneficiario a una persona o individuo y d) los que atanen a una
colectividad como beneficiaria.

2.3. Los programas sociales y otros conceptos relevantes: una
revision general

La definicion y rasgos principales de los programas
sociales se concretan mediante la relacion con otros conceptos,
los cuales sirven como marco de referencia para su delimitacion.
Tras una revision a la literatura concerniente, se determind que
algunos de estos son las politicas sociales, inclusion social,
proteccion social y pobreza. A continuacion, se expone una
breve caracterizacion conceptual de cada uno de ellos.

Politicas sociales

Los programas sociales siempre responden a una politica
social establecida, el Perea (s. f.) afirma que la politica social
es un conjunto de programas sociales que buscan atender
a la solucion de un problema social. Ademas, en este plan se
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contempla lo siguiente: a) se sefala qué proyectos tienen un
mayor grado de jerarquia frente a otros, b) se mencionan las
estrategias o vias de intervencion para las intervenciones que se
plantean, entre otros datos relevantes.

Seobserva,entonces,quelapoliticasocialesundocumento
directriz del conjunto de programas sociales, es decir, es el gje
gue articula todas las intervenciones para la resolucion de un
problema. A continuacion, algunas caracteristicas de la politica
socialsonlassiguientes,deacuerdocon Rossetiy Boschetti (2017):

m La politica social, como disciplina, es multidisciplinar:
requiere de la integracion de diversas areas de estudio.

m Se aboca a la solucion de problematicas sociales,
predominantemente a la pobreza y desigualdad.

m Existe un fuerte eclecticismo en la teorizacidn de las
politicas publicas, con una preferencia de aquellas de
tendencia marxista.

EnelMEF (s.f.),se presenta unadefinicion similar:la politica
social es un conjunto de lineamientos, directrices, orientaciones
qgue tienen por finalidad preservar, asegurar y mantener el nivel
de bienestar social de la poblacidon, procurando que su alcance
sea lo mas equitativo posible, es decir, que abarque a todos los
sectores de la poblacion sin distincion alguna.

Si se interrelacionan los conceptos de politica, proyecto
y programa social, se observa que uno incluye al otro, tal
como se muestra en la Figura 5. El ambito mas general esta
conformado por la politica social, el cual esta conformado a su
vez por un conjunto de programas sociales, los cuales a su vez
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se conforman y concretizan mediante proyectos sociales, estos
ultimos considerados como la unidad minima de movilizacion
para solucionar un problema social.

Figura 5.

Relacion entre politica, proyecto y programa social

Politica
social

Programa
social

Proyecto
social

Nota. Adaptado de Perissé (2019)

Por ejemplo, una politica social es la siguiente:
Fortalecimiento de la empleabilidad de los jévenes de bajos
recursos mediante la inversion en el capital humano, dentro de
esta politica, se muestra el Programa Nacional de Capacitacion
Juvenil,elcualseencuentraconformadoasuvezporlossiguientes
proyectos: Capacitacion en manipulacion de alimentos para
jovenes de bajos recursos del sector rural de la region Sur y
Capacitacion en administracion y contabilidad para egresados
de la Ensenanza Media en la region centro (Perissé, 2019).
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Inclusion social

Otro término relacionado con los programas y politicas
sociales es la inclusion social. Para comprender de manera cabal
el sentido de la inclusion social, es necesario entender antes
conceptos como el poder social. Al respecto, segun Chuaqui et
al. (2016), el poder, como tal, es definido como la modalidad de
interaccion de una persona con el resto en un medio y contexto
especifico. Por su parte, el poder social refiere a la capacidad que
tiene un individuo con otros para lograr satisfacer sus intereses
y necesidades en un proceso de interaccion, aquello implica
factores como el contexto y el medio, los cuales sirven como
marcos de referencia.

En Rojas (2018), se agrega que la inclusion social considera
factores como el origen étnico, las clases, la diversidad sexual,
las nacionalidades de los individuos. Asimismo, se discute que,
en algunas politicas sociales latinoamericanas, se maneja una
retéricaquesecentraenenfocarlainclusionsocialalosindividuos
que son distintos del “estandar”, diversidad que, generalmente,
es comprendida como un déficit; y, por el contrario, se ignora
las desigualdades estructurales que subyacen ante esta
exclusion social.

Proteccion social

Por otra parte, los programas sociales son considerados
comoherramientasde proteccionsocial parasectoresespecificos
de la poblacidn, al respecto Correa (2021), indica que su finalidad
consiste en dos lineamientos: i) responder a los efectos de la
pobreza y ii) incrementar y mejorar la capacidad de respuesta
de los sectores vulnerables para afrontar situaciones de riesgo.
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En Abramo et al. (2019b), se define la proteccion social
Ccomo un conjunto de politicas y programas sociales, ya sean de
tipo contributivo o no, que consideran los sistemas de cuidado y
las normas de la regulacion del mercado; ademas, se agrega que
esta se centra en tres ideas principales: i) .garantiza el bienestar
social de la poblacion, ii) proteccion frente a potenciales riesgos
que se pueden presentar a lo largo del ciclo de vida de un
individuo vy iii) aminorar los efectos de los riesgos sociales. Por
ultimo, se refiere, en la literatura académica, que las politicas
sociales de proyeccion tienen una incidencia positiva en la
reduccion de problema sociales como la pobreza, la desigualdad
y la vulnerabilidad.

Pobreza

La delimitacion del concepto de pobreza es una tarea
sumamente compleja, debido a la naturaleza polisémica del
término. Segun Stezano (2021), la pobreza, de manera general, es
comprendida de acuerdo a cuatro directrices: i) la privacion para
acceder a ciertos productos y servicios para vivir como parte de
la sociedad, ii) un estandar de vida inferior en comparacion con
el de otros individuos, iii) la violacidon sistematica al ejercicio y
disfrute pleno de los derechos econdmicos, sociales y culturales
de un individuo y iv) la falta de recursos en un hogar que
repercute en la satisfaccion de sus necesidades.

La pobreza a su vez se interrelaciona con otros fendmenos
sociales, por ejemplo, con la discriminacion. Lester Thurow,
politico y economista estadounidense, propuso que la
discriminacion produce pobreza en una nacion, es decir, que las
practicasdiscriminatoriastienen un granrolenladeterminacion
de los ingresos econdémicos de los individuos, mediante, p.
ej., el acortamiento de la oferta laboral, entre otros factores
(Orddnez, 2018).
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2.4. Perspectiva histérica de los programas sociales

El Consejo Nacional de Evaluacion de la Politica de
Desarrollo Social [CONEVAL] (2017) afirma que, en buena
medida, se conoce el avance y cumplimiento de los objetivos de
un programa mediante sus indicadores, por lo que se deduce
que si se desea conocer el progreso y evolucion histérica de un
programa social se requiere analizar sus indicadores.

Tabla 2.

ARo de creacion de los programas sociales actuales peruanos

Programa social Ano de creacién

FONCODES 1991
JUNTOS 2005
Pension 65 (antes llamado Bono Gratitud, 1992) 201
Qali Warma (antes llamado PRONAA, 1992) 2012
Programa Contigo 2015

PAIS (antes denominado Programa Nacional Tambos, 2013) 2017
Cuna Mas (antes nombrado Wawa Wasi, 1994) 2021

Nota. Adaptado de Correa (2021)

En el panorama peruano, uno de los programas sociales
mMas antiguos en implementarse fue el Fondo de Cooperacion
para el Desarrollo Social, mas conocido como el FONCODES,
este se cred en el 1991 mediante Decreto Legislativo N° 657
“Declaran de necesidad nacional y utilidad publicas la creacion
del Fondo de Cooperacion para el Desarrollo Social” y, en el otro
extremo, uno de los mas reciente es la renovacion del antiguo
programa Wawa Wasi, por el actual Cuna mas (Correa, 2021),
esta informacioén se expone en la Tabla 2.
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2.5. Panorama actual de los programas sociales peruanos

Como se observa en la definicion de los programas
sociales, estos se relacionan estrechamente con indicadores
como la pobreza y la desigualdad, estas problematicas en el
ambito peruano son antiquisimas, en Herrera y Cozzubo (2017),
se indica que datan desde |la época de la colonia,

Enelcontexto peruanoactual,el MIDIS eslaentidad estatal
acargodelosprogramassociales. Enlaactualidad, se estima que
existen alrededor de siete programas a su disposicion, los cuales
son los siguientes: Contigo, Juntos, Qali Warma, Fondo de de
recuperacion para el Desarolllo Social (FONCODES), Programa
Nacional Cuna Mas, Programa Nacional Plataformas de Accion
para la Inclusion Social (PAIS) y Pension 65 (Infomidis, 2021).

En cuanto a la cantidad de beneficiarios, se muestra
el programa Contigo abarca un total de 74 126 de usuarios, el
programa Juntos se aplica a un total de 879 511 de individuos, el
programa Qali Warma atiende a total de 4 207 811 de usuarios, el
programa FONCODES se orienta a un total de 893 de usuarios;
por su parte, programas como Cuna mas, PAIS o Pension 65
atienden a un total de 60 261, 224 488 y 556 789 de usuarios,
respectivamente. Se observa, por tanto, que la mayor cobertura
la tiene el Programa Qali Warma (mas de cuatro millones de
beneficiarios); mientras que la menor cantidad de beneficiarios
se asocia con el programa FONCODES (893 beneficiarios)
(MIDIS, 2021).

A continuacion, se ofrece una breve descripcion de
algunos de los programas sociales mencionados.
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FONCODES

Este programa, bajo la restriccion del MIDIS, se aboca a
fomentar la autonomia econdmica y sostenible de |la poblacion
rural ubicados, segun la focalizacion, en los niveles extremos
y muy extremos de pobreza. En otras palabras, se busca crear
oportunidades para incrementar los ingresos econdmicos, en
concordanciaconelapoyodelosactorespertinentes,involucrados
en el desarrollo social. La poblacion objetivo de este programa
esta conformada por el sector de extrema pobreza ubicados en
las areas rurales de pobreza y pobreza extrema (MIDIS, 2021d).
En cuanto a la data estadistica, se obtiene que, hasta agosto del
2021, se tenia un total de 761 446 de usuarios beneficiados, 130
proyectos culminados y 964 proyectos en ejecucion.

