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RESUMEN

El presente estudio se realizé en las instituciones educativas de modalidad
inicial en la zona urbana del distrito de Chota durante el afio 2020, con la finalidad de
examinar la relacion entre la calidad del servicio ofrecido por el programa Qali Warma
y la satisfaccion de los miembros de los Comités de Alimentacion Escolar (CAE). Para
ello, se adopt6 un enfoque de investigacion aplicada, con un disefio correlacional no
experimental de tipo transversal. La poblacion de estudio incluy6 a 31 instituciones
educativas registradas en la actualizacién de padrones del afio 2020 que contaban con
un CAE. Utilizando la formula para poblaciones finitas, se determind una muestra de
107 miembros de los comités. Mediante la aplicacion de un cuestionario como
herramienta de recoleccion de datos y posterior al procesamiento de la informacion, se
obtuvo un valor Rho de Spearman de 0,917, lo cual indica una relacion significativa
entre la calidad del servicio y la satisfaccion, sugiriendo que un mayor nivel de calidad
en el servicio ofrecido por la institucion conduce a una mayor satisfaccion por parte de
los usuarios. Ademas, se logré identificar que la variable de calidad del servicio se
encuentra en un nivel 6ptimo, con un 33,6%, por lo que se sugiere recomendaciones en
la presente investigacion para elevar el porcentaje de las dimensiones de empatia,
seguridad, capacidad de respuesta, fiabilidad y elementos tangibles. Del mismo modo,
se observd que la variable satisfaccion de usuario alcanzé un nivel éptimo, solo con un
35,5%, esto sugiere que, aunque se logra satisfacer las expectativas de algunos usuarios,
es necesario trabajar en el aumento de la confianza y el valor percibido para elevar ain
mas la satisfaccion de los usuarios.

Palabras clave: Calidad de servicio, fiabilidad, satisfaccion, seguridad, capacidad de

respuesta.
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ABSTRACT

This research was carried out in the initial educational institutions in the urban
area of the district of Chota during the year 2020, with the purpose of examining the
relationship between the quality of the service offered by the Qali Warma program and
the satisfaction of the members of the School Feeding Committees (CAE). To this end,
a applied research approach was adopted, with a cross-sectional non-experimental
correlational design. The study population included 31 educational institutions
registered in the 2020 register update that had a CAE. Using the formula for finite
populations, a sample of 107 committee members was determined. Through the
application of a questionnaire as a data collection tool, a Spearman’'s Rho correlation
coefficient of 0.917 was obtained, which indicates a highly significant correlation
between service quality and satisfaction, suggesting that a higher level of quality in the
service offered by the institution leads to greater satisfaction on the part of users.
Furthermore, it was possible to identify that the service quality variable is only at an
optimal level, with 33.6%, so recommendations are suggested in this research to
increase the percentage of the dimensions of empathy, security, ability to response,
reliability and tangible elements. Similarly, it was observed that the user satisfaction
variable reached an optimal level, only with 35.5%, this suggests that, although the
expectations of some users are met, it is necessary to work on increasing trust and
confidence. perceived value to further increase user satisfaction.

Keywords: Quality of service, reliability, security, satisfaction, responsiveness.
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CAPITULO |
INTRODUCCION
1.1. Planteamiento del problema

1.1.1. Contextualizacion

La alimentacién escolar esta presente en casi todos los paises del mundo, pero
no siempre es eficiente; ya que la cobertura y calidad de dichos programas varian de
acuerdo al ingreso nacional segun lo indicado por el Programa Mundial de Alimentos
(Programa Nacional de Alimentos, 2013).

De esta manera se puede afirmar que la provisién de alimentacion escolar
desempefia un papel fundamental en el bienestar y el desarrollo educativo de los nifios.
Este programa no solo beneficia la salud de los estudiantes, sino que también actua
como un importante apoyo para las familias, garantizando el acceso a una educacion de
calidad para sus hijos, en particular para las nifias, quienes a menudo enfrentan desafios
adicionales en cuanto a la obtencion de educacion. En este sentido, los programas
sociales que incluyen la alimentacion escolar son vistos como impulsores del
crecimiento del capital humano a largo plazo y como mecanismos para romper los
patrones de pobreza y desnutricion que se perpettan de una generacion a otra.

Un gran apoyo técnico para los diversos paises es el Programa Mundial de
Alimentos (PMA) quién orienta de manera muy significativa a fin de poder contribuir
con los programas sociales manteniendo una vision enfocada en la normativa de
alimentacion escolar, ya que funciona como una guia técnica compartiendo una
diversidad de enfoques conceptuales entre los paises.

Con la intencion de brindar un buen servicio de alimentacion escolar se necesita
afrontar varias dificultades como falta de equidad, eficiencia, eficacia y operatividad;

gue con una buena gestidn se pueden eliminar, siendo el control de los sistemas muy



importante para poder tener una buena gestién en cuanto a la programacion de
alimentos; asi mismo se necesita una eficiente capacidad institucional para administrar,
desarrollar, gestionar y controlar de forma diaria dichos procesos; asi como tambien es
necesario contar con un sistema normativo de la calidad de alimentos, referidos a la
seguridad de productos alimenticios otorgados a los estudiantes, los cuales deben ser
aplicados y puestos en practica por los responsables de verificacion y evaluacion de los
productos a distribuir.

En una de sus publicaciones el Programa Mundial de Alimentos PMA (2016)
mencioné que muchos paises de Latino América y el Caribe comenzaron con la
programacion de un sistema de alimentacion escolar en diferentes lugares de su Estado,
siendo el Pert uno de los paises al cuél se le brindo capacitaciones y asesoramiento
técnico para un Plan de Alimentacion Escolar con el propoésito de lograr seguridad
alimentaria y buena nutricion escolar necesaria para el desarrollo de las nifios en estapa
escolar.

En el Pert se ha podido realizar a traves de los afios grandes cambios y avances
de los diferentes programas sociales, pero muchos de ellos no cuentan con una adecuada
gestion y control para poder contrastar si se cumplen los efectos esperados, el problema
general radica en la falta de evaluacion y control continuo generando la no existencia
de resultados en la satisfaccion del usuario de los diversos programas.

Uno de los programas sociales de mayor relevancia en Perl es el Programa
Nacional de Alimentacion Qali Warma, creado en el afio 2012 mediante el Decreto
Supremo N°008-2012-MIDIS, con el propdsito de proporcionar una dieta diversa y
nutritiva a los estudiantes de educacion inicial y primaria que asisten a las escuelas

publicas en todo el territorio peruano.



Por lo tanto, a través del Decreto Supremo N° 001-2013-MIDIS, se establecen
directrices para la asignacion de recursos econdmicos a los comités de compra, en base
al modelo de cogestion, dichos comites congregan a representantes de la sociedad civil
y entidades publicas, los cuales cuentan con capacidad juridica para la contratacion de
bienes o servicios, necesarios para la prestacion del servicio alimentario a las usuarias
y usuarios de educacion inicial, primaria y secundaria de las instituciones educativas
atendidas por el programa.

Es de indicar que a través del tiempo el Programa de Alimentacion Escolar ha
incrementado y expandido la atencion a los usuarios, por lo que desde el 28 de octubre
del afio 2014 mediante Decreto Supremo N°006-2014-MIDIS, se incorpora a los
estudiantes adolescentes de nivel secundario pertenecientes a pueblos amazonicos, ya
que tienen clasificacion socioecondmica de pobreza extrema.

De igual manera que se amplio la prestacion del servicio de alimentacion a mas
beneficiarios, en la actualidad se enfrentan mas desafios en la gestion, en términos de
asignacion y distribucion eficiente de productos a los usuarios. Este desafio ha resultado
en dificultades para garantizar un servicio de alimentacion escolar 6ptimo, lo que
potencialmente podria llevar a la insatisfaccion del servicio, dicha problematica podria
provocar interrupciones en la entrega de productos, lo que a su vez impide cumplir con
los objetivos del PNAEQW, que consisten en asegurar el suministro de alimentos
durante todo el afio escolar, considerando las particularidades de los usuarios y las areas
en las que residen, asi como promover habitos alimentarios saludables entre los
beneficiarios del programa.

Por lo tanto, este trabajo de investigacion se enfoca en recopilar informacion
sobre la calidad del servicio y la satisfaccion de los comités de alimentacion escolar

que colaboran con el Programa Nacional de Alimentacion Escolar Qali Warma. Estos



comités desempefian un papel crucial en la recepcion, preparacion y distribucion de
alimentos a los nifios en las instituciones educativas.

Es esencial adquirir un entendimiento profundo de la percepcion que prevalece
en las Instituciones Educativas de modalidad inicial, ubicadas en la zona urbana del
distrito de Chota, en relacién con el Programa Nacional de Alimentacion Escolar Qali
Warma. Este analisis abarca tanto la valoracion global del programa como su
evaluacion en términos de diferentes dimensiones que incluyen los elementos tangibles,
la confiabilidad, la capacidad de respuesta, la seguridad proyectada y la empatia
percibida por parte de los usuarios. Esta evaluacion tiene un impacto significativo en la
satisfaccion de los beneficiarios y, a su vez, influye en la percepcion general de la
calidad del servicio.

Por lo tanto, se hace necesario llevar a cabo una investigacion titulada "Calidad
del Servicio y Satisfaccion de los Comités de Alimentacion Escolar del Programa
Nacional de Alimentacion Escolar Qali Warma en las Instituciones Educativas de
modalidad inicial en la zona urbana del distrito de Chota durante el afio 2020". El
objetivo de esta investigacion es discernir la relacion entre estas variables para poder
identificar estrategias que permitan mejorar tanto la percepcion de la calidad del

servicio como la satisfaccion que dicho programa brinda a sus usuarios.

1.1.2. Descripcion del problema

Desde la creacion del Programa Nacional de Alimentacion Escolar QALI
WARMA, a nivel nacional ha tenido problemas para poder brindar el servicio
alimentario desde el primer dia de labores escolares el cual es su principal objetivo; por
ejemplo para el afio 2020 en la provincia de Chota, denominado comité de compra

Cajamarca 4, se llevaron a cabo 04 convocatorias, lograndose s6lo adjudicar el 24.43%



de instituciones educativas en la segunda convocatoria, para la tercera y cuarta
convocatorio no se logré ninguna adjudicacién lo que origind items desiertos, esto trajo
consigo que algunas instituciones educativas no cuenten con servicio alimentario desde
el inicio de labores escolares; en el caso en la Unidad Territorial Cajamarca 2.

Adicionalmente, durante el transcurso del afio 2020, se documentaron un total
de 526 denuncias, quejas y reclamos (DQR) relacionados especificamente con la
aceptacion, calidad y puntualidad en la entrega de los productos proporcionados por el
Programa Nacional de Alimentacién Escolar Qali Warma (PNAEQW). En este
contexto, se vuelve imperativo comprender la percepcion del Comité de Alimentacion
Escolar (CAE), dado que este comite tiene la responsabilidad de recibir, verificar,
preparar y distribuir los alimentos a los usuarios. EI CAE se compone de cinco
miembros, de los cuales dos son profesores, siendo el director o directora de la
institucion educativa quien preside el Comité de Alimentacion Escolar, y un
representante del cuerpo docente o personal administrativo del nivel educativo inicial,
primario y/o secundario de la institucion educativa. Los tres miembros restantes son
padres de familia, quienes ocupan el rol de vocales en dicho comite.

Cabe indicar que en el afio 2020 a nivel mundial se atraveso por una pandemia
originada por la enfermedad coronavirus (COVID-19), el cual es un virus que fue
declarada por la OMS una emergencia de salud publica de preocupacién internacional.

Esto llevd a que en Peru se implementaran ciertas limitaciones establecidas a
través del Decreto Supremo N° 044-2020-PCM. En dicho decreto, se declaro el Estado
de Emergencia Nacional debido a las graves circunstancias provocadas por la
propagacion del COVID-19. Como resultado de esta medida, se suspendio el ejercicio
de ciertos Derechos Constitucionales, lo que resulto en la restriccién de los derechos

constitucionales relacionados con la libertad y la seguridad personales, la inviolabilidad


https://www.paho.org/es/noticias/30-1-2020-oms-declara-que-nuevo-brote-coronavirus-es-emergencia-salud-publica-importancia

del domicilio, asi como la libertad de reunién y de movimiento dentro del territorio
peruano.