CUNA MAS

CUNA MAS es un programa dirigido por el MIDIS, tiene
como objetivo principal asegurar el bienestar 6ptimo y el
desarrollo infantil de los menores de 3 anos que se encuentran
en situacion de pobreza o pobreza extrema, aquello con la
finalidad de cerrar la brecha que existe en el desarrollo dptimo
de los componentes cognitivos, socioemocionales y fisicos. Este
programa se concreta mediante el ofrecimiento de dos servicios:
Serviciode Cuidado Diurno (SCD)y Serviciode Acompahamiento
a Familias (SAF), el primero consiste en brindar atencion integral
a menores de 36 meses de edad atendiendo a sus componentes
(socioafectivos, cognitivos y fisicos), mientras que el segundo
se centra en las intervenciones que se realizan en las familias
o0 comunidades mediante la socializacion y el interaprendizaje
(MIDIS, 2021c).
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Contigo

Este programa, también dirigido por el MIDIS, consiste
en mejorar la calidad de vida de las personas que tienen algun
tipo de discapacidad y se encuentran en situacion de pobreza.
Los beneficiarios de este programa presentan las siguientes
condiciones: a) contar con el carné que acredite discapacidad
severa, segun la Norma Técnica De Salud b) no recibir ningun
tipo de pension, ya sea del sector publico o privado, ¢) vivir en un
hogar clasificado, segun el Sistema de Focalizacion de Hogares
(SISFOH), como de pobreza extrema (MIDIS, 2021a).

Juntos

Este programa, también denominado como Programa
Nacional de Apoyo Directo a los mas pobres, tiene por finalidad
romper la cadena de pobreza en los sectores menos favorecidos
de la poblacidon peruana, es decir, en aquellos que no gozan del
derecho a una salud y educacion, por lo que su enfoque esta
regido bajo la restitucion de derechos basicos. La poblacion
objetivo de este programa son los hogares en los que reside
una gestante, un infante, un escolar proximo a terminar la
secundaria, entre otros. Este programa se concretiza mediante
la emision bimestral de un incentivo econdmico (MIDIS, 2021b).

2.5.1. Qali Warma

El Programa Nacional de Alimentacion Escolar Qali
Warma es un programa social del Estado peruano, cuyo objetivo
es asegurar la alimentacion de |la poblacion en la etapa escolar.
Este programa esta dirigido por el Ministerio de Desarrollo
e Inclusion Social (MIDIS) y, en especifico, tiene por finalidad



Ferdinan NuUfez Furo
Juan Alfredo Tuesta Panduro, Alex Rengifo-Rojas

brindar el servicio alimenticio de calidad a los infantes de las
instituciones educativas estatales del nivel escolar inicial y
primario; y secundario, en el caso exclusivo de las comunidades
indigenas de la Amazonia peruana (Francke y Acosta, 2021).

Algunas de las motivaciones de la implementacion de
este programa social se fundamentan en que los primeros anos
de vida del ser humano son determinantes para asegurar un
desarrollo y crecimiento integral, tanto en los componentes
cognitivos, socioafectivos y fisicos. Por lo que, en estas etapas,
una adecuada y balanceada alimentacion es un factor
trascendental, tal como refiere Abramo et al. (2019a), tanto una
buena dieta balanceada de alimentos, asi como la adopcién de
habitos alimenticios sanos son fundamentales para asegurar y
prevenir futuras complicaciones de salud en la poblacion.

Las estrategias contempladas en este programa se
basan en el modelo de cogestion, es decir, involucra tanto a
representantesdel Estadocomodelascomunidadesyfamiliares
de los beneficiarios, lo cuales se formalizan mediante la creacion
de los Comités de Compras (CC) y Comités de Alimentacion
Escolar (CAE). Ademas, se conforma por dos componentes:
alimentario y educativo. El primero se relaciona con la
planeacion de las recetas alimenticias, tanto para el desayuno
y almuerzo, considerando los productos alimenticios propios de
las zonas geograficas y las dietas tradicionales, mientras que el
segundo se asocia con el fomento de habitos alimenticios sanos
y sostenibles, mediante la difusion de informacién hacia los
familiares, CAE y CC (MIDIS, 2019).
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Los CC se encargan de la compra y adquisicion de los
productos y raciones que seran empleados para cumplir con el
objetivo del programa: ofrecer un servicio alimenticio de calidad,
por otra parte, los CAE tienen como funcion recibir, acopiar y
entregar los alimentos a beneficiados, ademas, tienen una
funcion fiscalizadora y vigilante de que los procesos se realizan
con trasparencia (Francke y Acosta, 2021).

Qali Warma, ademas, tiene, principalmente, dos formatos
de atencion: entrega de raciones y entrega de productos, segun
lo expuesto en el MIDIS (2019) y Francke y Acosta (2021):

= Entrega de raciones: se efectUa en aquellas instituciones
educativasquepresentanunadelassiguientescondiciones:
a) participacion inferior y limitada de las madres de familia
en las CAE o b) la cantidad de estudiantes es superior a
200. Esta modalidad consiste en la entrega de productos
envasados y listos para el consumo directo, los cuales, por
ende, no requieren de una preparacion previa por parte
de los CAE.

= Entrega de productos: se ejecuta en las siguientes
condiciones: a) instituciones educativas que se
encuentran en zonas rurales con poca conectividad, b)
bajo dinamismo del mercado local o ¢) dificultad para
encontrar proveedores de productos. En esta modalidad,
se entregan productos alimenticios no perecibles, los
cuales, posteriormente, son preparados por las CAE.
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Marco legal

En el plano legal y administrativo, durante el gobierno
del expresidente peruano Ollanta Humala Tasso, se cred el
Ministerio de Desarrollo e Inclusion Social (MIDIS), entidad del
Estado a la que se adjudica la organizacion de este programa.
Asimismo, este se implementd gracias a la publicacion del
Decreto Supremo N°008-2021-MIDIS, en el 2012 (Minaya et al.,
2018).

Desnutricion y anemia infantil

La motivacion por la implementacion de este programa
social consiste, principalmente, en reducir el nUmero de infantes
con problemas de desnutricion o anemia infantil, enfermedades
qgue repercuten en su sano crecimiento y desarrollo. Respecto
a la anemia, es considerada como una de las enfermedades
con mayor prevalencia a nivel mundial y ademas esta asociada
con un alto grado de mortalidad y morbilidad infantil (Castro y
Chirinos, 2019). En el contexto peruano, se calcula que el 46.3 %
de los infantes menores a tres anos tienen anemia, sobre todo
en las regiones rurales.

Caberesaltar,ademas,quealgunos programassimilaresse
presentan en paises proximos a la nacion peruana; por ejemplo,
en el caso de México, se presenta el Programa de Abasto Social
de Leche, en el caso de Brasil, se muestra el Programa Nacional
de Alimentacao Escolar (Abramo et al., 2019a).
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De manera masamplia, a nivel del Caribe y Latinoameérica,
se observa los siguientes programas y proyectos sociales
relacionados con la seguridad alimenticia de la poblacion:
Programa de Cooperacion Internacional Brasil-FAO, Programa
Espana-FAO para América Latina y el Caribe, Programa Especial
para la Seguridad Alimentaria de Centroamérica (PESA),
Programa Regional de Cooperacion Triangular Venezuela-FAO
para el Caribe y Ameérica Latina , entre otros (Organizacion
de las Naciones Unidas para la Alimentacion y la Agricultura,
FAO, 2021a).

2.6. Formulacién y evaluacion de los programas sociales

Laformulacion del programa o proyecto social es lafase en
la que se disenan las estrategias para concretar un objetivo, estas
siempre se encuentran dentro de un marco tedrico, asimismo,
otro componente importante es el nivel de conocimiento que
se tiene de la realidad de la poblacion objetivo; por su parte, la
evaluacion es una fase posterior a la formulacion, consiste en
el anadlisis y la comparacion de las distintas estrategias con la
finalidad de tomar las decisiones racionales mas pertinentes
(Perissé, 2019).

Asimismo, en Rodriguezetal. (2016),se puntualizaque una
oOptima formulacion de un programa contempla las siguientes
actividades:

s Convocar a los actores estratégicos mas pertinentes.

s Una claridad en cuanto a los conceptos que se emplean
para la delimitacion y formulacion del proyecto.
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m Tener una metodologia determinada y clara.

m El requerimiento de personal técnico que acompane el
proceso de formulacion.

= La disponibilidad y predisposicion de las instituciones
encargadas.

En Perea (s. f), se indica que la evaluacion permite tomar
decisiones en torno a un conjunto de alternativas de solucion,
se anhade, ademas, que la definicion y objetivo de la evaluacion
depende de la fase en la que se encuentre un programa
O proyecto. Por ejemplo, en la etapa de la formulacion, el
procedimiento de evaluacion atane a la seleccion de criterios
para determinar la poblacion objetivo; en el caso de la operacion,
o incluso después de la aplicacion, la evaluacion se encarga de
examinar losresultados, es decir,analizar cuanto de lo propuesto
se ha realizado.

2.7. Importancia y problematica en torno a los programas
sociales: una revision al contexto latinoamericano y peruano

De acuerdo con la definicion de programa social, este se
dirigeauntipoespecificode poblacionconlafinalidad de brindar
unserviciogue mejoresucalidaddevidaybienestar,porloquelos
programas sociales tradicionalmente han sido aplicados con el
findedisminuirla pobrezade un pais. La pobrezaesun problema
social muy presente en los paises latinoamericanos: el 30.2 % de
la poblacion total (184 millones de personas) se encuentra en
situacion de pobreza; ademas, tras una revision sistematica se
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concluyd que la tasa de pobreza permanece estable, a diferencia
de la pobreza extrema, cuya tasa se incrementé en un 10.2 % en
los ultimos 10 anos (Penaranda, 2019).

En esa misma linea, en Quispe (2017), se refiere que los
programas sociales son estrategias para disminuir los niveles de
pobreza, cabe resaltar que estos se encuentran enmarcados en
una politica social que se orienta especificamente a un rubro,
ya sea salud, alimentacion, educacion, vivienda, entre otros. Por
tanto, la relevancia de los programas sociales consiste en elevar
la calidad de vida, mediante la implementacion de proyectos
gue se abogquen a mejorar un aspecto de esta (Bautista, 2021).

Aguellorepresentadoen el planodelasalud, en especifico,
en la alimentacion, se presenta por los niveles desnutricion y
malos habitos alimenticios, tal como apunta Francke y Acosta
(2021), en el Perd, coexisten dos problemas muy cercanos: la
desnutricion o anemia y la obesidad, llamada en la literatura
como la doble carga de la malnutricion (DBM). En el estudio
de Diez-Canseco y Saavedra-Garcia (2017), se apunta que esta
problematica no gira exclusivamente en torno a la falta de
alimentos, sino que también en no consumir dietas nutritivas
y balanceadas, por lo que se propone que también deberian
existir programas sociales encargados en la concientizacion de
enfermedades como el sobrepeso o la obesidad, problematica
gue afecta a un gran sector de la poblacién nacional.