La investigacion se realiz6 de acuerdo con lo observado en las instituciones
educativas de nivel inicial en la region de Cajamarca especificamente en la zona urbana
de la provincia y distrito de Chota; en las cuales se brinda el servicio de alimentacion
escolar y en donde se ve reflejado todos los procesos que desarrolla el PNAE Qali
Warma para poder brindar el servicio alimentario, culminando con el proceso final el
cual es el consumo de los productos por los usuarios, de esta manera es de suma
importancia saber el grado de satisfaccion de los comités de alimentacion escolar, ya
que ellos son los encargados de distribuir equitativamente los productos. Cabe
mencionar que la investigacion no pudo llevarse a cabo durante la pandemia de manera
presencial debido a las restricciones y condiciones de salud publica. La situacion
sanitaria impidio realizar el trabajo de campo de manera convencional y directa en las

instituciones educativas, por lo que se opté aplicar los instrumentos de manera virtual.

1.1.3. Formulacion del problema

1.1.3.1. Problema general

¢Que relacion existe entre la calidad del servicio y la satisfaccion de los comités
de alimentacién escolar del programa nacional de alimentacion escolar Qali

Warma, en la zona urbana del nivel inicial del distrito de Chota — 20207?

1.1.3.2. Problemas especificos
- ¢Cual es el grado de la calidad de servicio segin los comités de
alimentacion escolar del programa nacional de alimentacion escolar Qali
Warma, en las IIEE de modalidad inicial en la zona urbana del distrito

de Chota — 20207?



¢Cudl es grado de satisfaccion de los comités de alimentacion escolar
del programa nacional de alimentacion escolar Qali Warma, en las 1IEE
de modalidad inicial en la zona urbana del distrito de Chota — 2020?
¢Qué relacion existe entre elementos tangibles y la satisfaccion de los
comités de alimentacion escolar del programa nacional de alimentacion
escolar Qali Warma, en la zona urbana del nivel inicial del distrito de
Chota — 20207

¢Qué relacidn existe entre la fiabilidad y la satisfaccion de los comités
de alimentacion escolar del programa nacional de alimentacion escolar
Qali Warma, en la zona urbana del nivel inicial del distrito de Chota —
20207

¢Que relacion existe entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion de
los comités de alimentacion escolar del programa nacional de
alimentacion escolar Qali Warma, en la zona urbana del nivel inicial del
distrito de Chota — 2020?

¢Que relacion existe entre seguridad y la satisfaccion de los comités de
alimentacion escolar del programa nacional de alimentacion escolar Qali
Warma, en la zona urbana del nivel inicial del distrito de Chota — 2020?
¢Que relacion existe entre la empatia y la satisfaccion de los comités de
alimentacion escolar del programa nacional de alimentacion escolar Qali

Warma, en la zona urbana del nivel inicial del distrito de Chota — 2020?



1.2.  Justificacion e importancia de la investigacion.

1.2.1. Justificacion cientifica

El propoésito del tema de investigacion es contribuir a la comprension sobre el
vacio de conocimiento de las variables de estudio; y asi poder analizar las variables que
se utilizaran en un procedimiento cientifico, desarrollando situaciones que puedan ser
ahondadas por la ciencia, en seguida, que se argumente la certeza y efectividad del

instrumento siendo de beneficio para proximos estudios.

1.2.2. Justificacion técnica-préactica

El proceso del estudio concerniente a la administracion de la calidad recibida y
a la satisfaccion del usuario, proporcionara el conocimiento de las primordiales
dificultades que se presentan y se desarrollan en las instituciones educativas del nivel
inicial de la zona urbana del distrito de Chota, confortando las capacidades de las
personas a cargo de la direccion y control del Programa Nacional de Alimentacion

escolar Qali Warma.

1.2.3. Justificacion institucional y personal.

El estudio se realiza debido a la existencias de denuncias, quejas y reclamos en
el servicio alimentario que brinda el Programa de Alimentacion Escolar Qali Warma,
especificamente por algunas quejas en cuanto a los productos, entrega tardia y poca
adjudicacion de los items, lo que trae consigo el retraso en la distribucion de los
productos en la provincia de Chota durante el afio 2020; generando insatisfaccion de
los comités de alimentacion escolar, los cuales son encargados de recepcionar los
productos y distribuir los alimentos a los nifios; dicha insatisfaccion se refleja en cuanto

al tiempo de prestacién y calidad del servicio en las instituciones educativas; por lo



que es necesario analizar los diferentes aspectos y procesos que estan involucrados en
el servicio alimentario, para asi poder dar resultado a la problemética identificada en el
estudio, con la finalidad de formular algunas recomendaciones orientadas a la mejora

del servicio alimentario en las Instituciones Educativas.

1.3.  Delimitacion de la investigacién

1.3.1. Delimitacion Espacial

El trabajo de investigacion se llevara a cabo en la regién de Cajamarca,
especificamente en la zona urbana del distrito de Chota. El enfoque de esta
investigacion se centra en la realizacion de encuestas dirigidas a los integrantes del
Comité de Alimentacion Escolar (CAE), quienes tienen la responsabilidad de recibir y
evaluar la conformidad de los productos suministrados por los proveedores en las
instituciones educativas de nivel inicial ubicadas en la zona urbana del distrito de Chota.
Estas encuestas estaran relacionadas con el servicio de alimentacion proporcionado por

el Programa Nacional de Alimentacion Escolar Qali Warma (PNAE Qali Warma).

1.3.2. Delimitacion Temporal

La evaluacion de los datos necesarios para llevar a cabo la investigacion
propuesta se enmarca en el periodo que abarca el afio 2020. Esta evaluacion se limita
exclusivamente a los integrantes del Comité de Alimentacion Escolar de las
instituciones educativas de nivel inicial ubicadas en la regién geogréafica objeto de
estudio. El proposito de esta seleccidn es poder medir el nivel de calidad y satisfaccion

en relacién con el servicio de alimentacion proporcionado durante el afio 2020.



1.4, Limitaciones

Incidencia en la investigacion por la diversidad de instituciones educativas del
nivel inicial en la zona urbana del Distrito de Chota-Cajamarca 2020, una limitacion
importante fue que no se encuestd presencialmente a los miembros del comité de
alimentacion escolar de dichas IIEE, ya que el Pert atravesd por el estado de
emergencia segin el Decreto Supremo 076-2021-PCM, el cual modifica el Decreto
Supremo 184-2020-PCM debido a las graves circunstancias que afectan la vida de las
personas a consecuencia de la COVID-19; sin embargo gracias a la tecnologia las

encuestas fueron virtuales logrando los mismo objetivos.

1.5. Objetivos
1.5.1. Objetivo general
Determinar la relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion de los
comites de alimentacion escolar del programa nacional de alimentacion escolar

Qali Warma, en la zona urbana del nivel inicial del distrito de Chota — 2020.

1.5.2. Objetivos especificos
- Identificar el grado de la calidad de servicio del programa nacional de
alimentacion escolar Qali Warma, en la zona urbana del nivel inicial del
distrito de Chota — 2020.
- Identificar el grado de satisfaccion del servicio alimentario percibido por
los comités de alimentacion escolar del programa nacional de
alimentacion escolar Qali Warma, en la zona urbana del nivel inicial del

distrito de Chota — 2020.
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Determinar la relacion entre elementos tangibles y la satisfaccion de los
comités de alimentacion escolar del programa nacional de alimentacion
escolar Qali Warma, en la zona urbana del nivel inicial del distrito de
Chota — 2020

Determinar la relacion entre la fiabilidad y la satisfaccion de los comités
de alimentacion escolar del programa nacional de alimentacion escolar
Qali Warma, en la zona urbana del nivel inicial del distrito de Chota —
2020

Determinar la relacion entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion
de los comités de alimentacion escolar del programa nacional de
alimentacion escolar Qali Warma, en la zona urbana del nivel inicial del
distrito de Chota — 2020

Determinar la relacion entre seguridad y la satisfaccion de los comités
de alimentacion escolar del programa nacional de alimentacion escolar
Qali Warma, en la zona urbana del nivel inicial del distrito de Chota —
2020

Determinar la relacion entre la empatia y la satisfaccion de los comités
de alimentacion escolar del programa nacional de alimentacion escolar
Qali Warma, en la zona urbana del nivel inicial del distrito de Chota —

2020
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CAPITULO II
MARCO TEORICO
2.1. Antecedentes de la investigacion o marco referencial

2.1.1. Ambito internacional

Nifio, Gamboa y Serrano (2019) en su estudio de posgrado titulado “Percepcion
de satisfaccion entre beneficiarios del programa de alimentacion escolar en
Bucaramanga-Colombia”, tuvo como propdésito de investigacion definir el horizonte
de percepcion de la satisfaccion generada por el servicio de alimentacién escolar,
uilizaron una metodologia analitica, el universo se determiné entre los estudiantes que
recibian alimentacion escolar, sefialando solo una muestra de 401 estudiantes, los cuales
fueron divididos segun sus edades. El resultado obtenido reflejo una alta satisfaccion
por parte de los estudiantes con un nivel socioeconomico bajo y medio bajo en relacion
con los alimentos que recibieron. Sin embargo, se observd que los estudiantes
pertenecientes a los estratos socioeconomicos medio-medio y medio-alto no
consumieron estos alimentos y los desechaban. Como resultado de estos hallazgos, se
llegd a la conclusion de que es esencial priorizar una focalizacion mas precisa en la
seleccion de los beneficiarios del programa vy realizar los ajustes propuestos en el
estudio con el fin de mejorar la calidad del Programa de Alimentacion Escolar (PAE)
en Bucaramanga.

Rivera (2019) en su tesis de maestria planteada con el titulo “La calidad de
servicio y la satisfaccion de los clientes de la empresa Greenandes Ecuador” determino
como finalidad establecer la relacion entre estas variables mencionadas, en la clientela
de la compafiia llevando a cabo la aplicacidn del cuestionario SERVQUAL. Se planteo
un enfoque de estudio correlacional, de naturaleza no experimental, descriptivo y

transversal. Como resultado de aplicar el método Rho Spearman, se obtuvo un valor de
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0.0457, identificando la relacién entre calidad de servicio y satisfaccion.
Adicionalmente, este analisis brind6 la oportunidad de identificar las expectativas que
espera la clientele, asi como las discrepancias entre estas expectativas y la percepcion
real del servicio proporcionado. Estos hallazgos resultan valiosos para la empresa, ya
que ofrecen informacion clave para mejorar las experiencias de sus clientes.

Moreno y Rivera (2019) en su investigacion de pregrado titulado “Calidad del
servicio y satisfaccion del cliente en establecimientos de alimentos y bebidas del
Cantdn Alausi” plante6 el propoésito de discernir si existe relacion alguna entre calidad
de servicio y satisfaccion de los clientes, se planted una investigacion de indole
correlacional, sin experimentacion, descriptiva y transversal. Posterior al
procedimiento de los datos, se evidenciéo mediante un Rho de Spearman de 0,536 y un
sig. bilateral de 0,002 una relacion positiva considerable entre ambas variables de
estudio. Concluyendo de que a mayor calidad que se entregue en los establecimientos

existird mayor satisfaccion de la clientela.

2.1.2. Ambito Nacional

Gutara (2021) durante su investigacion de maestria titulada “Calidad de
servicio y la satisfaccion de los usuarios del programa Qali Warma Huancayo-2020”
planteo el objetivo de identificar si existe 0 no relacion entre la calidad de servicio y
satisfaccion de los usuarios, para ello empledo un estudio basico, correlacional y de
corte transversal. Emple6 ademas, una muestra de 345 personas entre alumnos y
maestros. Entre los hallazgos, encontré un valor Rho de Spearman de 0,851 con una
significancia menor a 0.05, por lo cual afirmaron la existencia de una relacién positiva

fuerte entre ambas variables de estudio.
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Por su parte, el autor Araujo (2021) en su investigacion de posgrado para optar
por el grado de maestro titulada “Calidad del servicio del Programa Qali Warma y
satisfaccion del usuario en los Comités de Alimentacion Escolar de Piura, 2021
planted el fin de encontrar el grado de correlacion entre calidad de servicio y la
satisfaccion que perciben los usuarios. Ante ello opt6 por llevar a cabo un estudio de
tipo cuantitativo, basico, correlacional. A su vez, su muestra se conformé por 80
individuos de CAE a quienes les aplicd dos cuestionarios. Se encontr6 que un 93.8%
nota una buena calidad de servicio, y en contraparte el 6.3% la percibe como regular.
Del mismo modo, mediante el coeficiente Rho de Spearman se encontré un valor de
0.602 que denota una correlacion positiva moderada entre ambas variables de estudio.

Chavez (2021) con su estudio de maestria titulado “Calidad de servicio en la
satisfaccion de padres de familia del Programa Nacional de Alimentacion Escolar Qali
Warma, Lima 2021 planteé la finalidad de identificar la correlacion entre la calidad
de servicio y satisfaccion de padres de familia. Para ello utilizé una investigacion con
metodologia descriptiva, basica y transversal; considerando una muestra de 238 padres
seleccionados mediante un muestreo aleatorio simple. Posterior al analisis de
informacion se estimd que un 60.9% considerable adecuada la calidad de servicio y un
41.6% considera que puede mejorarse ello. A su vez, se encontré una puntuacion Wald
de 74.293 y un sig menor a 0.05, evidenciando de que ambas variables de estudio se
encuentran correlacionadas.

El estudio desarrollado por Pampa (2020) con su investigacion de maestria
titulada “Calidad de servicio del Programa Nacional de Alimentacion Escolar Qali
Warma y Satisfaccion en las Instituciones Educativas del distrito de Huaraz, 2020
planteod el objetivo de identificar si existe relacion alguna entre la calidad de servicio

brindado en el programa con la satisfaccion de las I.E. Para ello empled un estudio de
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tipo bésico, correlacional, no experimental; tomando como muestra 53 instituciones.
Posterior a la aplicacion de los intrumentos se encontré un Rho de Spearman de 0.876
y un sig de 0.000 entre ambas variables de estudio, lo que confirma una relacion positiva
considerable entre ellas.

Machaca (2018) en su estudio de maestria con nombre “Calidad del servicio
del Programa Nacional de Alimentacion Escolar Qali Warma y nivel de satisfaccion
en Comités de Alimentacion Escolar de Palpa, 2018, Su metodologia estuvo enfocada
en un nivel correlacional, en la recopilacién de informacion, se utilizd un muestreo
censal conformado por 95 personas del comité de alimentacion escolar. Se llega a la
conclusion que calidad del servicio del Programa Nacional de Alimentacion Escolar
Qali Warma, esté relacionada de manera positiva con los niveles de satisfaccion en el
comité de alimentacion escolar de Palpa — periodo 2018, ya que se cuantificé un valor
Rho de Spearman de 0, 685 con un valor de significancia bilateral de 0,000.

Ortega (2016) en su investigacion de maestria titulada “Gestion de calidad del
Programa Qali Warma en el distrito de Manantay-Region Ucayali 2016 ", sefiald como
objetivo principal analizar la gestion de calidad en el Programa Qali Warma segun las
normas de gestién, la metodologia utilizada fue descriptiva, el estudio fue de tipo basico
sustantivo y conto con un disefio denominado descriptivo-transversal; asimismo su
poblacion estuvo definida por la especificaciébn y valoracion de la calidad,
fundamentandose en los 08 principios de la calidad, establecidos en la normatividad
9000: 2000. A la vez conto con una muestra formada por cada jefe, supervisor, monitor,
servidores de Qali Warma, asi como cada miembro del comité de Alimentacién Escolar
de la Institucién Educativa; Asimismo en dicha investigacion se emplearon una técnica

utilizando una encuesta basada en su herramienta llamada cuestionario
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Se obtuvo como resultado en cuanto a la variable en gestioén de calidad, sus
dimensiones que aportan un significado positivo son: la gestion enfocada a procesos, el
liderazgo, la eleccion de opciones, el vinculo con los abastecedores determinados v el
progreso constante; las dimensiones que aportan un nivel negativo y se debe buscar una
mejora son: orientacion al cliente, participacion del personal y gestion de los recursos

y actividades en la Unidad Territorial de Ucayali.

2.1.3. Ambito Regional

Herrera y Tineo (2018) en su estudio de maestria “El Programa Nacional Qali
Warma y la satisfaccion de los beneficiarios, Santa Cruz, en el departamento de
Cajamarca”, presentd como propdésito principal determinar el vinculo entre el
Programa y el agrado de parte de los consumidores, el procedimiento empleado fue de
tipo descriptivo-correlacional, el muestreo relacionado con la misma cantidad de la
poblacion, siendo un muestreo no probabilistico aleatorio conformado por 100
personas, los instrumentos utilizados fueron la observacion, el cuestionario, fichas
bibliogréaficas, fichas textuales, fichas de comentario y un test. Los resultados que se
obtuvieron fue un 0.618 en el coeficiente de correlacion de Pearson, lo cual nos indica
que existe relacion positiva entre las variables Qaliwarma y satisfaccion; siendo el
nivel de relacién moderada pero altamente significativo en el nivel de significancia

bilateral p=0.000<0.01.
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2.2.  Marco doctrinal de las teorias particulares en el campo de la ciencia en la
gue se ubica el objeto de estudios.

2.2.1. Teorias de Calidad de Servicio

Enfocado en diversas teorias que han sido analizadas y estudiadas por diversos
investigadores. A continuacion, describiremos los modelos de teorias mas
representativos:

Philip Crosby

La teoria del investigador esta enfocada a componentes absolutos que se
encuentran vinculados a mentes conformistas, esto esta constituido por la barrera de
disefio de bienes y servicios que son inexactos y no cumplen con satisfacer el vacio del
mercado. El estudio se basa en cinco particularidades para obtener la calidad en la
empresa como: realizar un estudio en la falta de elementos de procedimientos para
obtener los productos y servicios adecuados segun los requerimientos, identificar los
problemas de calidad, reduccion de costos de calidad, identificar la medicion para la
accion del costo de calidad y realizar la accion que no contenga defectos como factor
principal (Méndez, 2013).

Edwards Deming

Para el investigador la Calidad de Servicio es la transformacion en las faltas
identificadas por los clientes, las cuales pueden ser medibles, de esta forma la empresa
puede valorar los productos y servicios y poder elaborarlos al gusto del cliente,
sabiendo que este pagara por un producto que ya ha sido medido. Segin Deming la
calidad debe ser estudiada y analizada en todas sus dimensiones y niveles enfocadas en

alcanzar el agrado de sus consumidores y en funcion de ellos (Méndez, 2013).
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Joseph Juran

El estudio de esta teoria radica en todos los componentes que engloban la
realizacion de un producto y sélo deben estar enfocados en las disposiciones de los
consumidores ofreciendo satisfaccion al obtener el producto, la calidad es un simbolo
de libertad al eliminar las deficiencias (Méndez, 2013).

Cristhian Gronroos

El modelo de teoria explicado en la escuela nérdica fue reconocido por el
“modelo de la imagen” por su estrecho vinculo de la calidad de servicio con la de una
imagen empresarial, el estudio esta enfocado al conocimiento de cual es el servicio que
se ofrece y como se ofrece. Esta teoria estuvo basada en las investigaciones realizadas
por Eiglier y Langeard en el afio 1976 donde la calidad del servicio es entendida por las

personas como la experiencia recibida (Duque, 2005).

Teoria de las brechas o gaps de Parasuraman, Zeithmal y Berry

Duque y Chaparro (2012) consideran que el modelo de la teoria formulado en
la escuela americana fue denominado SERVQUAL, se inicié por el desarrollo de un
instrumento donde se cuantifico la calidad de servicio tomando como base el concepto
de calidad de servicio percibida. El desarrollo del instrumento estuvo enfocado en un
cuestionario de 22 preguntas que analizaban las expectativas y percepciones del cliente,
luego se valoraba el puntaje mediante la resta de ambas.

Sin embargo el Modelo propuesto por los autores fue juzgado en el periodo
1992, considerandolo como incorrecto, ya que el analisis de restar las expectativas y las
percepciones para ellos no era suficiente, pero en su mayoria muchos autores
consideraban que la metodologia ayudaba a identificar las fortalezas y las debilidades

en una organizacion (Dugue y Chaparro, 2012).
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Figura 1
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Parasuraman, Zeithaml y Berry se enfocaron desde un comienzo en 10
dimensiones del modelo SERVQUAL que mide la calidad de servicio siendo reducida
posteriormente a 5 dimensiones: confianza, fiabilidad, responsabilidad, garantia y

tangibilidad.

Enfoques de Calidad de Servicio

El término servicio es entendido como rendimientos de tipo cuantitativo y
cualitativo que va de la mano con el rendimiento primordial por medio del producto o
servicio. Servicio es un enunciado de capacidad amplia que tiene la extension de
incorporar un conjunto de significados, caracterizandose por la reunion de varios
elementos y juntos colaboran para lograr un producto de calidad (Ruiz, 2001).

Asi mismo la calidad de servicio se manifiesta luego de haber realizado la
prestacion y se percibe el acogimiento o lo contrario por parte de los consumidores. La
garantia que causa un servicio esta compuesto por el grupo de elementos operativos y

de las acciones que realizan las empresas para dar un mejor servicio (Ruiz, 2001).
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Calidad basada en la atencion.

Para Evans y Lindsay (2008) la calidad de atencion es fundamental, cumpliendo
con el reglamento de cada empresa, sin embargo, ésta debe de recibir una evaluacion
continua para poder tomar decisiones respecto al servicio otorgado, garantizando
rendimientos, seguridad y confianza a los clientes satisfaciendo todas sus necesidades.

El autor manifiesta que la calidad de atencion se refleja en la forma como se
satisface los requerimientos de los clientes, siendo el objetivo principal del servicio
proporcionado que el usuario se sienta conforme y que se satisfagan sus requerimientos
de forma Gptima, y de esta forma se asegura el futuro de la empresa y su sistema de
operacion.

Teoria de desconfirmacion de expectativas

El Modelo de Desconfirmacion de Expectativas propone que la evaluacion de
la calidad de servicio se basa en la comparacion entre las expectativas previas y las
percepciones posteriores del servicio recibido. Desarrollado por Richard Oliver, este
enfoque sostiene que la satisfaccion se forma cuando las percepciones superan las
expectativas, y la insatisfaccion surge cuando las percepciones quedan por debajo de
las expectativas. Ademas, la magnitud de la diferencia y la importancia de la
caracteristica particular también influyen en la evaluacion de la calidad (Oliver, 1981).

Figura 2

Teoria satisfaccion
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Teoria de la asimetria

La Teoria de la Asimetria aborda como las interacciones negativas tienen un
impacto méas fuerte en la evaluacion de la calidad de servicio que las interacciones
positivas. Esta teoria propone que los clientes tienden a dar mas peso a las experiencias
negativas, lo que puede llevar a una percepcion general de baja calidad, incluso si ha
habido interacciones positivas en el servicio. Segun esta perspectiva, la calidad de
servicio se ve afectada de manera desproporcionada por problemas o deficiencias, lo
que resalta la importancia de la gestién eficiente de quejas y resolucion de problemas
(Tax et al., 1998).

2.2.2. Satisfaccion del Usuario

Teoria de las Expectativas

Segun los autores Liljander y Strandvik la teoria esta conformada por la actitud
del cliente con respecto a las perspectivas que tiene antes de adquirir un producto o
servicio, realizando una comparacion de lo que antes pensaba con lo que tiene cuando
ya adquiere el producto, llegando a una conclusion clara de que es mejor o que es peor,
produciendo un valor positivo si los requerimientos demuestran ser superior a lo que se
deseaba o un valor negativo si el producto es peor o menor de lo que esperaba,
aumentando la disconformidad del cliente (Nufiez, 2018).