En especifico, para el programa Qali Warma, en Francke
y Acosta (2021), se indica que el éxito de este programa se
concretiza de manera directa en la reduccion de la desnutricion
cronica en la poblacion infantil; y de manera indirecta, en el
aumento de la matricula y asistencia escolar, la mejora del
rendimiento del cuerpo estudiantil, asi como el incremento del
estatus nutricional de este sector de la poblacion.
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Existen diversos estudios que se abocan a investigar el
impacto de Qali Warma en la desnutricion y anemia infantil, por
ejemplo,en unode ellos, se determiné que aumenta la memoria
de corto plazo de los infantes, sobre todo el de las nifas a
comparacion con los nifos, aquello reduce la brecha de género
en materia educativa: permite igualar los niveles de los ninos y
niNnas. Por otro lado, se establecid que este programa permite
mejorar el rendimiento de los infantes que no consumen un
desayuno en casa, lo cual se asocia con un mejor aprendizaje
escolar; asimismo, en relacion con la familia del menor, permite
gue en esta se ahorre un aproximado del 10 y 17 % de los gastos
mensuales (MIDIS, 2019).

En el caso del pais peruano, en la literatura, se afirma que
uno de los mas grandes problema en torno a los programas
sociales es la focalizacion, en otras palabras, existen taras en
torno a la seleccion de los criterios mas pertinentes para elegir a
la poblacion objetivo beneficiaria; por lo que es muy recurrente
observar, en la literatura, nuevas propuestas para mejorar los
procesos de eleccion (Francke y Acosta, 2021; Quispe, 2017,
Penaranda, 2019).

En relacion con el punto anterior, una de las principales
causas de gasto innecesario del presupuesto econdmico de un
pais es la ineficiente destinacion de fondos para los programas
sociales, es decir, buena parte del dinero se destina, mediante
bonos econdmicos, a personas gque no lo necesitan realmente
(Penaranda, 2019). Por tanto, el sector realmente pobre y
vulnerable no llega a acceder a estos beneficios sociales.

En concordancia, se discute en la literatura, la efectividad
y eficiencia de los programas sociales en la disminucion de la
pobreza en el caso de Perd, por ejemplo, en Quispe (2017), se
realizé un estudio para determinar si realmente los programas
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sociales inciden en los niveles de pobreza de los beneficiarios.
A modo de conclusion, la autora determind que, a pesar del
incrementosostenidodelaasignacion defondosalos programas
sociales, no se presenta un rapido descenso de los niveles de
pobreza; asimismo, el panorama real durante los ultimos anos
es una disminucion lenta y no significativa de este problema, asi
como la persistencia de una brecha abismal entre los sectores
rurales y urbanos de la poblacion.
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BENEFICIARIOS DE
PROGRAMAS SOCIALES

L a satisfaccion de los usuarios, consumidores, clientes o,
en este caso, beneficiarios esta en funcién de la calidad
del servicio ofrecido por las organizaciones. Las personas que
reciben un servicio basan su percepcion en la calidad de la
atencion, el ambiente de |la organizacion, la manera como se
ha realizado el servicio y, sobre todo, en la calidad del producto
obtenido. Esta interaccion entre el individuo y la organizacion
determina el grado de satisfaccion que manifieste, asi como la
posibilidad de continuar con el servicio.

Por otra parte, segun Lozano (2018), para el caso de
los programas sociales, el nivel de satisfaccion, asi como los
factores que intervienen son similares, aunque la interaccion
No presupone una transaccion comercial, ya que la finalidad
es asistencial. De igual manera, los factores que intervienen,
asi como el marco referencial para determinar la calidad en
el servicio se aplican en el mismo sentido y con total licencia
para evaluar los servicios que ofrecen los programas sociales,
puesto que su dinamica de gestion es semejante a cualquier
empresa con fines de lucro, aunque la finalidad que persigue es
radicalmente opuesta a estas.

3.1. Aspectos generales sobre el concepto de satisfacciéony el
concepto de beneficiario

La satisfaccion en general sin hacer referencia a algun
sujeto en especifico se considera un concepto estrictamente
psicologico y, en este sentido, alude a un estado subjetivo del
ser humano que se refiere al grado de bienestar alcanzado
producto de la realizacion de alguna necesidad, deseo o meta
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(Santiestevan y Escobar, 2021). En este sentido, el ser humano
puede alcanzar la satisfaccion en distintos planos y momentos
de su vida, puesto que constantemente presenta necesidades,
deseos, aspiraciones, carencias, etc.

Es por esta razon que un estudio completo y sistematico
de la satisfaccion no pueda ser abarcado totalmente por el
campo de la psicologia cuando aquel concepto designa un tipo
especifico de satisfaccion. Por ejemplo, en el ambito del trabajo
se alude a la satisfaccion laboral, y las disciplinas o ciencias que
se interesan por estudiar aquel objeto son la sociologia y la
administracion (Parra et al., 2018). En el plano de las relaciones
interpersonales se puede abordar la satisfaccion personal y
la satisfaccion sexual, conceptos que son estudiados por la
psicologia, biologia e incluso antropologia, entre otros. Mientras
que, en el ambito de los servicios, sea de caracter publico o
privado, se puede hablar de satisfaccion al cliente o satisfaccion
del consumidor.

3.1.1. Distincion entre consumidor, cliente y beneficiario

Aunquelosarticulosdeinvestigacionusanindistintamente
los términos de clientes y consumidor, cabe senalar que si existe
una diferencia entre estos conceptos (Quiroa, 2020). Por ejemplo,
con el término cliente se alude a la persona o institucion que
compra un servicio o bien, no es necesario que consuma lo que
ha comprado y necesariamente tiene que realizar un pago por
el producto adquirido. Mientras que en caso del consumidor, se
refiere aquella persona que consume un bien o servicio, de tal
manera que satisface sus necesidades al consumir el productoy,
finalmente, no es prerrequisito que el consumidor haya realizado
un pago para que pueda ser considerado como tal.
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Ahora bien, esta distincidon resulta pertinente y relevante,
puesto que cuando las personas que reciben un bien o servicio
a través de los programas sociales, no pueden calificarse de
clientes,dado que norealizan pagoalguno por los beneficios que
reciben. Aunque, si pueden considerarse consumidores, dado
gue satisfacen sus necesidades basicas a través del consumo de
un bien o servicio. No obstante, el término que se les aplica a las
personas que reciben una ayuda humanitaria por parte de los
programas sociales es el de beneficiarios, puesto que reciben
un beneficio de una institucion, en este caso estatal, avalado por
una normativa legal (Sordini, 2019). Asi mismo, el beneficio que
los programas sociales reportan, como se ha podido apreciar
en el capitulo anterior, puede hacer referencia a beneficios
econdmicos, alimenticios, formativos o de instruccion, etc,,
los cuales no implican pago alguno, puesto que son politicas
sociales de caracter humanitario que el Estado promueve en
favor de las personas mas necesitadas.

Entonces,sisedesea hablardesatisfaccion delbeneficiario,
se debe precisar que el marco tedrico que presupone es el que
explica la satisfaccion del consumidor y también |a satisfaccion
del cliente a pesar de la diferencia patente que reside entre estos
términosy el concepto de beneficiario, el cual no presupone un
intercambio comercial con su proveedor (Quiroa, 2020). La razon
de considerar valido esta afirmacion reside en que el beneficiario,
asi no participe como un agente comercial, se comporta como
uNo pues recibe un bien o servicio por parte de los programas
socialesy, de esta manera, esta en la posicion de emitir un juicio
sobre el grado de satisfaccion que dichos programas le generan
como consumidor y/o benefactor.

Por ello, en las paginas que siguen se tomara como
referencia tedrica los estudios que versen sobre la satisfaccion
delcliente o delconsumidor para detallara que se refiere cuando
se habla de satisfaccion del beneficiario.
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3.1.2. Satisfaccion del beneficiario

La satisfaccion de un consumidor, en este caso del
beneficiario, implica una apreciacion de indole subjetiva, pues
los juicios que pueda emitir se erigen a partir de las percepciones
y actitudes que pueda desarrollar sobre la calidad del servicio,
el acceso de la informacion, el trato del personal, la calidad del
bien recibido, el nivel de eficiencia y gestion que la organizacion
presente, etc (Guerrero et al, 2018). La satisfaccion alude a
la manera como el beneficiario siente que se cumplen las
expectativas por el producto recibido y por la manera de cémo
la institucion ofrece su servicio, puesto que si la institucidon no
cumple con las expectativas los usuarios se veran insatisfechos
por la calidad del servicio. Mientras que, si el servicio ofrecido
rebasalasexpectativasdelbeneficiarioousuario,entonceselnivel
de satisfaccion sera muy elevado, lo cual evidencia una buena
dinamica de relacion entre los proveedores y los benefactores,
ya que aquellos muestran una preocupacion y compromiso por
la calidad de los servicios que ofrecen (Santiestevan y Escobar,
2021).

Por otro lado, segun Zarraga et al., (2018), considera que la
satisfaccion es una respuesta que el consumidor o benefactor
emite frente a la realizacion de una necesidad respecto al
producto o servicio o, incluso, frente al modo de cobmo se brinda
el servicio mismo. La satisfaccion desde este punto de vista, es
un indicador del placer y conformidad que se produce cuando
se procede a consumir o usar el recurso proporcionado por una
institucion. Por otro lado, la satisfaccion también se considera
como una forma de evaluacion que el consumidor establece
ante el servicio brindado, para determinar si se ha cumplido
con sus expectativas, esta valoracion es de suma importancia
para la empresa, porque le permite informarse acerca de las
expectativas del consumidor, asi como de los procesos de
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gestion y de calidad que eventualmente deberia mejorar o, en
caso contrario, mantener.

Mientras que, segun Silva et al. (2021a), la satisfaccion al
usuario es una de las metas y prioridades de toda organizacion
gue trasciende toda propodsito monetario, ya que incide en
objetivos mas esenciales como es el aseguramiento de un
sistema de gestion eficiente a partir de un personal altamente
capacitado y comprometido con el mejor servicio hacia el
usuario o consumidor. Lo primordial es que se ofrezca un
servicio de calidad a partir de un despliegue y uso optimo
de los recursos de la organizacion, ya que de esa manera el
consumidor o beneficiario afianzara los vinculos con la entidad
que le proporciona los servicios.

Asi mismo, en palabras de Sarmiento (2018), se considera
que la satisfaccion que presenta un usuario o consumidor es
una respuesta que surge después del consumo del producto
y la interaccion con la organizacion y se manifiesta a través de
un juicio valorativo. Si la respuesta por parte del individuo es
positiva esto quiere decir que la satisfaccion establece un lazo de
fidelidad con la organizaciéon, mientras que si el juicio valorativo
gue emite expresa insatisfaccion, entonces el grado de fidelidad
y confianza hacia la calidad que servicios que emite la empresa
sera nula o baja.

Finalmente, tal como acota Mendéz et al, (2020), el
concepto de satisfaccion presenta multiples formulaciones,
debido principalmente aldominio donde se aplique el concepto.
Sin embargo, al igual que sucede con el concepto de calidad de
servicio, la satisfaccion remite inevitablemente a la percepcion
del consumidor, cliente o, en este caso, beneficiario; puesto que
es el individuo en su calidad de usuario quien juzga el grado de
satisfaccion que le produce el servicio, asi como la calidad del
mismo. Cabe mencionar que aquella calificacion que emite el
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consumidor, tiene un componente dual, puesto que contiene
elementos racionales y, sobre todo, afectivos.

3.2. Calidad del servicio alimentario hacia los beneficiarios

La calidad tiene por presupuesto la percepcion del cliente,
el grado de satisfaccion que manifieste, el tipo de producto
que se ofrezca y la finalidad que como organizacion se plantee.
Por ello, es que se asume que la calidad alude al conjunto
de caracteristicas que posee tanto el producto en especifico
como el servicio en general para satisfacer las expectativas y
necesidades del consumidor cumpliendo, de esta manera, con
el propdsito de la organizacion (Bustamante et al., 2019).

La calidad se puede desarrollar a partir de las expectativas
de satisfaccion al cliente, desde el resultado del producto o
servicio brindado, o se puede considerar como un concepto
holistico que involucra transversalmente a toda la organizacion.
No obstante, segun Nunez y Juarez (2018) si se tiene un interés
por la calidad del servicio es porque estad en estrecha relacion
la satisfaccion del cliente o usuario, dado que a partir del grado
de disconformidad o conformidad que el cliente muestre por
el servicio, se puede obtener un criterio para evaluar la calidad
del servicio. Y, en un sentido inverso, también tiene una relacion
significativa, puesto que, si se ofrece un servicio de calidad,
entonces lo mas |6gicoy probable es que el cliente o benefactor
se sientan satisfechos.

Mientras que, por servicio, segun Silva et al, (2021a), se
alude a los procesos, formas de atencion, el producto mismoy la
dinamica de gestion que se despliega en una organizacion. Por
ello,laempresaoentidadtiene que estar plenamente consciente
de qué, comoy en qué medida es lo que ofrece, puesto que de
esa manera muestra una preocupacion por la satisfaccion de
sus consumidores.
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3.2.1. Modelos de la calidad del servicio

Los modelos que versan sobre la calidad de servicio
surgen como una consecuencia que pretende ser una respuesta
metodoldgica para generar una adecuada satisfaccion en el
cliente. De ahi que si se desea asegurar una satisfaccion éptima
en el consumidor, entonces se debe empezar por implementar
un modelo de la calidad de servicio que permita alcanzar aquel
proposito. En lo que sigue, se expondran una serie de modelos
que estructuran una serie de contenidos y pautas que permiten
garantizar, en alguna medida, la satisfaccion al cliente.

Modelo de la imagen

Propuesta por Christian Gréonroos en 1984, el cual plantea
que la satisfaccion del cliente y la valoracion de la calidad del
servicio, segun Nunez y Juarez (2018), esta en funcidn a tres
componentes:la calidad técnica, la calidad funcional y laimagen
corporativa.

Figura 6.

Esquema del modelo de la imagen

Percepcion de la
Calidad de la ) calidad en el servicio % Calidad de la
interaccion = i interaccion
Calidad de la
interaccion

Calidad de la
interaceion

Calidad de la
interaccion

¢ Qué? ¢Como?

Nota. Tomado de Cruz et al. (2017)
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En la Figura 6, se puede observar que la calidad técnica
hace referencia a lo que recibe el consumidor, cliente o
benefactor. Es decir, se refiere al producto a servicio mismo, asi
comoatodoelsoportefisicoque lorodea,como lasinstalaciones,
el personal, el lugar, etc. La calidad funcional hace referencia
a la manera de como el consumidor recibe los servicios. Este
segundo componente evalla la manera de como el consumidor
ha percibido el trato, atencion y diligencia a su persona; por
ello, este segundo punto, se considera que es determinante
en el grado de satisfaccion del usuario. Finalmente, la imagen
corporativa se obtiene a partir de la valoracion del componente
técnico y funcional, lo cual determina la apreciacion por la
calidad de servicio que se ha ofrecido.

Modelo Unidimensional de la Calidad del Servicio

Este modelo fue planteado por Bergkvist y Rossiter, los
cuales sostienen que se puede realizar una evaluacion Unica y
general de los procesos que la organizacidon muestra cuando
se predispone a ofrecer un servicio. En este sentido, segun
Recuenco y Reyes (2020), la satisfaccion del usuario se puede
formular en un solo juicio valorativo sobre la calidad de los
servicios que ha recibido. No es necesario que la percepcion de
satisfaccion o insatisfaccion por parte del usuario se base en un
examen pormenorizado de los componentes de la organizacion
para que esté en la capacidad de formular una apreciacion. La
medicion unidimensional que propone este modelo ofrece
una vision mas simplificada de la relacion que se establece
entre la calidad del servicio y la satisfaccion que puede reportar
el consumidor, pero el inconveniente que presenta es que
prescinde del analisis de los componentes particulares que
atafen a la calidad del servicio.
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Modelo de los tres componentes

Rust y Oliver presentaron en 1994 un modelo de calidad
del servicio que presupone como referencia tedrica el modelode
la imagen (Méndez et al.,, 2021). No obstante, este modelo incide
para formarse una percepcion de la calidad del servicio, no es
necesario que el proveedor ni el servicio en si Mismo participen
necesariamente en el proceso.

Figura 7.

Modelo de los tres componentes

Caracteristicas del Ambiente del
SEMVICIo

Nota. Tomado de Cruz et al (2017)

Enla Figura7,se puede apreciar que este modelo considera
tres componentes: el servicio y sus caracteristicas, el ambiente
del servicio y el servicio entregado. Las caracteristicas del
servicio aluden a cualquier componente de los servicios que son
ofrecidos, asicomo al diseno del mismo. El segundo componente
se divide entre una cultura organizacional y una perspectiva de
direccion de como se proporciona el servicio. Finalmente, el tercer
componente se refiere a la manera de como se ofrece el servicio
o producto en una ocasion particular. Todas estas caracteristicas,
segun este modelo, serian consideradas por el usuario para
determinar su grado de satisfaccion (Nuiez y Juarez, 2018).
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3.2.2. Dimensiones de la calidad del servicio

En el apartado anterior se ha podido apreciar algunos
modelos que miden la calidad del servicio tomando en cuenta
la satisfaccion del usuario, no obstante, aquellos modelos no son
los Unicos que se versan sobre el tema que se esta exponiendo.
En este sentido, es pertinente recurrira Recuencoy Reyes (2020),
el cual nos ofrece un esquema sistematico de los modelos de
calidad de servicio con sus respectivas dimensiones que sirven
para evaluar la satisfaccion de los consumidores.

Tabla 3.

Modelos y dimensiones que miden la calidad del servicio a
partir de la satisfaccion del usuario

Modelo Autor(es) Dimensiones Base
Calidad de la Avedis Estructura Cualidades
atencion Donabedian fisicas,

organizacion.

Proceso Accidén
Resultado Logro
Experiencia Bitner Satisfaccion/insatisfaccion Expectativas
satisfaccion / Percepciones
insatisfaccion
Service Croniny Empatia Percepciones
Performance Taylor Fiabilidad
SERVPERF Seguridad

Capacidad de respuesta
Elementos tangibles

Desempefo Teas (No sugiere dimensiones) Expectativas
Evaluado PE Percepciones altas altas




Integrador

CALSUPER

Jerdrquico

Multidimensional

Calidad del
servicio
entregado por
sitios

web E-S-QUAL

Calidad de
servicio

para bibliotecas
LibQUAL

Koelemeijer
etal

Vazquez,
Rodriguez
y Diaz

Brady y
Cronin

Parasuraman

Cook, Heath y
Thompson
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Macro

Meso

Micro

Evidencia fisica
Fiabilidad
Interaccion personal
Politica

Calidad de interaccion
Ambiente fisico
Calidad de los resultados

Eficiencia
Cumplimiento
Disponibilidad
del sistema
Privacidad

Es - Qual

E-RecS-Qual | Capacidad de
respuesta
Compensacion

Contacto

Valor de servicio
Organizaciéon como espacio
Acceso a la informacion
Control personal

Expectativasy
percepciones
de

resultado (clase
productos)

Expectativas y
percepciones
de

resultado
(proveedor de
servicio)

Expectativasy
percepciones
(operacion
individual)

Percepciones

Percepciones

Percepciones

Percepciones

Nota. Adaptado de Recuenco y Reyes (2020)

EnlaTabla3,se puede observarque la base que presupone
la mayoria de los modelos que versan sobre la calidad del
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servicio son las expectativas y percepciones de los usuarios o
consumidores. Por ello, se afirma comunmente que existe una
correlacion reciproca y bidireccional entre la satisfaccion y la
calidad del servicio.

autores consideran relevantes (Ver Figura 8).

Una mencion y desarrollo especial merece el modelo de
evaluacion de la calidad de servicio Service Quality (SERVQUAL)
que fue propuesto por Parasuraman, Berry y Zeithaml en 1985
(Orlandini y Ramos, 2017). Este modelo tiene como base las
expectativas y percepciones del cliente, el cual toma como
referencia cinco dimensiones de la calidad del servicio que los

Figura 8.

Dimensiones de la calidad en el servicio segun el modelo
SERVQUAL

-
Y

—

Calidad en el servicio

Tangibles k

)

Confiabilidad J‘:

Lealtad del
7 cliente

Empatia

[
[
[ Responsabilidad }(
| commanza M€
S

Nota. Tomado de Silva et al. (2021b)

En la dimension de tangibilidad

Satisfacciéon
al cliente

los atributos que
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usualmente se consideran son los equipos con los que cuenta
la organizacion, la estructura de las instalaciones, la higiene y
vestimenta de los trabajadores vy, finalmente, los materiales de
operacion y servicios en perfecto estado de funcionamiento y
conservacion.

Mientras que en la dimension de confiabilidad o
fiabilidad los criterios a evaluar son el grado de compromiso y
responsabilidad de la organizacion con los servicios o productos
ofrecidos. También ladisposicion atentaysincera por parte delos
trabajadores de ayudar al cliente o consumidor en la resolucion
de los problemas que pueda presentar durante la prestacion de
los servicios. Asi mismo se encuentra la evaluacion respecto a la
puntualidad o eficiencia que se presente de acuerdo al servicio
qgue se demande (Tapia, 2020).