De todas las teorias presentadas, en la actualidad la Teoria de las Expectativas
estd mas inclinada a diversos estudios en relacidn con los investigadores, el desarrollo
de esta teoria viene creciendo con gran fuerza siendo respaldada de manera constante
por su similitud en la aptitud real de los consumidores.

Teoria del Modelo Kano

El Modelo Kano, desarrollado en la década de 1980 por el investigador Noriaki

Kano, introduce una perspectiva valiosa sobre como las caracteristicas de un producto
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o servicio influyen en la satisfaccion del usuario. Segun este modelo, las caracteristicas
se clasifican en tres categorias distintas: bésicas, lineales y emocionales. Las
caracteristicas basicas son esenciales para la satisfaccion, pero no generan un aumento
notable en la misma cuando se cumplen; su ausencia, sin embargo, resulta en
insatisfaccion. Por otro lado, las caracteristicas lineales muestran una relacion
proporcional entre su presencia y la satisfaccion del usuario, mientras que las
caracteristicas emocionales afiaden un elemento sorpresa, creando un incremento
significativo en la satisfaccion cuando estan presentes, pero sin causar insatisfaccion si
estan ausentes (Kano, 1984).

Teoria de la discrepancia

La Teoria de la Discrepancia, desarrollada por Richard Oliver, propone que la
satisfaccion del usuario es el producto de comparar las expectativas previas con las
experiencias posteriores. Esta teoria resalta la importancia de la discrepancia entre las
expectativas y las experiencias reales. Cuando las expectativas se cumplen o superan,
se genera satisfaccion; en contraste, si las expectativas no se satisfacen, la insatisfaccion
puede surgir. La magnitud de la discrepancia y la importancia que el individuo otorga
a la caracteristica especifica también influyen en el nivel de satisfaccion (Oliver, 1980).

Teoria de la atencion selectiva

La Teoria de la Atencion Selectiva sostiene que la satisfaccion del usuario se
construye en gran medida mediante la forma en que se abordan y resuelven los
problemas y preocupaciones del usuario. Esta teoria sugiere que los usuarios tienden a
centrarse mas en los aspectos problematicos o negativos en lugar de los positivos. De
acuerdo con esta perspectiva, una experiencia satisfactoria se construye al manejar y

solucionar de manera efectiva los problemas que puedan surgir, lo que puede llevar a

22



una percepcion positiva incluso en presencia de ciertas deficiencias menores (Giese &

Cote, 2000).

2.3. Marco Conceptual

2.3.1. Calidad de Servicio

La herramienta de evaluacion que resulta mucho mas ventajosa y valiosa para
determinar o valorar los diversos servicios otorgados por las organizaciones es el
Modelo Servqual. Esta metodologia se extendid a partir de otro método, EFQM
(European Foundation for Quality Management) el que desarroll6 s6lo la prestacion de
servicio enfocado en la calidad funcional, es entonces que a lo opuesto que este método
el Modelo Servqual se enfoca en la parte técnica de la calidad principalmente en los
elementos tangibles de los servicios proporcionados por una empresa (Parasuraman et
al., 1988).

Modelo de evaluacion de la calidad de un servicio “Servqual”

La metodologia estadistica SERVQUAL se viene utilizando en grandes rasgos
en el transcurso de estos Ultimos 30 afios dentro de muchas empresas, el Gnico temario
de este método se ha encontrado siempre en un proceso de analisis, ha sido juzgado y
modificado segun las prioridades y diversas caracteristicas de diferentes &mbitos de
empresas (Mc Collin et al., 2011).

La herramienta SERVQUAL es uno de los modelos con mayor practica en la
actualidad, enfocado en su uso por diversas organizaciones. Fue desarrollado por
Zeithaml, Parasuraman y Berry entre los afios de 1985 y 1988 (Parasuraman et al.,
1988).

Este modelo fue publicado por primera vez a inicios del afio 1988 desarrollando

con el pasar del tiempo variedades y mejoras continuas desde esta fecha. Este tipo de
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procedimiento es una investigacion utilizada en el &mbito comercial permitiendo
ejecutar una correcta medicion sobre factores de atencion otorgada que necesitan las
empresas, reconociendo las expectativas de los consumidores y el aprecio hacia el
servicio, ademds, se puede identificar situaciones en &mbitos cuantitativos y
cualitativos de los consumidores, otorgando datos uniformes en relacion con el juicio,
interpretaciones y recomendaciones de los clientes sobre el servicio otorgado por las
organizaciones, este instrumento es una técnica analizada por los trabajadores en el
sentido de impresién que dan los usuarios respecto a las expectativas y percepciones
recibidas, siendo un instrumento de avance y relacién en comparacion a otras empresa
(Matsumoto, 2014).

El Modelo Servqual, permite identificar lo que los consumidores aspiran del
servicio, lo que descubre en él, las brechas de insatisfaccion y las deficiencias de calidad
ordenados de mayor a menor dificultad y prisa en su solucién. Este instrumento de
calculo estd orientado en las diferencias sefialadas en la obtencion de elementos
requeridos, los requerimientos de los consumidores y su valoracion en base a lo
ofrecido (Parasuraman et al., 1988).

Segun la metodologia se diferencian dos fases que hace énfasis a las
expectativas de manera general en los consumidores precedentemente al adquirir la
prestacion y la consideracion de las percepciones que analizan la razon de la
organizacion en conclusion con la calidad de servicio (Parasuraman, Zietmant, y Berry,
1988).

Los aspectos de estudio que se debe considerar en la metodologia utilizada en

grandes rasgos son las siguientes:
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Dimensiones del Modelo SERVQUAL
Compuesto por las dimensiones universales que propusieron los autores, éstas

pueden ser modificadas segun el fin del estudio, las cuales se sefialan a continuacion:

a) Elementos Tangibles

Conformadas por los bienes fisicos y el equipamiento encontrado en buen
estado de la organizacion, ademas los trabajadores deben encontrarse bien capacitados
para darle un buen funcionamiento y mantenimiento (Zeithman y Bitner, 2002).

Los elementos tangibles son todos los inmuebles, la maquinaria y la imagen de
los trabajadores que representa cada institucion (Evans y Lindsay, 2008).

b) Fiabilidad

Dimension constituida por la forma de entregar el servicio al usuario de una
manera fiable, correcta, creible, honesta y versatil, incluyendo todos los elementos
probables de atencion (Zeithman y Bitner, 2002).

Conformado por todas las condiciones de dar al cliente un servicio de garantia,
con seguridad, exactos y precisos (Evans y Lindsay, 2008).

c) Capacidad de Respuesta

Dimension conformada por todos los elementos que representan a la empresa
para dar un servicio de forma rapida (Zeithman y Bitner, 2002).

La capacidad de respuesta debe estar conformada por la disposicion y la
atencién oportuna, es la manera de poder ayudar a los clientes en todos los ambitos
posibles (Evans y Lindsay, 2008).

d) Seguridad

El término seguridad engloba lugares donde se puede visualizar situaciones de
riesgo para los usuarios, siendo un contexto firme y cierto, entonces la seguridad es una

evidencia (Zeithman y Bitner, 2002).
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La Seguridad es el conocimiento, aprendizaje, gentileza y cordialidad de parte
de los trabajadores para transmitir seguridad a los clientes (Evans y Lindsay, 2008).

e) Empatia

La empatia es la aptitud desarrollada por cada ser humano, es el desarrollo de
buenas habilidades enfocadas a comprender a los demas, tener buena comunicacion,
hacer buenas relaciones interpersonales logrando sentimientos de benevolencia, agrado,
afecto y ternura. (Zeithman y Bitner, 2002)

La dimension empatia es la entrega individualizada que se le brinda a cada
cliente, conociendo los gustos y preferencias de cada uno (Evans y Lindsay, 2008).

Modelo de Brechas

Las brechas son planteadas por los autores del Modelo Servqual las cuales
orientan a poder entender las diferencias de particularidades muy significativas en la
obtencién de un servicio, entre las que encontramos las exigencias de los clientes, la
practica misma del servicio y la percepcion que se manifiesta respecto a todos los
requerimientos. Las brechas sefialan 5 distancias que ocasionan dificultades al dar el
servicio y que actua como un analisis al culminar la atencion hacia los consumidores
(Matsumoto, 2014)

A continuacion, se analiza cada brecha propuesta por los autores:

- Brecha 1: Manifiesta el grado de comprension por los directivos de las
empresas en entender todas las necesidades de los clientes, si éste no es
reconocido por los directivos serda muy complicado perfeccionar
actividades para poder obtener la satisfaccion de los requerimientos de
los usuarios y sus expectativas. En esta brecha se analiza la diferencia
que ocurre en las expectativas de los usuarios y las percepciones de los

directivos de las organizaciones.
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- Brecha 2: Interviene la gestion de todo el establecimiento de normas de
calidad entre las percepciones de los directivos de las empresas, siendo
un factor de presencia en esta brecha la interpretacion de las
expectativas determinadas en gestion de las normas de calidad de
servicio.

- Brecha 3: Para que las empresas funcionen con una buena calidad de
servicio su normatividad y sus procesos deben ser respetados y
cumplidos, la brecha identifica la disconformidad en las variables de
estudio.

- Brecha 4: Para los autores del Modelo Servqual un indice clave en la
constitucion de expectativas es la comunicacion externa que otorga una
empresa en relacion con sus servicios, la difusion y el mensaje de una
empresa afecta las expectativas en los clientes. Esta brecha analiza la
disconformidad entre la prestacion del servicio y la comunicacion
externa.

- Brecha 5: Demostrando el problema universal esta brecha analiza la
desigualdad entre las expectativas de los clientes con relacién a sus
percepciones.

El correcto andlisis de las brechas en la metodologia Servqual permite
identificar las situaciones en las que esta fallando la organizacion, siendo este error en
la seguridad, capacidad de respuesta, fiabilidad o elementos tangibles proporcionando
de esta manera a la empresa seleccionar todas las medidas precisas para eliminarlas

incrementando la calidad de servicio.
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2.3.2. Satisfaccion del usuario

Segun Blanco (2008) la satisfaccion del usuario basado en la psicologia trata de
explicar lo que siente una persona al percibir su propia realidad. El cliente es un
conjunto de motivos y emociones que trabajan en el mismo momento, por lo que
perciben lo adquirido de manera cerebral y emocional.

Para Bravo (2011) el tema es entendido como la puntuacion y la determinacién
manifestada por el usuario después de obtener un bien o servicio, manifiesta que cuando
un cliente no otorga un buen puntaje se encuentra insatisfecho y si el margen de
sentimientos es bueno el cliente valora y aprecia el servicio encontrandose totalmente
satisfecho.

También Kotler y Keller (2012) indican que la satisfaccion adquirida es el
agrado producido por el cliente luego de utilizar un producto en relacion con las
expectativas que antes tenia sobre el producto, si el cliente después de adquirir el
producto percibe elementos o sentimientos menores a sus expectativas quedara
insatisfecho de lo otorgado, pero si sucede lo contrario se generara la satisfaccion de
parte del cliente.

Para Urbina (2014) el concepto radica en el conocimiento del producto el cual
esta constituido por muchos elementos con un alto grado de importancia como algunos
menos importantes lo cuales son adquiridos por el consumidor al momento de recibir
los elementos terminados, aumentando satisfactoriamente al lograr satisfacer los
requerimientos de los clientes y se maximiza cuando se sobrepasa las expectativas
esperadas.

Para Arguedas (2015) es el examen gue realiza el usuario después de obtener el
“producto o servicio, es el conjunto de caracteristicas adquiridas brindando un placer al

consumirlo, logrando tener muchas emociones que se veran reflejadas en la naturalidad
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del producto y en el buen posicionamiento en la mente de los consumidores y en el
mercado.

También Nahuirima (2015) sefiala que en el mercado actual tan competitivo en
el que nos encontramos los clientes escogen de acuerdo con todo a lo que se ofrece un
elemento que les de satisfaccion y una expectativa de valor, si un producto no genera
satisfaccion este sera reemplazado por otro de la competencia. El cliente manifiesta una
serie de satisfacciones generadas que pueden ser en forma positiva 0 negativa, siendo
la conclusién obtenida luego de la experiencia al utilizar el producto o servicio, el
cliente tendra una satisfaccion elevada si las percepciones son mejores que lo esperado
y Si su experiencia es lo contrario le ocasionara insatisfaccion.

Asi mismo para Gutiérrez (2017) el cliente después de recibir el servicio, tener
todo lo ofrecido y haber logrado una buena relacion, hablara bien de tu empresa, siendo
esto una meta lograda para toda organizacion. Una empresa que demuestra el trabajo
pleno en satisfacer a sus clientes, fidelizarlos y lograr tener nuevos clientes es porque
ha cumplido con todo lo manifestado.

Diaz y Soto (2018) describen la satisfaccion como los efectos obtenidos que
pueden ser buenos o malos al comparar las expectativas esperadas con el cumplimiento
de un producto o servicio. S i el cliente siente que no se ha cumplido con lo esperado
mostrard insatisfaccion, y si el producto o servicio sobrepasa lo que esperaba quedara
altamente satisfecho con lo adquirido.

Caracteristicas de la variable

Para Aguirre (2015) el término se caracteriza en base a los siguientes conceptos:

- El grado de satisfaccion se presenta de manera personal de cada usuario y

esta relacionado al placer logrado con la obtencion de sus requerimiento y

perspectivas.
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- El dominio de satisfaccion estad dado por las caracteristicas, atributos y
cualidades propias del servicio, siendo comprendido su uso al instante de
adquirirlo.

- El resultado de lo que promete el servicio y lo que el cliente espera esta
valorado a un proceso de juicio.

- Todos los clientes no tienen el mismo nivel de expectativas esperadas en

relacion a un servicio, unos pueden obtener la satisfaccion y otros no.

Enfoques

Enfoque basado en la conformidad

Basado en la satisfaccion del cliente despues de el cumplimiento de todas las
caracteristicas especificas de produccion del producto o servicio. Si todas estas
caracteristicas cumplen con los requerimientos del cliente la conformidad sera la
segunda manera de satisfaccion (Vavra, 2003).

Enfoque basado en la expectativa

La teoria manifiesta que un bien o servicio es agradable si se satisface todos los
requerimientos de los usuarios, las organizaciones deben conocer todos los problemas
que siempre se visualicen, asi como también se debe conocer el cambio de los cleintes
en cuanto a sus expectativas esperadas (Vavra, 2003).

Dimensiones de la Satisfaccion del usuario

Valor Percibido

Dimension que muestra una evaluacion total del cliente de los requerimientos
de su servicio , enfocado en la estimacion de lo que se adquiere y lo que se da (Zeithman

y Bitner, 2002).
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Dimension interna de la organizacion que sefiala la conducta del usuario, esta
conducta es entendida como el recurso en el cual se escoge, estructura e interpreta los
motivos de una vision vinculada y caracteristico a la poblacion (Bravo, 2011).

El valor percibido es concedido al obtener un producto o servicio y esta
enfocado a las siguientes requerimientos: el efecto que se obtiene con un bien o
servicio, esta enfocado a lo manifestado por el cliente no por que dice la empresa, no
estd basado a la existencia sino a las percepcion y obedece al estado de animo y
argumentos presentados por el cliente (Millones, 2010).

Confianza

La confianza es una dimension de complacencia en la variable que origina la
fidelizacion en los consumidores y en futuros consumidores, mide las aptitudes
manifestadas por ellos en relacion al bien o servicio ofertado, o sobre los que esta
consumiendo de forma continua (Bravo, 2011).

Expectativas

Las expectativas se manifiestan como un servicio conveniente en donde se
adquiere un servicio verdadero que contenga todo lo que se necesita, pero los usuarios
reconocen que nunca encontrardn un servicio al 100% demostrando un margen de
comprension en relacion al desempefio, también hace referencia a lo que deberia ser
con lo que podria ser segun las expectativas (Zeithman y Bitner, 2002).

Las expectativas son analizadas como un prondstico de interés, de resultados,
de rendimientos previstos del vinculo del producto con el servicio, no corresponde a la
calidad del producto ni al agrado encontrado por el cliente. Lo gque corresponde a las
expectativas encontramos dos elementos primordiales, las expectativas predictivas que
son las mas utilizadas y las reglamentarias desarrolladas al analisis de las condiciones

del servicio (Bravo, 2011).

31



2.4. Definicion de términos bésicos
Calidad Percibida
Definido como el pensamiento del consumidor en correspondencia a un producto
0 servicio, el cual puede o no corresponder neutralmente a la calidad esperada, la
intervencion de la percepcion es adecuada al margen completo del criterio personal

(Kother y Armstrong, 2003)

Calidad de Servicio
Margen de Satisfaccidn totalmente perfecto a los requerimientos de los diferentes

clientes en relacion a las distintas exigencias que tenga cada uno (Campos, 2015).

Expectativas
Es lo que el consumidor espera lograr con la utilidad o placer de un producto o
servicio. Trabaja en conjunto con las perciones del cliente para obtener como

resultado la satisfaccion (Rust y Oliver, 1994)

Insatisfaccion
Término que tiene como origen las malas practicas de los requerimientos
generando no alcanzar las perspectivas de los consumidores sobre el mismo

(Flores, 2018).

Nivel de Satisfaccion
Sefialado por los distintos consumidores como las Emociones de confort cuando
sienten completo sus requerimientos y expectativas esperadas, por medio de sus

percepciones (Campos, 2015).

Percepcion
Acciones de los clientes por percibir el efecto de algo. Si estas se agrupan con las

expectativas el consumidor se encontrara totalmente satisfecho y si la percepcion
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supera las expectativas el cliente estara extremadamente satisfecho (Cayo y

Arcaya, 2012).

Satisfaccion

La satisfaccion es el agrado sélido para el consumidor, de esta manera podra verse
como un cliente constante, teniendo como conduccion la progrmacién de politicas
y diversas técnicas orientadas a obtener la aceptacion y la confianza del cliente

(Denove y Power, 2006).

Servicio

Conjunto de hechos que una persona realiza para poder atender y servir a un
consumidor (Coronel, 2016). Ademas el término se enfatiza a todos los
requerimientos para satisfacer a un cliente relacionadas a cualidades de un servicio

como valor monetario, prestigio y perfil de una empresa (Gronroos, 1988).

Usuario
Individuo o grupo de individuos que tienen diversas necesidades y requieren
satisfacerlas, por ejemplo la alimentacion, vestido, necesidad de crecimiento

profesionalmente, necesidad de informacién y otros (Atalaya, 2001).

Comité de Alimentacién Escolar (CAE)

Ejecuta y vigila todo el proceso del servicio alimentario escolar, recepcion,
almacenamiento, preparacion, distribucion, servido, consumo y  manejo  de
residuos solidos. Mismo que se encuentra conformado por: Director o subdirector
de la L.E; docente/personal administrativo de la I.E y tres representantes de las

madres o padres de familia, tutores legales o apoderados (Hinojosa, 2022).
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CAPITULO Il

PLANTEAMIENTO DE LA HIPOTESIS Y VARIABLES

3.1. Hipotesis.

3.1.1. Hipotesis General

Existe relacion significativa entre la calidad de servicio y la satisfaccion del

comité de alimentacion escolar del Programa Nacional de Alimentacion escolar

Qali Warma, en la zona urbana del nivel inicial del distrito de Chota — 2020.

3.1.2. Hipotesis Especificas

La calidad del servicio que se brinda al comité de alimentacion escolar
del Programa Nacional de Alimentacion Escolar Qali Warma, en la zona
urbana del nivel inicial del distrito de Chota — 2020, es deficiente.

El grado de satisfaccion del comité de alimentacion escolar del programa
nacional de alimentacién escolar Qali Warma, en la zona urbana del
nivel inicial del distrito de Chota — 2020, es bajo.

Existe relacion significativa entre elementos tangibles y la satisfaccion
de los comités de alimentacion escolar del programa nacional de
alimentacion escolar Qali Warma, en la zona urbana del nivel inicial del
distrito de Chota — 2020.

Existe relacion significativa entre la fiabilidad y la satisfaccion de los
comités de alimentacidn escolar del programa nacional de alimentacion
escolar Qali Warma, en la zona urbana del nivel inicial del distrito de
Chota — 2020.

Existe relacion significativa entre la capacidad de respuesta y la

satisfaccion de los comités de alimentacion escolar del programa
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nacional de alimentacion escolar Qali Warma, en la zona urbana del
nivel inicial del distrito de Chota — 2020.

- Existe relacion significativa entre seguridad y la satisfaccion de los
comités de alimentacion escolar del programa nacional de alimentacion
escolar Qali Warma, en la zona urbana del nivel inicial del distrito de
Chota — 2020.

- Existe relacion significativa entre la empatia y la satisfaccion de los
comités de alimentacion escolar del programa nacional de alimentacion
escolar Qali Warma, en la zona urbana del nivel inicial del distrito de

Chota — 2020.

3.2. Variables/categorias

Las categorias o variables de estudio se definen como nociones especificas que
permiten analizar particularidades, siendo de vital importancia en todo el proceso del
estudio de investigacion (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014).

3.2.1. Variable 1: Calidad de servicio

Reunion de normas concernientes a una empresa, las cuéles se encuentran
relacionadas entre si, de esta forma pueden direccionar de manera estructurada los
productos o servicios pertenecientes a su entidad en el desarrollo de un progreso (Diaz,
2017)

3.2.2. Variable 2: Satisfaccion

Es el producto de una serie de elementos buenos y malos que son percibidos
por las personas al momento de obtener un producto o un servicio, se logra el
incremento de la satisfaccion cuando son cubiertas las necesidades del usuario y

disminuye significativamente cuando no se satisfacen (Urbina, 2014).
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3.3. Operacionalizacién / categorizacion de los componentes de las hipdtesis

Para Damian, Andrade y Torres (2018) es el procedimiento que vincula las
categorias adquiriendo logros a sus conceptos, los cuales desde el inicio se encuentran
en un proceso de conocimiento inexacto y en observacion; por intermedio de la
operacionalizacién de variables y de sus indicadores podran ser medidos vy
comprendidos. En la operacionalizacion se puede reflejar como las variables se
subdividen en indicadores o dimensiones, reflejando de una manera mas precisa en

conocimiento del estudio.
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Tabla 1

Matriz Operacional de la variable Calidad de servicio

Calidad del servicio y la satisfaccion de los comités de alimentacion escolar del Programa Nacional De Alimentacion Escolar Qali Warma, en las IIEE de modalidad inicial en la zona

urbana del distrito de

Chota — 2020.

HIPOTESIS

HIPOTESIS GENERAL
Existe relacion significativa entre la
calidad de servicio y la satisfaccion de los
comités de alimentacion escolar del
programa nacional de alimentacion
escolar Qali Warma, en la zona urbana
del nivel inicial del distrito de Chota —
2020.

HIPOTESIS ESPECIFICAS

La calidad del servicio que se brinda al
comité de alimentacién escolar del
Programa Nacional de Alimentacién
Escolar Qali Warma, en la zona urbana
del nivel inicial del distrito de Chota —
2020, es deficiente.

VARIABLE DEFINICION CONCEPTUAL

La Calidad de servicio se enriquece
al trabajar en equipo dentro de una
organizacion, logrando reacciones
significativas como un todo,
considerando a los beneficiados,
clientes, los trabajadores, socios y
administrativos, generando la
prosperidad continua (Zeitmal,
Parasuraman y Berry, 1991)

Variable 1

Calidad de
servicio

DIMENSIONES

Elementos
Tangibles

Fiabilidad

Capacidad de
respuesta

Seguridad

Empatia

INDICADORES
Presentacion

INSTRUMENTO

Envase
Imagen del personal

Acceso a los productos
Garantia de productos

Prevencién en entrega
Profesionalismo en entrega
Solucién ante problematicas

Puntualidad de entrega

Entrega oportuna Cuestionario

- basado en el
Amabilidad en entrega Modelo
Horarios oportunos SERVQUAL

Seguridad al momento de la entrega

Seguridad en exteriores
Trato con igualdad
Seguro en la entrega
Actitud en la atencion

Cortesia en atencion
Capacidad de informacion

Asertividad de atencion
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Tabla 2

Matriz Operacional de variable Satisfaccion

Calidad del servicio y la satisfacciéon de los comités de alimentacion escolar del Programa Nacional De Alimentacion Escolar Qali Warma, en las IIEE de modalidad inicial en la zona

urbana del distrito
de Chota — 2020.