La tercera dimension alude a la responsabilidad que se
manifiesta en la calidad de servicio ofrecido. Los criterios que
evalla esta dimension son los siguientes:

= Comunican cuando concluiran el servicio
» Los empleados ofrecen un servicio rapido
m Los empleados siempre estan dispuestos a ayudar
m Los empleados nunca estan demasiado ocupados
La dimension de confianza, segun Yovera y Rodriguez
(2018),incideenelcomportamientoconfiabledelosempleados,si
la organizacion a través de sus trabajadores transmite seguridad
a sus usuarios o benefactores al momento de brindar el servicio

u ofrecer el producto, también se evalua si los empleados son
amables en la atenciony recepcion de los usuariosy, finalmente,
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se enfatiza en el grado de capacitacion del personal tanto para
la prestacion de los servicios como para el apoyo en caso ocurra
algun inconveniente durante la gestion de algun producto.

Finalmente, se tiene la dimension empatia, la cual hace
referencia a |la calidad de atencion personalizada que se ofrece,
también se incide en la preocupacion que la organizacion
muestra por los clientes y en la comprension e interés que
los empleados y la organizacion en su conjunto muestre por
la necesidad que puedan presentar los usuarios (Orlandini y
Ramos, 2017).

Por otra parte, segun Chacdn y Rugel (2018), identifica
cinco factores que inconvenientes durante la prestacion de los
servicios o la entrega de los productos, de tal manera que influye
en la forma cdmo los usuarios perciben y, por ende, evaluan la
calidad de servicio ofrecido:

m Expectativas del cliente vs percepcion de los directivos y
su necesidad.

m Percepcion de los directivos y especificaciones de las
normas de calidad.

m Especificaciones de calidad vs la prestacion del servicio
(cumplimiento)

m Prestacion del servicio vs la publicidad (que influye las
expectativas)

m Brecha global. Es la diferencia entre las expectativas y
percepciones del usuario final.

Estos factores permiten a la organizacion adoptar las
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medidas correctivas necesarias para garantizar una satisfaccion
adecuada en los clientes sobre el desempefno de gestion y
calidad en los servicios que puedan brindar (Sarmiento, 2018).

3.2.3. Calidad e inocuidad alimentaria

La calidad alimentaria, segun Vélez (2017), se puede
considerar, en principio, como un rasgo de excelencia de los
alimentos y de la empresa que los elabora y procesa. Ademas,
la calidad alimentaria es un parametro de valoracion por parte
del consumidor que se fundamenta en los componentes
nutricionales, en el disefo de presentacion del alimento y en
el atractivo sensorial que pueda experimentarse por parte del
producto. Sin embargo, el criterio mas relevante y basico que
fundamenta la calidad de un alimento es la inocuidad que
pueda presentar; es decir, la calidad higiénica y sanitaria tanto
para el proveedor como para el consumidor son prerrequisitos
gue todo producto alimenticio debe cumplir. No se considera
un atributo que pueda pasarse por alto u obviarse por razones
econdmicasode gestion; puesto que la calidad alimentaria tiene
por finalidad proporcionar alimentos salubres que no ocasionen
dano alguno al consumidor. Es por esto que los alimentos son
evaluados por métodos y procesos de control que permitan
detectar si hay presencia de toxinas, plaguicidas, o bacterias
que puedan constituir un riesgo para la salud (Ajito, 2017).

Dentro del sector alimentario, tal como lo senala
Armendariz (2019), se debe bregar porque se cumpla tanto
la calidad de los alimentos como la inocuidad de los mismos.
Inocuidad y calidad no desighan lo mismo, ya que el primero
hace referencia a las condiciones que todo alimento debe
cumplir para considerar apto para el consumo humano de tal
Manera que no presente algun componente que pueda causar
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danos en la salud del consumidor, mientras que, por calidad, se
hace referencia, a las condiciones de elaboracion, presentacion,
conservacion de un producto de tal manera que se presente
como aceptable y atractivo a los parametros de necesidad
y gusto del consumidor. Es en el control de la calidad de los
alimentos donde se debe bregar por la seleccion, elaboracion
y producciéon de los productos alimenticios bajo la inspeccion
de su procedencia, su composicion y salubridad. Por ello es
importante que la organizacion o los proveedores puedan estar
informados acerca de la normativa que se debe cumplir para
ofrecer y obtener productos de calidad.

En el contexto internacional, segun Huertas (2019), dos
son principalmente los organismos que se encargan de velar
por la calidad e inocuidad de los alimentos. El primero de ellos
es la Organizacion de las Naciones Unidas para la Alimentacion
y la Agricultura (FAO) que fue creado en el ano 1945 y cuyas
funciones principales son velar por una adecuada alimentacion
y nutricion sostenible a través de la garantia en la produccion y
salubridad de los productos alimenticios. El segundo organismo
gue se preocupa por la higiene e inocuidad de los alimentos
es la OMS, puesto que el consumo de los recursos alimenticios
implica un conocimiento del valor nutricional, es decir de sus
beneficios, pero también de las enfermedades que se pueden
contraer por unaadecuada higieneenelconsumode los mismos
(Flores et al., 2019).

Por su parte, en el caso del Peru, el organismo que se
encarga de velar por la calidad y la inocuidad alimentaria es la
Direccion General de Salud Ambiental e Inocuidad Alimentaria
(DIGESA), mientras que la normativa en la que se sustenta
primordialmente es la Ley sobre la Inocuidad de los Alimentos
publicada enelano 2008, la cual se encarga garantizar la politica
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desalubridad delos alimentos, asicomo los requisitos de calidad
que se deben de cumplir para ofrecer recursos alimenticios
salubres (Cabrejos y Chavarry, 2020).

» Enelcasodelosproveedoresdealimentoslasobligaciones
gue tienen que cumplir son las siguientes:

s Cumplir con las normas sanitarias y de control de calidad

s Cumplir con los Principios generales de Higiene del Codex
Alimentarius

» Asegurarquelaproduccion,almacenamientoydistribucion
de los alimentos se realice en locales que cumplan las
condiciones sanitarias y de inocuidad adecuadas.

= Garantizar y responder por los productos envasados, su
tiempo de conservacion y la salubridad del contenido.

m Adoptar las medidas necesarias en caso se detecten
componentes nocivos o peligros no previstos en los
serviciosy productosalimentarios. Paraello,serecomienda
retirar los productos ofrecidos, ofrecer una sustitucion vy,
sobre todo, informar oportunamente a los consumidores
las advertencias del acontecimiento.

Mientras que los requisitos, segun la FAO (2021b), que un
producto alimenticio debe presentar para ser considerado

iNnocuo son:

= NO ser nocivo para la salud y estar libre de todo
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elemento patdgeno o quimico que pueda contribuir
significativamente a causar un dafo cronico o agudo en
el ser humano.

m Ser catalogado como apto para el consumo humano por
las instituciones competentes que se encargan de regular
la salubridad de los alimentos

= No generar algun perjuicio o dano al consumidor cuando
se proceda a preparar o consumir de acuerdo a los
lineamientos establecidos.

3.3. Calidad de la asistencia hacia los beneficiarios

En el presente apartado se va a realizar una exposicion
sucinta de la calidad de los programas sociales alimentarios y su
calidad de servicio hacia los beneficiarios. Los programas sociales
alimentarios segun Alcazar (2016) se pueden comprender en
programas de tipo asistencialistas, programas de finalidad
nutricionalylosprogramasdealimentacionescolar.Elprimerode
ellos estadirigido a las personas de todas lasedadesy la finalidad
fundamental, aunque cumplen un papel nutricional, es reducir
los niveles de pobreza y garantizar un acceso a la alimentacion
a aquellos sectores de bajos recursos socioecondémicos. Los
programas de finalidad nutricional, segun Sordini (2019), se
caracterizan por enfocarse en mejorar la calidad nutricional de
los ninos, mujeres embarazadasy personas de tercera edad. Por
ello, suelen entregan alimentos con nutrientes suplementarios
o complementarios. Por ultimo, se encuentran los programas
de alimentaciéon escolar, los cuales inciden en brindar un
apoyo nutricional a los escolares con la finalidad de combatir
la desnutricion infantil y, de esta manera, bregar por un mejor
desempeno escolar en los estudiantes (Alcazar, 2016).
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Por otra parte, segun Lozano (2018), para evaluar la
calidad de los programas sociales a partir de la satisfaccion de
los beneficiarios se tiene que considerar algunos elementos que
sirven como referencia para comprender el juicio valorativo que
puedan emitir los individuos que se benefician con el servicio.

En primer lugar, se encuentra el compromiso
organizacional, el cual alude a la disposicion deinvolucrarse en el
desarrollo 6ptimo de todos los procesos que el programa social
demande, desde la gestion de los recursos hasta la atencion
y servicio a los usuarios. En segundo lugar, se encuentra el
compromiso social por parte de los voluntarios o trabajadores
del programa, el cual tiene que verse reflejado en el trato hacia
el beneficiario, a través de la buena disposicion por ayudar o
resolver algun problema que pueda presentar con la recepcion
O acceso al servicio del programa. Finalmente, en tercer lugar,
el programa social tiene que tener un impacto significativo
en la calidad de vida de las personas, puesto que uno de sus
propositos fundamentales es brindar una ayuda social hacia
guienes mas los necesitan (Ramos et al,, 2021).

Ademas, respecto a la satisfaccion de los beneficiarios,
aunqgquenorealicenun pago porelbeneficioquereciben,estanen
toda la disposicion y potestad de emitir un juicio valorativo sobre
el trato y servicio que reciben, puesto que son consumidores y
usuarios de aquellos programas sociales. Un factor importante,
segun Silva et al. (2021a), es la atencidon prestada que reciben
los beneficiados. Aquella atencidon se evalua en funcion de la
consideracion, cortesia, respeto, diligencia y preocupacion.

Asi mismo, tal como lo remarca Lozano (2018), el proceso
de la atencidn prestada en un programa social implica:
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m Trato recibido: aquello se manifiesta en la interaccion
entre el empleado del programa social y el beneficiario

m Cumplir con la finalidad: alude al cumplimiento de la
entrega del producto y también el cumplimiento de los
objetivos sociales del programa.

= Tiempo de la distribucion: Se refiere a la eficiencia en la
entrega de los productos hacia los beneficiarios, asi como
al proceso de gestion interna que realiza el programa
social para cumplir con los plazos establecidos.

m Conformidad con losinsumos: hace referencia a la calidad
del producto entregado, para ello el programa social tiene
qgue aplicar una serie de estandares de inspeccion para
garantizar la salubridad del servicio o producto.