HIPOTESIS

HIPOTESIS GENERAL

Existe relacion significativa entre la
calidad de servicio y la satisfaccion de los
comités de alimentacién escolar del
programa nacional de alimentacién
escolar Qali Warma, en la zona urbana
del nivel inicial del distrito de Chota —
2020.

HIPOTESIS ESPECIFICAS

El grado de satisfaccion del comité de
alimentacién escolar del programa
nacional de alimentacion escolar Qali
Warma, en la zona urbana del nivel inicial
del distrito de Chota — 2020, es bajo.

VARIABLE DEFINICION CONCEPTUAL DIMENSIONES
Valor Percibido
La satisfaccién es percibida como
una valoracion en la que concluye
una persona después de adquirir
Variable 1 un articulo o ser atendido en un

servicio manifestandose
relativamente a las respuestas

adquiridos a sus requerimientos y Confianza
Satisfaccion expectativas. Sila persona no
recibe todo esto se produce la
insatisfaccion (Bravo, 2011)
Expectativas

INDICADORES
Comunicacién del programa
Transparencia de la comunicacion
Comunicacion sobre el detalle nutricional
Comunicacion de beneficios adquiridos
Informacion de la forma en el consumo
Credibilidad en la marca
Credibilidad en los productos

Valor de confianza en los proveedores

Valor de confianza en los beneficios de los
productos

Valor de confianza en el consumo

Expectativa en la calidad esperada

Expectativas en el producto
Expectativas en la distribucion
Expectativas en los proveedores

Expectativa en el grado de satisfaccién

INSTRUMENTO

Cuestionario
basado en la
teoria adaptada
de Bravo (2011)
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CAPITULO IV
MARCO METODOLOGICO

4.1. Ubicacion geografica

El presente estudio de investigacion se realiz6 en el Departamento de
Cajamarca, provincia de Cajamarca -distrito de Chota, representando uno de los 19
distritos de la provincia de Chota.

Limites

Por el Norte: Con los distritos de Chiquirip y Conchéan

Por el Sur: Con el distrito de Bambamarca

Por el Este: Con el distrito de Chalamarca

Por el Oeste: Con el distrito de Lajas

Altitud

Media 2388 m.s.n.m

Clima

Temperatura promedio de 17.8°C.

Figura 3

Ubicacion

Y ahota ‘?O( hote

DraLonchs
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4.2. Disefio de la investigacion

La investigacion se determind de tipo aplicada puesto que se enfoca
directamente en resolver un problema originado en la calidad de servicio afectando la
satisfaccion de los usuarios (Mufioz, 2015).

La investigacion no ejecutara el empleo de variantes en el estudio, por lo que
sera de disefio no experimental. Dejando sin efecto su manipulacion (Calidad de
servicio y satisfaccion) y la investigacion se realizard en un solo momento siendo este
el periodo 2020.

Para Hernandez et al. (2017) los estudios no experimentales conforman un
ambito en las investigaciones en la cual no surge el efecto de disponer del empleo de
las variables, considerandolo como la deduccion de semejanzas en un entorno exclusivo
para luego ser examinados continuando con la presentacion de la incertidumbre en el
estudio.

Los disefios de corte transversal recolectan la informacidn requerida en un solo
momento y en unico tiempo, el objetivo de estos estudios es describir las variables y
analizar la relacion que se da en un solo instante (Hernandez et al., 2014)

La investigacion se analiza de forma cuantitativa por la medicion realizada en
calculos numéricos, por medio de este analisis estadistico se podra identificar las
condiciones en la prestacion del servicio y en el nivel de agrado de los beneficiarios.

Segun Pino (2018) las investigaciones de enfoque cuantitativo contribuyen a el
andlisis de diversos estudios con la recopilacion de datos para poder comprobar la
hipdtesis planteada por medio de los célculos numéricos y a travéz de analisis

estadisticos para comprobar teorias y niveles de comportamientos.
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Es de nivel descriptivo correlacional porque se describira cada categoria
analizando el vinculo real entre ambas, logrando una respuesta a las diversas preguntas
formuladas al principio del estudio.

Las investigaciones descriptivas especifican, detallan y describen variables de
estudio, situaciones o sucesos que ocurren en un determinado &mbito, el propdsito de
este tipo de investigaciones es agrupar los datos necesarios de manera individual o en
conjunto para poder analizarlos descriptivamente (Hernandez et al., 2014).

Los estudios correlacionales se enfocan a entendimiento de relaciones
existentes entre variables de estudio. Esta relacion se define realizando la medicion de
variables, luego se cuantifica, se examina para finalmente determinar el grado de

vinculacion entre ellas (Hernandez et al., 2014).

4.3. Meétodos de investigacion

4.3.1. Método analitico-sintético

Son dos procesos diferentes fundamentales, anélisis y sintesis, que trabajan
como uno solo en el estudio, el analisis es un proceso razonable que divide un todo en
fragmentos y condiciones o cualidades permitiendo realizar el estudio de la conducta
de cada una. El sintético es diferente porque fija la reunion de las partes de un todo
siendo antes analizadas, permitiendo mostrar los vinculos y singularidades generales
entre los factores reales, ambos factores el analitico y el sintético actuan de forma
l6gica, la primera permite el trabajo sintético de los elementos y sus particularidades de
cada parte del todo y el segundo se desarrolla sobre el enfoque de resultados del analisis

de estudio (Rodriguez et al., 2017).
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El trabajo de investigacion se realizard& mediante este método porque se
identifico y analizé cada variable de investigacion en conjunto con sus dimensiones,

enfocados en determinar las caracteristicas de cada una.

4.3.2. Método inductivo-deductivo

Metodologia que interpreta la induccion como la manera razonable en la que se
dan los conocimientos adquiridos de lo individual a lo general, se debe analizar las
sefales frecuentes de un conjunto definido para de esta manera lograr los resultados de
los aspectos caracteristicos. La deduccion es lo inverso, los conocimientos adquiridos
vienen de lo general a lo individual, la metodologia individual es un nexo de comienzo
para el trabajo mental y empezar con nuevos teoremas l6gicos para casos totalmente
particulares, siendo muy importante en un estudio empezar de lo general porque se
determinan deducciones ldgicas originando nuevas normas, principios y regularidades
ajustando la parte tedrica del problema de investigacion (Rodriguez et al., 2017).

La investigacion utilizd el método inductivo-deductivo porque todo empieza
con una observacion sobre el comportamiento de las variables, ademas de analizarlas
tedricamente, de esta manera se pudo llegar a conclusiones de caracter particular a una

situacion general.

4.4. Poblacion, muestra, unidad de analisis y unidades de observacion.

4.4.1. Poblacion

Segun Arias (2006) estd orientado a un grupo de individuos limitados o
ilimitados con particularidades muy similares, extendiendo los resultados de la
investigacion de todo estudio. Es el andlisis para resolver la problematica y los

propdsitos de todo estudio.
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La poblacion para la presente investigacion esta determinada por 147 miembros
del CAE como representantes de los usuarios del nivel inicial entre las edades de 3a 5
afios, de 31 instituciones educativas del Programa de alimentacion segin la
actualizacion de los padrones del afio 2020, a continuacidn, se detallan los miembros

del CAE por institucion educativa:

Tabla 3
Miembros del Comité de Alimentacion Escolar
CODIGO N° DE
N° P%EBNLKRD% MODUL NOI'IVIIE?ERE DIRECCION USUARIOS MIEMBROS
AR DE CAE
PASAJE PEDRO
1 CHOTA 0344408 301 CORONADO 380 229 5
CARRETERA
2 CUYUMALCA 0580126 316 CUYUMALCA 24 5
S/IN
s A?ISI?I' A JIRON
3 CHOTA 0627943 RAFAELA ATAI—igC,)ALPA 147 4
MARIA
NEGRO
4 PAMPA 0678193 323 NEGROPAMPA 19 5
CARRETERA
5 CHUYABAMB 0714477 311 CHUYABAMBA 44 4
A
S/IN
CARRETERA
6 CABR: : ANC 0714485 305 CABRACANCH 36 5
A S/N
IRACA IRACA
7 GRANDE 0759605 318 GRANDE 29 5
CARRETERA
M(ﬁrlil': A 0759639 313 COLPA 17 4
MATARA
CARRETERA
9 CHORORCO 0759654 309 CHORORCO S/N 36 5
10 YURAC YACU 0759688 335 YURACYACU 32 5
JIRON
11 CHOTA 0855130 ESPECIAL ADRIANO 24 5
NOVOA 863
AVENIDA
12 CHOTA 1107309 303 TODOS LOS 150 5

SANTOS 1368
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13

14

15

16

17
18

19

20

21

22

23

24

25

26
27

28

29

30

31

CHOTA

COLPA
THAPAMPA

PAMPA
GRANDE

REJOPAMPA

SARABAMBA
SILLEROPAT
A BAJO
PINGOBAMB
A BAJO
CHUCRA
CHULIT /
UCHUCLACH
ULIT
LINGAN
GRANDE

CHOTA

CHOTA

BARRIOS
BAJOS
SAN
ANTONIO DE
IRACA
COLPAMAYO
EL
CALVARIO
CHUYABAMB
A BAJO

SHITAPAMPA
RAMBRAN
BAJO

SARABAMBA

1107341

1107580

1107861

1107903

1107986
1108026

1108109

1108141

1109230

1113620

1132349

1577741

1628973

1686013
1723212

2944516

2954404

3871270

3891077

304

314

325

326

329
330

333

334

468

494
495

PASITOS

DEL
SABER

399

575

429
611

LAS
ROSAS
LAS
ROSAS
SANTA

EULALIA
ESPERAN
ZA DEL
MANANA

TOTAL

CALLE INCA
GARCILAZO DE
LA VEGA S/N
COLPATUAPA
MPA
CARRETERA
PAMPAGRAND
E S/N
CARRETERA
REJOPAMPA
S/IN
SARABAMBA
SILLEROPATA
BAJO
PINGOBAMBA
TORIL

CARRETERA
UTCHUCLACH
ULIT

LINGAN
GRANDE
CAMINO REAL
SIN 494

PASAJE CRUZ
RAMIREZ 155

BARRIOS
BAJOS S/N

SAN ANTONIO
DE IRACA

COLPAMAYO
EL CALVARIO

CHUYABAMBA
BAJO
SHITAPAMPA
S/IN
RAMBRAN
BAJO

ALICON

120

33

44

24

40
25

16

27

34

135

137

42

22

29
78

12

25

35

22

147
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4.4.2. Muestra

Segun Alvarado (2013) la muestra seleccionada en una poblacién da énfasis a
todas las caracteristicas sefialadas como similares o iguales segun el objeto de estudio,
facilitando toda la informacion que se requiere. El autor sefiala que hay dos tipos de
muestreo que se puede trabajar, el muestreo probabilistico cuando cada factor
representativo del universo tiene la opcion de ser escogida como parte de la muestra
realizando un analisis en aleatorio simple, sistemética, estratificada y por
conglomerados, el muestreo no probabilistico cuando los componentes se estudian en
base a principios seleccionados por el investigador (p. 24)

La muestra de la poblacion del presente estudio determinara la confianza y
precision en sus resultados determinada por la siguiente formula empleada para una

poblacion finita:

N * ZZ *p*q
E(N-1) +Z%p*q

Donde:

n = Muestra

N =Poblacion de 147 usuarios del CAE

Z =Nivel de confianza de la encuesta 95 % (1,96)
p =Probabilidad de éxito 50%

g =Probabilidad de fracaso 50%

E =Margen de error estimado 5%

147 * 1,96 *0.5*0.5

0.05%(147-1) +1,962%0.5*0.5

n =107
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De la poblacion de 147 personas pertenecientes a los comites de alimentacion
escolar del PNAE Qali Warma de las 31 instituciones educativas de nivel inicial, de la
zona urbana del distrito de Chota, dichos CAES estdn compuesto por personal
administrativo de las IIEE y padres de familia los cuales ocupan cargo de vocales; por
lo que se realiza el muestreo estratificado, el cual consiste en dividar la muestra en en

subgrupos, obteniendo los siguientes porcentajes a muestrear:

Tabla 4
Muestra segun tipo de miembro
TIPO DE MIEMBRO N° DE MIEMBROS A
N° PORCENTAJE
DE CAES ENCUESTAR
Padres de familia 85 0.58 % 62
Personal de IIEE 62 0.42% 45
Total 147 107

La muestra obtenida aplicando dicho factor es de 107 personas, teniendo 62
personas como padres de familia y 45 personas correspondientes al personal de la IE
entre directores y profesores, dichas encuestas se haran de manera aleatoria a las

instituciones educativas.
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Tabla s

Distribucién de la muestra de miembros del CAE en los diversos colegios de nivel

inicial
N° DE
CODIGO PADRES
CENTRO NOMBRE DIRECCI USUARI MIEMBR PERSONAL
MODULA DE
POBLADO IIEE ON oS OSDE DELAIIE
R FAMILIA
CAE
PASAJE
PEDRO
1 CHOTA 344408 301 229 5 2 3
CORONA
DO 380
CARRET
ERA
CUYUMAL
A 580126 316 CUYUM 24 5 2 3
ALCA
SIN
302
SANTA  JIRON
3 CHOTA 627943 RAFAEL ATAHUA 147 4 2 2
A LPA 150
MARIA
NEGRO NEGROP
678193 323 19 5 2 3
PAMPA AMPA
CARRET
ERA
CHUYABA
714477 311 CHUYAB 44 4 2 2
MBA
AMBA
SIN
CARRET
ERA
CABRACA
714485 305 CABRAC 36 5 2 3
NCHA
ANCHA
SIN
IRACA IRACA
759605 318 29 5 2 3
GRANDE GRANDE
CARRET
COLPA ERA
759639 313 17 4 2 2
MATARA COLPA
MATARA
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10

11

12

13

14

15

16

17

CHORORC
0]

YURAC

YACU

CHOTA

CHOTA

CHOTA

COLPA
THAPAMP
A

PAMPA
GRANDE

REJOPAMP
A

SARABAM

BA

SILLEROP
ATA BAJO

759654

759688

855130

1107309

1107341

1107580

1107861

1107903

1107986

1108026

309

335

ESPECIA
L

303

304

314

325

326

329

330

CARRET
ERA
CHOROR
CO S/N
YURACY
ACU
JIRON
ADRIAN
0]
NOVOA
863
AVENID
A TODOS
LOS
SANTOS
1368
CALLE
INCA
GARCIL
AZO DE
LA VEGA
SIN
COLPAT
UAPAMP
A
CARRET
ERA
PAMPAG
RANDE
SIN
CARRET
ERA
REJOPA
MPA S/N
SARABA
MBA
SILLERO
PATA
BAJO

36

32

24

150

120

33

44

24

40

25
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PINGOB

PINGOBA
1108109 333 AMBA 16 3 2 1
MBA BAJO
TORIL
CARRET
CHUCRA
ERA
CHULIT/
20 1108141 334 UTCHUC 27 5 2 3
UCHUCLA
LACHUL
CHULIT
IT
LINGAN LINGAN
21 1109230 468 34 5 2 3
GRANDE GRANDE
CAMINO
22 CHOTA 1113620 494 REAL 135 5 2 3
S/N 494

495 PASAJE
PASITOS CRUZ
23  CHOTA 1132349 137 4 1 2
DEL RAMIRE
SABER Z 155

TOTAL 108 45 62

4.4.3. Unidad de Analisis
El trabajo de investigacion estd constituido por miembros del CAE del
Programa de Alimentacion, de las 31 instituciones educativas de modalidad inicial entre

las edades de 3 a 5 afios en la zona urbana de la provincia de Chota — 2020.

4.4.4. Unidades de observacion
Instituciones educativas del nivel inicial en la zona urbana de la provincia de

Chota-2020.

4.5. Técnicas e instrumentos de recopilacion de informacion

4.5.1. Técnica

Se establecio a la encuesta, la que es definida como un tipo de técnica primaria
para lograr obtener los datos requeridos en valor a un grupo logico, racional y
estructurado de preguntas respaldando que esta informacion correspondiente de la
muestra logre ser analizada por medio de métodos cuantitativos (lldefonso, 2005)
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Esta técnica de recoleccion de datos es utilizada en el estudio de la investigacion
por el enfoque de comunicacidn que se establece por medio de preguntas formuladas a

la muestra de los usuarios en los Programas de Alimentacion.

4.5.2. Instrumentos de recopilacion de informacion

Se utiliz6 el cuestionario es una herramienta primordial, de la cual se puede
obtener la informacion necesaria por medio de la reunién de varias alternativas segun
el estudio de investigacion, de las cuéles la muestra emite una respuesta segun su
criterio y objetividad (Nufiez, 2018).

Para el estudio se emple6 como instrumento el cuestionario sobre la calidad de
servicio segun la Metodologia SERVQUAL y un cuestionario adaptado sobre la

satisfaccion de los usuarios (Bravo, 2011).

4.5.3. Validez del instrumento

La autenticidad es evidenciada cuando la medida obtenida es acorde a todos los
aspectos que se observan, estudian y examinan (Hernandez et al., 2014)

Segun Galicia, Balderrama y Edel (2017) para lograr una validez en el
contenido del tema se debe identificar la relacion de los items propuestos en la
investigacion con el cuestionario ejecutado, ademas, se debe demostrar el detalle de
cada pregunta con objetividad y originalidad.

Para Fernandez, Faouzi y Henriquez (2015) la validacién del constructo se
determina en el esquema propuesto de cuestionario para poder lograr un grado de
medicion en las respuestas de manera que se puedan trabajar en conformidad con la

investigacion.

50



Ademas, Carrion, Soler y Aymerich (2015) la validez de expertos es definida
por personas con un alto grado de estudio que tengan conocimiento absoluto en relacion
con la metodologia empleada, otorgando el juicio y estimacién al instrumento empleado
en la investigacion.

Para poder determinar la validez del instrumento y demostrar que cumplen con
aspectos importantes como la validez, la confianza y la homogeneidad seran analizados
por juicio de expertos con el grado de doctor entre ellos el asesor a cargo del estudio,
para que de esta forma el instrumento sea confiable en los resultados obtenidos en la

investigacion.

Tabla 6
Validadores expertos
N° Validador Grado Académico
B Mgtr. Gestién Publica y
1 Fernando Herrera Carrion .
Gobernabilidad
2 Héctor Helenio Nufiez Silva Mgtr. Gestion Publica
3 Nataly Déavila Tavara Mgtr. Gestion Publica

4.5.4. Confiabilidad del instrumento

Segun Pino (2018) define la confiabilidad de un instrumento se mide por los
resultados de la repeticion de la prueba que muestra los mismos resultados en diferentes
momentos.

Para poder ejecutar el analisis instrumental de confiabilidad, se determina el
empleo de la prueba estadistica de Alpha de Cronbach, logrando el alcance de confianza

en el estudio. Estos valores se encuentran sujetos al siguiente rango:
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Tabla 7
Rangos de Fiabilidad

Criterio Rango
No es confiable -la0
Baja confiabilidad 0.01a049
Moderada confiabilidad 0,50a 0,75
Fuerte confiabilidad 0,76 a 0,89
Alta confiabilidad 090al

A continuacién, se detalla la confiabilidad de nuestros instrumentos por cada
variable:

Tabla 8
Fiabilidad calidad de servicio

Alfa de Cronbach N de elementos
973 22
Fuente: SPSS V.25

La fiabilidad para nuestra primera variable Calidad de servicio, obtuvo un valor
de 0,973. De acuerdo con lo indicado por el autor, tienen un criterio Alto de

confiabilidad.

Tabla 9

Fiabilidad satisfaccion

Alfa de Cronbach N de elementos

,970 15
Fuente: SPSS V.25

La fiabilidad para nuestra segunda variable Satisfaccién, obtuvo un valor de

0,970. De acuerdo a lo indicado por el autor, tienen un criterio Alto de confiabilidad
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4.6. Técnicas para el procesamiento y andlisis de la investigacion

El analisis de la informacion de un estudio en sus diferentes &mbitos se da por
la estadistica, la cual constituye un mecanismo importante, aplicandose después de
realizar los cuestionarios a la muestra de la investigacion (Hevia, 2001).

Las variables seran analizadas de manera descriptiva por medio de una
estructura de todos los datos a travez de tablas de frecuencia y gréficos en excel,
ordenando los porcentajes de cada respuesta de las preguntas generadas en los
cuestionarios, se utilizara el método inferencial por medio de los programas Excel y
SPSS, ademas la explicacién de las conclusiones se aplicard por medio del método

interpretativo.

4.7.  Matriz de consistencia metodologica
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Tabla 10

Matriz de consistencia metodoldgica

Calidad del servicio y la satisfaccion de los comités de alimentacion escolar del Programa Nacional De Alimentacion Escolar Qali Warma, en las IIEE de modalidad inicial en la

zona urbana del distrito de Chota — 2020.

FORMULACION DEL
PROBLEMA

Pregunta general

¢Qué relacién existe
entre la calidad del
servicio y la satisfaccién
de los comités de
alimentacion escolar del
programa nacional de
alimentacién escolar Qali
Warma, en la zona
urbana del nivel inicial del
distrito de Chota — 20207

OBJETIVOS

Objetivo general

Determinar la
relacién entre la
calidad del

servicio 'y la
satisfaccion  de
los comités de
alimentacion
escolar del
Programa de
alimentacion
escolar Qali
Warma, en la
zona urbana del
nivel inicial del
distrito de Chota
—2020.

HIPOTESIS

Hipotesis
general

Existe relacion
significativa entre
la calidad de
servicio y la
satisfaccién de los

comités de
alimentacion
escolar de del
programa
nacional de
alimentacion
escolar Qali

Warma, en la
zona urbana del

nivel inicial del
distrito de Chota —
2020.

No Existe relaciéon
significativa entre
la calidad de
servicio 'y la
satisfaccion  del

usuario del
programa
nacional de
alimentacion
escolar Qali

Warma, en la
zona urbana del

VARIABLES DIMENSIONES

Elementos
Tangibles
Variable 1
Fiabilidad
Calidad de
servicio

Capacidad de
respuesta

Seguridad

Empatia
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INSTRUMENTO
DE
RECOLECCION
DE DATOS

INDICADORES

Presentacién
Envase
Apariencia del
personal
Acceso a los
productos
Garantia de
productos
Prevencién en
entrega
Profesionalismo
en entrega
Solucién ante
problematicas
Puntualidad de
entrega
Entrega
oportuna
Amabilidad en
entrega
Horarios
oportunos
Seguridad al
momento de la
entrega
Seguridad en
exteriores
Trato con
igualdad
Seguro en la
entrega
Actitud en la
atencion

Cuestionario
basado en el
Modelo
SERVQUAL

METODOLOGIA

Estudio
cuantitativo de
tipo
Descriptivo
correlacional

POBLACION Y
MUESTRA

La poblacion
estara
determinada
por 147
miembros del
CAE del
Programa.

La muestra son
107 miembros
escogidos para
realizar la
obtencién de la
informacion
requerida.



nivel inicial del
distrito de Chota —
2020.

Cortesia en
atencion
Capacidad de
informacion
Asertividad de
atencién

Preguntas especificas

¢,Cudl es la situacién
actual de la calidad de
servicio del comité de
alimentacién escolar en
el programa nacional de
alimentacién escolar Qali
Warma, en las IIEE de
modalidad inicial en la
zona urbana del distrito
de Chota - 20207
¢Cudl es grado de
satisfaccion del comité de
alimentaciéon escolar del
programa nacional de
alimentacién escolar Qali
Warma, en las IIEE de
modalidad inicial en la
zona urbana del distrito
de Chota — 2020?