Asi mismo, se espera que un programa social alimentario,
tiene que ser riguroso con la adquisicion de los productos y
con la calidad del servicio, puesto que su propodsito es combatir
la desnutricion, asegurar la alimentacion de la poblacion
vulnerable y aportar en la calidad de alimentacion de las
personas que poseen bajos recursos socioecondmicos. Para ello,
segun Esteban (2017), tiene gue minimamente cumplir con los
siguientes parametros:

Adaquirir alimentos de calidad: Este factor es sumamente
importante, puesto que los beneficiarios son quienes consumen
los alimentos proporcionados por los programas sociales. Por
ello, brindaralimentosen buen estado de conservaciony calidad,
acordes a las normativas de salubridad, son prioridades que se
tiene que cumplir (Alcazar, 2016).
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Procesos de seleccion eficientes. Hace referencia a la
seleccion de los productos alimenticios adquiridos. El proceso
de inspeccion y seleccion, segun Ajito (2017), tiene que ser
riguroso para, de esta manera, obtener los mejores productos
gue cumplan con los requerimientos nutricionales.

Cumplimiento de la normatividad: En el caso del Peru,
se tiene Ley sobre la Inocuidad de los Alimentos y la Direccion
General de Salud Ambiental e Inocuidad Alimentaria (DIGESA)
en tantoinstitucion que supervisa la salubridad de los alimentos.
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ANALISIS DE LA GESTION DEL PROGRAMA
QALI WARMA Y LA SATISFACCION DE LOS

BENEFICIARIOS EN EL CENTRO POBLADO
DE SACHABAMBA

| programa Nacional de Asistencia Alimentaria o Qali Warma

es un programa que contribuye a reducir la desnutricion
infantil en las escuelas y, también, la pobreza extrema del pais,
por ello, varias familias que se encuentran en condicidn de
pobreza utilizan estos programas de asistencia social (como
Qali Warma).

La escasez de recursos econdémicos y la presencia de
necesidades multiples establecen que la gestion adecuada de
Qali Warma sea necesaria para un cambio sustancial de esta
situacion, por lo que el Estado debe estar comprometido con
mejorar el bienestar de su poblacion, asegurando la calidad y
eficiencia de sus programas sociales.

Por otra parte, los beneficiarios de cualquier programa
social son los sujetos que, con mayor evidencia, pueden indicar si
la gestion es adecuada, por tanto, una evaluacion de satisfaccion
a ellos permite descubrir la percepcion que el beneficiario tiene
sobre el programa. En ese sentido, es pertinente conocer una
investigacion, cuyo objetivo es presentar un juicio valorativo
sobre el funcionamiento de Qali Warma y reflexionar sobre las
actividades que buscan mejorar la lucha contra la pobreza y la
desnutricion infantil.

Hipétesis general

La gestion del programa Qali Warma satisface a los
beneficiarios del Centro Poblado de Sachabamba.
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Hipoétesis especificas

La gestion de implementacion del modelo de cogestion
del programa Qali Warma satisface a los beneficiarios del centro
poblado de sachabamba.

La gestion de recepcion de los alimentos del programa
Qali Warma satisface a los beneficiarios del Centro Poblado de
Sachabamba.

La gestion de almacenamiento de los alimentos del
programa Qali Warma satisface a los beneficiarios del Centro
Poblado de Sachabamba.

La gestion de preparacion de los alimentos del programa
Qali Warma satisface a los beneficiarios del Centro Poblado de
Sachabamba.

Objetivo general

Identificar el nivel de satisfacciéon de los beneficiarios de
la gestion del programa Qali Warma en el Centro Poblado de
Sachabamba.

Objetivos especificos

m Determinar codmo la gestion de implementacion del
modelo de cogestion del programa Qali Warma satisface
a los beneficiarios del centro poblado de Sachabamba

m Determinarcémo la gestion de recepcion de losalimentos
del programa Qali Warma satisface a los beneficiarios del
Centro Poblado de Sachabamba
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m Determinar codmo la gestion de almacenamiento de
los alimentos del programa Qali Warma satisface a los
beneficiarios del Centro Poblado de Sachabamba

s Determinar como la gestion de preparacion de los
alimentos del programa Qali Warma satisface a los
beneficiarios del Centro Poblado de Sachabamba.

Variables y Operacionalizacion de variables
En el presente estudio, se consideraron dos variables:

la gestion del programa Qali Warma y la satisfaccion de los
beneficiarios. La operacionalizacion de estas variables se observa
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en la Tabla 4.

Tabla 4.

Operacionalizacion de variables

Variable

Satisfaccion
de los
beneficiarios

Gestion del
programa
Qali Warma.

Definicion
conceptual

Cese de una
necesidad,
deseo o0 pasion
proporcio-
nando lo que
se necesita o
desea.

Conjunto

de acciones
encaminadas
a conseguir o
resolver algo
y/o accién de
administrar
o dirigir una
empresa, un
asunto, un
negocio.

Definicion
operacional

Es el nivel de
satisfaccion
de los
beneficiarios
del Programa
Qali Warma
en el Centro
Poblado de
Sachabamba,
obtenido por
encuestas.

Son las
acciones del
Programa
Qali Warma
para lograr la
satisfaccion
de los
beneficiarios
del Centro
Poblado de
Sachabamba.

Indicadores

La Implementa-
cion del modelo
de cogestion.
Recepcién de los
alimentos.
Almacenamien-
to de los alimen-
tos.

Preparaciéon de
los desayunos y
almuerzos

Escala de
medicion

Ordinal

Muy
satisfecho
Satisfecho
Ni
satisfecho ni
Insatisfecho
Insatisfecho
Muy
insatisfecho
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Alcance y disenho de la investigacion

El alcance de la investigacion es correlacional, dado que
determina el grado de correlacion entre la satisfaccion de los
beneficiariosylagestiondel programa QaliWarma.Eldisefodela
investigacion es no experimental de tipo transversal, puesto que

se describen las relaciones entre dos variables en un momento
especifico. Tal disefo se representa de la siguiente manera:

X

X2

Donde:

M = Poblacion

X1 = Gestidon del Programa Qali Warma
X2 = Satisfaccion de los beneficiarios

R = Relacién entre variables
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Poblacion y Muestra

La poblacion, en l|la presente investigacion, estuvo
constituida por 103 beneficiarios: cinco personas de atencion a
los nifos, tres personas de servicio, siete profesores integrantes
de la comision de alimentacion escolar y 88 estudiantes
de la Institucion Educativa N.° 38072 del centro poblado de
Sachabamba, en el distrito de Chiaria y provincia de Huamanga.
En lo que respecta a la muestra, esta fue igual a la poblacidony el
tipo de muestreo fue por conveniencia.

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

La técnica usada fue la encuesta, la cual permitid obtener
datos sobre las variables del estudio. El instrumento utilizado
fue una ficha de cuestionario, el cual consistié en preguntas que
se formularon a la muestra del estudio.

Validacién y confiabilidad del instrumento
Tabla 5.
Opinidon de experto

N.° Experto Valoracion porcentual

’ Experto ‘ Dr. Antonio Jeri Chavez ‘ 87.50%

Respecto a la validacion, el instrumento fue validado por
la opinidn de un experto, quien fue un docente del curso de
investigacion. Dicha opinion fue oportuna y favorable como se
visualiza en la Tabla 5.
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Tabla 6.

Indice de confiabilidad (Alfa de Cronbach)

Alfa de Cronbach N.° de elementos

875 26 |

En cuanto a la confiabilidad, el cuestionario elaborado
fue utilizado en una encuesta piloto a 50 beneficiarios de Qali
Warma a fin de verificar si las respuestas eran las apropiadas
y, posteriormente, fue evaluado a través del indice de Alfa de
Cronbach (Ver Tabla 6).

Método de la investigacion

En esta investigacion, se aplicd un procedimiento
inductivo, deductivo y estadistico con la finalidad de tratar la
recoleccion de datos, la interpretacion de los resultados y la
cuantificacion de los datos.

Métodos de analisis de datos

El proceso de tabulacion se ejecutd por medio del paquete
estadistico SPSS version 20,0y los resultados fueron organizados
en cuadros compuestos y graficos. La interpretacion de los
resultados fue de manera numeérica y porcentual, siguiendo el
modelo que se observa en la siguiente tabla:

Tabla 7.

Método para interpretacion de |los resultados

Variable Categorizacion Equivalencia
Gestion del programa Qali Warma Satisfecho Buena gestidon
Insatisfecho Mala gestion

Satisfaccion de los beneficiarios
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Resultados
Tabla 8.

GCestion del programa Qali Warma y la satisfaccion de los
beneficiarios del centro poblado de Sachabamba.

. s Nivel de satisfaccion de los beneficiarios
Gestion del

programa Qali
Warma

Insatisfecho

N.°

%

N.°

Satisfecho

Mala gestion 35 34 7 7 42 4]
Buena gestion | 34 33 27 26 61 59
Total 69 67 34 33 103 100

Figura 9.

Gestion del programa Qali Warma y la satisfaccion de los
beneficiarios del centro poblado de Sachabamba

® Buena

Mala
34%

34%

7%

Satisfaccion de los beneficiarios

Insatisfecho Satisfecho

Gestion de recepcidén de alimentos
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Ademas, se obtuvieron los siguientes datos:

X2 = 8566 gl =1 x=0.05X2 = 3.84p < 0.003r = 0.598

En la Tabla 8 y Figura 9, se observa que el 41% del total
de beneficiarios expresdé que la gestion del programa Qali
Warma fue mala. De este porcentaje, el 34 % manifestd estar
insatisfecho y el 7 % considero estar satisfecho. Por otro lado, el
59% de los beneficiarios estimaron que la gestion del programa
Qali Warma es buena; de este porcentaje, el 34% manifesto estar
insatisfecho y el 26%, satisfecho.

Tabla 9.

Gestion de implementacion del modelo de cogestion del
programa Qali Warma y la satisfaccion de los beneficiarios del
centro poblado de Sachabamba

Implementacion del modelo de cogestién

Gestion del
programa Qali Insatisfecho Satisfecho
Warma N.° % N.° %
Mala gestion 23 22 19 18 42 4]
Buena gestion | 14 14 47 46 6l 59
Total 37 36 66 64 103 100
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Figura 10.

Gestion implementacion del modelo de cogestion del
programa Qali Warma y la satisfaccion de los beneficiarios del
centro poblado de Sachabamba

Satisfaccion de los beneficiarios

i ® Buena
- Mala
22% 18%
Insatisfecho Satisfecho

Gestion de recepcion de alimentos

Ademas, se obtuvieron los siguientes datos:

X2 =10.935 gl = 1 = 0.05 X? = 3.84 p < 0.001 r = 0.326

En la Tabla 9 y la Figura 10, se observa que el 41 % de
beneficiarios expresdé que la gestion de implementacion del
modelodecogestionde QaliWarmafue mala. De este porcentaje,
el 22 % manifestd estar insatisfecho y el 18% considerd estar
satisfecho. Por otra parte, del porcentaje que considerd que
la gestion de implementacion del modelo fue buena, el 14 %
manifesto estar insatisfecho y el 46%, satisfecho.
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Tabla 10.

Gestion recepcion del programa Qali Warma y la satisfaccion de
los beneficiarios del centro poblado de Sachabamba.

Recepcion de los alimentos

Gestion del
programa Qali Insatisfecho Satisfecho
Warma N° % N° %
Mala gestion 33 32 9 9 42 4]
Buena gestion 31 30 30 29 6l 59
Total 64 62 39 38 103 100
Figura 11.

Gestion de recepcion del programa Qali Warma y la satisfaccion
de los beneficiarios del centro poblado de Sachabamba

Satisfaccion de los beneficiarios

® Buena
299, Mala
32%
9%
Insatisfecho Satisfecho

Gestién de recepcién de alimentos
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Ademas, se obtuvieron los siguientes datos:

X2=8142gl=1 x=0.05X? =3.84p < 0.004r = 0.281

En la Tabla 10 y la Figura 11, se muestra que, del 41 %
de beneficiarios que expresdé que la gestion de recepcion
del programa Qali Warma fue mala, el 32 % manifestd estar
insatisfecho y el 9%, satisfecho. Por otro lado, de los beneficiarios
gue expresaron que la gestion de recepcion del programa Qali
Warma fue buena, el 30% manifesto estar insatisfecho y el 29%
considerd estar satisfecho.

Tabla 11.

Cestion de almacenamiento del programa Qali Warma y
la satisfaccion de los beneficiarios del centro poblado de
Sachabamba.

Almacenamiento

Gestion del
programa Qali Insatisfecho Satisfecho
Warma N.° % N.° %
Mala gestion 2 1 40 39 42 4]
Buena gestion 16 16 45 44 61 59

Total 18 17 85 83 103 100
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Figura 12.

Gestion de almacenamiento de alimentos del programa Qali
Warma y la satisfaccion de los beneficiarios del centro poblado
de Sachabamba

® Buena
Mala

39%

1%

Insatisfecho Satisfecho

Satisfaccién de los beneficiarios

Gestidn de recepcidon de alimentos

Ademas, se obtuvieron los siguientes datos:

X2=7949 gl =1 o« =0.05X2 = 3.84p < 0.005r = —0.278

Enla Tabla1ly la Figura 12, se muestra que, del porcentaje
que expresd que la gestidon de almacenamiento del programa
Qali Warma fue mala, el 2 % manifestd estar insatisfecho y el
39 % considerd estar satisfecho. Por otro lado, del porcentaje
que expresd que la gestion de almacenamiento del programa
Qali Warma fue buena, el 16 % manifestd estar insatisfecho y el
44 %, satisfecho.
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Tabla 12.

Gestion de preparacion de los alimentos del programa Qali
Warma y la satisfaccion de los beneficiarios del centro poblado
de Sachabamba.

Preparacion de los alimentos

Gestianidel Insatisfecho Satisfecho

programa Qali

o 0, ] o,
Warma N % N %
Mala gestion 33 32 9 8 42 41
Buena gestion 46 45 15 15 ol 59
Total 79 77 24 23 103 100

Figura 13.

Cestion de preparacion de los alimentos del programa Qali
Warma y la satisfaccion de los beneficiarios del centro poblado
de Sachabamba

45%

m Buena

= Mala

- 8%

Satisfaccion de los beneficiarios

Insatisfecho Satisfecho

Gestion de recepciéon de alimentos
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Ademas, se obtuvieron los siguientes datos:

X2=10.139gl=1 o« =0.05X? = 3.84p < 0.709 r = 0.037

Enla Tabla12yla Figura 13, se visualiza que, del porcentaje
que expresd que la gestion de preparacion de los alimentos
del programa Qali Warma era mala, el 32% manifestd estar
insatisfecho y el 9%, satisfecho. Por el contrario, del porcentaje
que expresd que la gestion de preparacion de los alimentos
del programa Qali Warma fue buena, el 45% manifestd estar
insatisfecho y el 15%, satisfecho.

Discusion

Dentro de la politica social del gobierno, el programa de
alimentacion escolar Qali Warma viene desarrollando un papel
crucial en la lucha contra la desnutricion infantil y representa
una de las principales herramientas, para las politicas sociales, y
de mayor escala, para el presupuesto y la cobertura. A pesar de
ello, tras ahos de funcionamiento, no se registra ningun estudio
sobre el funcionamiento y los resultados de este programa.

Al respecto, Zegarra (2010) propone un modelo explicativo,
contextualizado para el pais,en el cuallalnseguridad Alimentaria
del Peru tendria como causas directas a |la dieta inadecuada, el
pocCo acceso a los Alimentos, la volatilidad en acceso y la calidad
de los alimentos (disponibilidad). El primero de ellos estaria
siendo afectado por los conocimientos y practicas alimentarias
en el hogar. El poco acceso estaria siendo afectado por la
capacidad de los miembros del hogar para adquirir alimentos o
producirlos. La tercera causa directa estaria siendo afectada por
la demanday la oferta permanente de los alimentos sostenidos
en la productividad, la dependencia y los factores climaticos.
Estas tres causas inciden en la calidad de los alimentos.
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Por otro lado, en un marco légico del programa, se asume
como problema central la existencia de una inadecuada ingesta
de alimentos por parte de las nifas y nihos que asisten a las
instituciones educativas publicas de nivel inicial y primaria,
por lo que la mejora de la ingesta, por medio de un servicio de
calidad, demuestra la accion de la intervencion (Alcazar, 2012).

El modelo de cogestion del programa descansa sobre los
Comitésde Compra,encargadosdelascomprasdescentralizadas
de los productos o raciones, y sobre los Comités de Alimentacion
Escolar (CAE), encargados de la provision del servicio alimentario
en las escuelas, pero el elemento de cogestion ya ha existido en
el PRONAA a través de los CAE vy, por tanto, se puede suponer
que las unidades escolares que seran expuestas al tratamiento
difieren, también, en los niveles de organizacion y experiencia
de las organizaciones sociales sobre las cuales se construiran
los nuevos CAE. Asimismo, entre los modelos alternativos de
gestion a incorporarse en el diseflo del programa, se contempla
la participacion de organizaciones de la sociedad civil, el sector
privado y el eventual involucramiento de los gobiernos locales.
En la practica, la implementacion del programa reside en estas
organizaciones, por ende, es fundamental analizar y evaluar
sus caracteristicas, fortalezas y debilidades, y tener mayores
elementos de juicio respecto del rol de los CAE y tales las
organizaciones (MIDIS, 2012).

Por otra parte, la gestion del programa Qali Warma no
esta adecuadamente implementada, dado que los beneficiarios
y no beneficiarios del programa no poseen claridad sobre los
criterios que se usan para la implementacion de la gestion. Esta
falta de transparencia o la escasez de mecanismos eficientes
para informar sobre la gestion perjudican la sostenibilidad y la
efectividad del programa.
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Existe la posibilidad de que el programa impacte
directamente sobre el bienestar de los hogares propios de los
individuos tratados y dicho impacto debe ser contabilizado
como un efecto del programa. En ese sentido, el programa
podria iniciar una reasignacion de recursos dentro del hogar o
crear externalidades positivas para las mejoras en las practicas
nutricionales asociadas con el programa en los hogares de los
miembros de los CAE. La incorporacion de estas externalidades
en el diseno representa un reto para los evaluadores, dado
qgue identificar todas las fuentes de externalidad requiere la
disponibilidad de un marco conceptual que sirva de guia para
identificar los efectos posiblesy para la obtencion de informacion
mas detallada sobre la implementacion practica del programa
(MIDIS, 2012).

Por todo lo senalado, se puede determinar que la presente
investigacion reafirma que la gestion de Qali Warma posee una
amplia relacion con la satisfaccion de los beneficiarios (p<0.05).
Segun la correlacion de Spearman del 59.80% (r=0.598), se afirma
que estos son estadisticamente muy significativos (p<0.05 y
p<0.01). Adicionalmente, los estudios sehalan que la gestion del
programa Qali Warma esta estrechamente ligado con el grado
de satisfaccion que manifiestan los beneficiarios del programa.

Conclusiones

m El 59% de los beneficiarios expresdé que la gestion
del programa Qali Warma fue buena, el 26 % de los
beneficiarios manifestd estar satisfechos y el 33% de los
beneficiarios del programa se encontro insatisfecho.

m El41% debeneficiariosexpresd quelagestiondel programa
Qali Warma fue mala, por lo que el 34% manifesto estar
insatisfecho con la gestion y el 7% de los beneficiarios del
programa se encontro satisfecho.
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m La gestion de implementacion del modelo de cogestidon
del programa Qali Warma se relaciona directamente con
la satisfaccion de los beneficiarios del centro poblado de
Sachabamba (p < 0.001) y se establece una correlacion
positiva, segun el coeficiente de correlacion de Spearman
(r=0.326), gue, cuando los beneficiarios del programa Qali
Warma estan satisfechos, la gestion de implementacion
del modelo de cogestion del programa es buena y
viceversa.

m La gestion de recepcion del programa Qali Warma se
relaciona con la satisfaccion de los beneficiarios del centro
poblado de Sachabamba (p < 0.004) y se establece una
correlacion positiva, segun el coeficiente de correlacion
de Spearman (r = 0.281), que considera que, cuando los
beneficiarios del programa Qali Warma estan satisfechos,
la gestion de recepcion de los alimentos del programa es
buenay viceversa.

m La gestion de almacenamiento del programa Qali
Warma se relaciona inversamente con la satisfaccion
de los beneficiarios del centro poblado de Sachabamba
(p < 0.005) y se establece una correlacidon negativa, segun
el coeficiente de correlacion de Spearman (r = -0.278),
qgue considera que, cuando el almacenamiento de los
productos se acumula, los beneficiarios del programa se
sienten insatisfechos y viceversa. Por ende, se acepta que
la satisfaccion respecto al almacenamiento no determina
la gestion de Qali Warma.

= La gestion de preparacion de los alimentos del programa
Qali Warma no se relaciona con la satisfaccion de los
beneficiariosdel centro pobladode sachabamba (p>0.709)
y se establece una correlacion insignificante, segun el
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coeficiente de correlacion de Spearman (r = 0.037). Esto
indica que no es muy significativa estadisticamente y se
acepta que la satisfaccion respecto a la preparacion de los
alimentos no determina la gestion de Qali Warma.

Recomendaciones

El programa Qali Warma es una iniciativa favorable para
los nifos y niRas peruanos; sin embargo, como en todo proyecto,
existen espaciosque puedenencontrarseenunamejorsituacion,
por ello, se recomienda corregir las irregularidades encontradas
y evitar que se produzcan otro tipo de inconvenientes.

El MIDIS debe realizar el mejoramiento del disefo
programa social Qali Warma, dado que es necesario para que la
salud delos ninos no esté en riesgo. A causa de ello, es pertinente
identificar proveedores certificados con estandares HACCP para
controlar potenciales problemas de intoxicacion.

El programa social Qali Warma debe definir, de
manera coordinada, con los gobiernos regionales y locales las
funciones que estos niveles de gobierno deben asumir en la
implementacion del programa, sobre todo, en lo referido a la
infraestructura basica para el programa (almacenes, ambientes
de cocina y utensilios), el desarrollo de capacidades de los
padres, madres, directores y maestros en la gestion de servicio,
supervision, monitoreo y otros aspectos.

Es importante que el programa social Qali Warma cuente
con todos los implementos necesarios para ofrecer un buen
servicio.

97



98

Gestion de programas sociales y su impacto
en el nivel de satisfaccion de los beneficiarios

Se recomienda que el programa social Qali Warma,
respecto a la calidad de los alimentos, designe a una institucion
técnica —como DIGESA, CENAN, INS u otro afin— para la
supervision del mismo programa con el fin de complementar
el trabajo de los inspectores y, de manera independiente, al
programa. La supervision debe llegar a cada movimiento de los
involucrados para evitar posibles inflamientos de las raciones
entregadas. Asimismo, debe realizarse la supervision de la
existencia de cocinas y utensilios necesarios, sobre todo, en
colegios rurales.
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CAPITULO

CONSIDERACIONES FINALES SOBRE LA
GESTION DE PROGRAMAS SOCIALES Y SU

IMPACTO EN EL NIVEL DE SATISFACCION DE
LOS BENEFICIARIOS

99




Gestion de programas sociales y su impacto
en el nivel de satisfaccion de los beneficiarios

CONSIDERACIONES FINALES SOBRE LA
GESTION DE PROGRAMAS SOCIALES Y SU
IMPACTO EN EL NIVEL DE SATISFACCION DE
LOS BENEFICIARIOS

odagerenciaogestionsocialtienecomoobjetivolaobtencion

de resultados sostenibles por parte de los programas
y proyectos sociales; estos resultados deben influenciar,
positivamente, en el progreso de la calidad de vida de los grupos
vulnerablesodiscriminados. Paralograr estosresultados, se debe
implementar un modelo de gestion que favorezca las estrategias
empleadas en el proceso de intervencion, resuelva situaciones
criticas y satisfaga las necesidades de la poblacion (Bobadilla y
Centurion, 2017). Esta gestion es realizada por cualquier entidad
qgue desea generar beneficios.

Esta gestion social consiste en una gama de componentes
tedricosy practicos que tratan de modificar aspectos especificos
de la realidad con la finalidad de producir armonia y bienestar
entre los grupos colectivos. Dentro de esta gestion, se realizan
tanto trabajos y actividades como la toma de decisiones
personalesy grupales (Ramirez, 2016).

En la actualidad, varias empresas y el mismo Estado
incluyen, dentro de sus normativas, un proceso de gestion y
consideran diversos modelos de gestion existentes. Entre estos
modelos, se encuentra la cogestion y la gestion de calidad, los
cuales tienen la finalidad de motivar la incorporacion de mas
personasen latomadedecisiones paralograr mejoresresultados
y beneficios de calidad.
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La cogestidon, por lo regular, se conoce como la unidén
asociativa de los autores publicos y privados, quienes deben
compartir obligaciones y poder en la gestion de los bienes
publicos y paraestatales. En tal union, los autores o miembros
debenactuarconformeaunconjuntode normasque promueven
la participacion activa, la cooperacion y la confianza mutua con
el fin de alcanzar un objetivo y beneficio comun entre todas las
partes (Espinoza et al., 2020). Este modelo de gestion, como se
ha observado, es incorporado en programas como Qali Warma,
con la finalidad de, a través de una serie de etapas, apoyar la
buena alimentacion de la poblacion.

De acuerdo con los aportes de Terziev et al. (2018) y Quispe
(2017), se comprende que los programas sociales, en un plano
global, son un conjunto de actividades y estrategias, orientadas
por politicas sociales, cuya finalidad es mejor el bienestar
integral (salud, vivienda, alimentacion, vestimenta y otros) de la
poblacion de una nacion.

La gestion o cogestion de estos programas sociales, por
tanto, es relevante para lograr que el beneficiario o necesitado
identificado reciba los recursos requeridos para su crecimiento
y desempeno en sociedad. En tal sentido, estos programas
precisan ejecutar sus tareas eficazmente, ya que tienen, en sus
objetivos, la supervivencia de un gran numero de personas en
estado de pobreza.

Estos programas, como se observa en capitulos anteriores,
pueden ser clasificados en distintos tipos como universales,
focalizados, de beneficios individuales, de beneficios colectivos.
Asimismo, todo tipo de programa es concretizado por otros
conceptos como las politicas de un pais, la inclusion social, la
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proteccion de la sociedad vy, principalmente, la pobreza. Este
ultimo concepto es uno de los principales problemas en el
mundo actual.

En los Ultimos anos, se ha producido grandes logros en la
reduccion de la pobreza; sin embargo, a partir de 2015, se registro
un incremento de 0,7 y 0,9 en la pobreza y pobreza extrema,
respectivamente, y el ritmo de la reduccion de la desigualdad se
ralentizé en un 0,5 % al ano (Comision Econdmica para Ameérica
Latina y el Caribe, CEPAL, 2021). Este decrecimiento demuestra
que los programas sociales deben mejorar sus procesos de
gestion con el fin de acelerar la erradicacion de los niveles
de pobreza.

A nivel nacional y mundial, han surgido, a través de la
historia, diversos programas sociales con fines comunes o
particulares. Entre las metas comunes, se encuentra la idea de
cooperar con el desarrollo sostenible de las poblaciones. Esta
idea ha permitido que se mejora el panorama de la pobreza en
el mundo.

En el Pery, existen programas como el Programa de
Transferencia Monetaria Condicionado (Juntos) que brinda
apoyo directo a las personas fisicas mas pobres, de acuerdo con
las politicas sociales que implican la lucha contra la escasez y la
pobreza. En otros paises como México, se presenta el programa
social Progresa, conocido como Oportunidades en la actualidad.
En Brasil, se desarrolld el programa Bolsa Escolar que busca
apoyar los estudios a nivel nacional (Fabian et al., 2021).

Abarcando la situacion de los programas sociales en
Ameérica Latina, se comprende que estos son apreciados en
la mayoria de los paises latinos y una de las razones de dicha
valoracion es la contribucion a reducir de manera constante
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de pobreza y desigualdad. La calidad de gestion de estos
programas, por ende, es apropiada para el cumplimiento de
sus objetivos; sin embargo, un control y monitoreo sobre esta
gestion es indispensable para elevar el nivel de productividad
y funcionamiento.

En relacion con lo anterior, la evaluacion de los programas
sociales puede ser desarrollada de diversas formas, pero todas
buscan verificar el logro de los objetivos o metas trazadas a
través de un analisis estructural y funcional de los programas.
Este analisis permite identificar la eficacia de un programa y
establecer un juicio valorativo sobre las situaciones a mejorar
con el fin de tomar decisiones (Daher et al., 2020). Por ende,
se desprende que la evaluacion es un proceso que debe ser
incorporado en los programas sociales como medida de control
y monitoreo de los posibles errores y de la obtencidon de los
resultados esperados. Esta incorporacion deber ser ejecutada
de manera conjunta con el Estado y la poblacion.

En los procesos evaluativos de un programa, un indicador
fundamental es |la satisfaccion lograda en los beneficiarios de los
programas. Esta satisfaccion puede ser plena si se ejecuta una
excelente gestion en cada una de sus fases (disefio y evaluacion
previa, ejecucion del programa y evaluacion posterior). Por
ejemplo, en el programa Qali Warma, se desarrollan un modelo
de cogestion, compuesta por tres etapas, con el apoyo de dos
comités (de compra y de alimentacion escolar) a fin de brindar
servicios alimenticios. En tal cogestion, la satisfaccion de los
beneficiarios es clave para establecer la calidad de la gestion.

Respecto al concepto de satisfaccion, como se ha
indicado antes, esta es considerada como esa acumulacion de
felicidad de un cliente cuando un producto, desarrollado por
un proveedor, convence sus expectativas. Esta satisfaccion es
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un medio de evaluacion para el rendimiento real de un bien
O servicio, es decir, evalua la calidad de un servicio brindado
(Ramirez-Asis et al., 2020).

Lograr esta satisfaccion en los clientes, usuarios o
consumidores es un hecho que obliga a retomar el modelo
gestion de cada empresa, organizacion y Estado, dado que
alcanzar la satisfaccion de las personas en un indicador de la
calidad, eficacia y eficiencia de una empresa. Estos rasgos son
importantes para que un grupo organizacional (empresas,
programas sociales y otros) logre prosperar.

Por ello, lasempresas, encargadas de otorgar un beneficio,
deben satisfacer las necesidades de la sociedad por medio del
ofrecimiento de productos como los agricolas, industriales,
servicios, entre otros (Pincay y Parra, 2020). En el caso de los
programas sociales, estos deben realizar lo mismo, es decir,
cumplir con la satisfaccion de las necesidades de las personas
gue requieren apoyo.

Los estudios que buscan indagar sobre la satisfaccion
causada en los beneficiarios de programas sociales han
demostrado que la gestion de estos programas es adecuada en
ciertas zonas; por ejemplo, Chanca et al. (2020), en su estudio,
sostienen que, de acuerdo con la percepcion de los beneficiarios,
el programa Juntos estd realizando una buena labor en la
mejora de las condiciones de vida de los pobladores de ciertas
zonas del departamento de Junin; esta mejora se manifiesta en
la nutricion, educacion y salud.

Por el contrario, Fabian et al. (2021) apuntan que el
programa social Juntos tuve un nivel de significancia bajo en
lo que respecta a la satisfaccion de las necesidades basicas de
los pobladores de la regidon Junin, dado que varios ciudadanos
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No poseen alumbrado eléctrico en sus hogares, cuentan con la
alimentacion nutricional debida y los estudiantes no presentan
un rendimiento académico adecuado. A pesar de ello, se sugiere
la investigacion, a profundidad, sobre este programa.

Por otro lado, se conoce que la participacion de toda una
comunidad es conservada en la practica de las organizaciones
con la finalidad de fomentar el apoyo mutuo entre las personas
necesitadas y de cambiar la condicion de desigualdad presente
en varios paises (Ledn, 2019). Esta caracteristica puede ser
relevante para mejorar aquellos aspectos negativos de los
programas sociales como Qali Warma y Juntos.

En conclusion, la gestion de los programas sociales es un
proceso que requiere la intervencion de todos los miembros
de estos programas (como cogestion) y una mejora continua, a
través de la evaluacion, de la misma gestion con la finalidad de
lograrunadecuadoimpactoen lasatisfacciondelosbeneficiarios
y cooperar con lareduccion de la pobreza en las diferentes zonas
del Peru y del mundo.
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