,Qué relacion  existe
entre elementos
tangibles y la satisfaccion
de los comités de
alimentacion escolar del
programa nacional de
alimentacién escolar Qali
Warma, en la zona
urbana del nivel inicial del
distrito de Chota — 2020?
,Qué relacion existe
entre la fiabilidad y la
satisfaccion de los
comités de alimentacién

Objetivos
especificos

Diagnosticar la
situacion  actual
de la calidad del

Servicio del
programa
nacional de
alimentacion
escolar Qali

Warma, en la
zona urbana del
nivel inicial del
distrito de Chota
—2020.

Analizar el grado
de satisfaccién de
los comités de

alimentacion
escolar del
programa
nacional de
alimentacion
escolar Qali

Warma, en la
zona urbana del
nivel inicial del
distrito de Chota
—2020

Determinar la
relacion entre
elementos

tangibles y la
satisfaccion  de

Hipotesis
especificas

La calidad del

servicio del
Programa
Nacional de
Alimentacion
Escolar Qali

Warma, en la
zona urbana del

nivel inicial del
distrito de Chota —
2020, es
deficiente.

El grado de
satisfacciéon  del

servicio del
programa
nacional de
alimentacion
escolar Qali

Warma, en la
zona urbana del
nivel inicial del
distrito de Chota —
2020, es bajo.
Existe relacion
significativa entre
elementos
tangibles y la
satisfaccion de los

comités de
alimentacion
escolar del

Variable 2

Satisfaccion

Valor Percibido

Confianza

Expectativas
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Comunicacion
del programa
Transparencia
dela
comunicacion
Comunicacion
sobre el detalle
nutricional
Comunicacion
de beneficios
adquiridos
Informacion de
la forma en el
consumo
Credibilidad en
la marca
Credibilidad en
los productos
Valor de
confianza en los
proveedores
Valor de
confianza en los
beneficios de los
productos
Valor de
confianza en el
consumo
Expectativa en
la calidad
esperada
Expectativas en
el producto
Expectativas en
la distribucion

Cuestionario
basado en la
teoria adaptada
de Bravo (2011)

Estudio
cuantitativo de
tipo
Descriptivo
correlacional

La poblacion
estara
determinada
por 147
miembros del
CAE del
Programa.

La muestra son
107 miembros
del CAE
escogidos para
realizar la
obtencién de la
informacion
requerida.



escolar del programa
nacional de alimentacion
escolar Qali Warma, en la
zona urbana del nivel
inicial del distrito de
Chota — 2020?

¢,Qué relacibn  existe
entre la capacidad de
respuesta y la
satisfaccion de los
comités de alimentacion
escolar del programa
nacional de alimentacién
escolar QaliWarma, en la
zona urbana del nivel
inicial del distrito de
Chota — 2020?

¢Qué relacién existe
entre seguridad y la
satisfaccion de los
comités de alimentacion
escolar del programa
nacional de alimentacién
escolar QaliWarma, en la
zona urbana del nivel
inicial del distrito de
Chota — 20207

los comités de

alimentacion
escolar del
programa
nacional de
alimentacion
escolar Qali

Warma, en la
zona urbana del
nivel inicial del
distrito de Chota
- 2020

Determinar la
relacion entre la
fiabilidad y la
satisfaccion  de
los comités de

alimentacion
escolar del
programa
nacional de
alimentacion
escolar Qali

Warma, en la
zona urbana del
nivel inicial del
distrito de Chota
—2020

Determinar la
relacion entre la
capacidad de
respuesta y la
satisfaccion  de
los comités de

alimentacion
escolar del
programa
nacional de
alimentacion
escolar Qali

Warma, en la
zona urbana del
nivel inicial del

programa
nacional de
alimentacion

escolar Qali

Warma, en la
zona urbana del
nivel inicial del
distrito de Chota —
2020.

Existe relacion
significativa entre
la fiabilidad y la
satisfaccién de los

comités de
alimentacion
escolar del
programa
nacional de
alimentacion
escolar Qali

Warma, en la
zona urbana del
nivel inicial del
distrito de Chota —
2020.

Existe relacion
significativa entre
la capacidad de
respuesta y la
satisfaccion de los

comités de
alimentacion
escolar del
programa
nacional de
alimentacion
escolar Qali

Warma, en la
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CAPITULO V
RESULTADOS Y DISCUSION
5.1. Presentacion de resultados
Tabla 11

Relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion de los comités de

alimentacion escolar

SATISFACCION

__ i Correlacié
Deficien  Regula  Optim  Total
n
te r 0
CALIDA Deficien Rho de
26,2% 1,9% 0,0% 28,1%
D DEL te Spearman
SERVICI Regular 1,9% 29,9% 5,6% 37,3% 0,917**
o Optimo 0,0% 3, 7% 30,8%  34,5% Sig
00,0  (bilateral)
Total 28,1% 35,5% 36,4%
% 0, 000

Fuente: Instrumento aplicado a miembros del CAE - 2020

En referencia a la tabla 11, se logré obtener una correlacion bilateral basado en
el coeficiente de Rho de Spearman de r = 0, 917, afirmando que existe un grado de
correlacién altamente significativa entre la Calidad de servicio y Satisfaccion, lo que
significa que, a mejor calidad del servicio por parte de la institucién, mejora la
satisfaccion.

Asimismo, se logro obtener un nivel de Sig. bilateral 0,000 < 0,05, siendo datos
gue no siguen una distribucion normal, por tal motivo, se acept6é la hipdtesis de
investigacion y se rechazo la nula, manifestando que existe relacion positiva entre
ambas variables; ello se sustenta en el cruce de tablas donde se logré identificar que la

calidad de servicio influye de manera éptima en la satisfaccion con un 30,8%.
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De acuerdo al andlisis inferencial, el personal de PNAE Qali Warma, debe
enfocarse en brindar calidad en sus servicios, con la finalidad de mantener satisfechos

a sus usuarios de la institucion de nivel inicial del distrito de Chota.

5.1.1.Situacién actual de la calidad del servicio del programa nacional de
alimentacion escolar Qali Warma, en la zona urbana del nivel inicial del
distrito de Chota — 2020.

Figura 4
Variable calidad del servicio

CALIDAD DE SERVICIO

40

Porcentaje

Deficiente Regular Optimo
Fuente: Instrumento aplicado a miembros del CAE - 2020

Del total de los encuestados se logré obtener que la variable calidad de servicio
se encuentra en un nivel optimo con el 33,64% Yy deficiente con el 32,71%, lo que
significa que una parte de la muestra indica que la calidad del servicio no cuenta con
buena Empatia, Seguridad, Capacidad de respuesta, Fiabilidad y buenos elementos

Tangibles, por lo cual conlleva a no satisfacer todas las expectativas.
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Resultado de calidad de servicio al usuario por dimensiones:

Figura 5

Dimension elementos tangibles

ELEMENTOS TANGIBLES

Porcentaje

Deficiente Regular Optimo

Fuente: Instrumento aplicado a miembros del CAE — 2020

Del total de los encuestados se logré obtener que la dimension elementos
tangibles se encuentra en un nivel 6ptimo con el 41,12% y deficiente con el 28,04%, lo
que significa que la mayoria de la muestra indica que son buenas las condiciones con
las que llegan los productos a la I.E., en cuanto a los envases de los productos que ofrece
Qali Warma vy los representantes del PNAE se preocupan por la limpieza y orden al
almacenar los productos. Sin embargo, hay un porcentaje considerable que no tiene la
misma percepcion en cuanto a dicha dimension, lo que permite plantear oportunidades

de mejora.
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Figura 6
Dimension fiabilidad

FIABILIDAD

Porcentaje

Deficiente Regular Optimo

Fuente: Instrumento aplicado a miembros del CAE — 2020

Del total de los encuestados se logré obtener que la dimension fiabilidad se
encuentra en un nivel optimo con el 41,12% y deficiente con el 28,97%, lo que significa
que los productos entregados son saludables y la poblacion confia que son nutritivos
para los nifios que consumen dichos productos, por lo que se evidencia que se realiza
una buena evaluacion y revision de los productos antes de su distribucion y el servicio
asistencial que ofrece Qali Warma logra satisfacer las expectativas de mayor parte de

los usuarios.
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Figura 7
Dimension capacidad de respuesta

CAPACIDAD DE RESPUESTA

Porcentaje

Deficiente Regular Optimo

CAPACIDAD DE RESPUESTA

Fuente: Instrumento aplicado a miembros del CAE — 2020

Del total de los encuestados se logré obtener que la dimensién capacidad de
respuesta se encuentra en un nivel 6ptimo con el 36,45% y deficiente con el 31,78%, lo
que significa que es bueno el horario de entrega de los alimentos, se cumple con el

cronograma de entrega de productos, asimismo es buena la atencion del personal del

PNAE Qali Warma.
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Figura 8

Dimension seguridad

SEGURIDAD

Porcentaje

Deficiente Regular Optimo

Fuente: Instrumento aplicado a miembros del CAE — 2020

Del total de los encuestados se logro obtener que la dimension seguridad se
encuentra en un nivel optimo con el 38,32% y deficiente con el 29,91%, lo que significa
que la mayoria de la muestra indica que se respeta todas las medidas de seguridad para
la entrega de alimentos, es bueno el ambiente donde se entrega y recibe los alimentos
y es bueno el grado de seguridad con respecto a los productos entregados por el PNAE
Qali Warma. Sin embargo un buen porcentaje indican que es regular y deficiente por lo
que se tienen que plantear soluciones respecto a la manera de incrementar la percepcion
de seguridad de los productos como incrementar capacitaciones a los integrantes del

CAE a cerca de la recepcion, almacenamiento y consumo de los productos.
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Figura 9

Dimension empatia

EMPATIA

Porcentaje

Deficiente Regular Optimo

Fuente: Instrumento aplicado a miembros del CAE — 2020

Del total de los encuestados se logré obtener que la dimension empatia se
encuentra en un nivel regular con el 38,32% y deficiente con el 27,10%, lo que significa
que no es buena la actitud que muestran los proveedores al momento de la entrega de
productos, se evidencia que no brindan informacion sobre temas relacionados a la
entrega o valor nutricional de los alimentos; asi como también no solucionan dudas que

pueda presentar el CAE.
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5.1.2. Analizar el grado de satisfaccion del servicio alimentario percibido por los

comités de alimentacion escolar del programa nacional de alimentacion

escolar Qali Warma, en la zona urbana del nivel inicial del distrito de Chota

- 2020

Figura 10
Variable satisfaccion

SATISFACCION DEL USUARIO

40

Porcentaje

Deficiente

Regular

Optimo

Fuente: Instrumento aplicado a miembros del CAE — 2020

Del total de los encuestados se logrd obtener que la variable satisfaccion se

encuentra en un nivel 6ptimo con el 35,51% Yy regular con el 31,78%, lo que significa

que no siempre se logra satisfacer las expectativas de los usuarios, por lo que se

recomienda incrementar las dimensiones de calidad para que de esta manera se

satisfagan las expectativas del usuario y de esta manera brindar confianza a acerca del

servicio alimentario.
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Resultado de satisfaccion de servicio por dimensiones:

Figura 11

Dimension valor percibido

VALOR PERCIBIDO

Porcentaje

Deficiente Regular Optimo

Fuente: Instrumento aplicado a miembros del CAE — 2020

Del total de los encuestados se logré obtener que la dimensién valor percibido
se encuentra en un nivel 6ptimo con el 37,38% y deficiente con el 28,04%, lo que
significa que la hay un porcentaje mayor de la muestra que siente que el servicio que
brinda el PNAEQW es éptimo, sin embargo, hay un porcentaje considerable que opina
que los productos y servicio deben mejorar en cuanto al tiempo de entrega y calidad de
los mismos; por lo que se recomienda que los monitores de gestion local que verifican
entrega de los productos en las IE en cada entrega, a su vez recojan las oportunidades

de mejora del CAE en cuanto al servicio otorgado.

66



Figura 12

Dimensién confianza

CONFIANZA

Porcentaje

Deficiente Regular Optimo

Fuente: Instrumento aplicado a miembros del CAE — 2020

Del total de los encuestados se logré obtener que la dimensidn confianza se
encuentra en un nivel regular con el 39,25% y deficiente con el 26,17%, lo que significa
que uno de los problemas a solucionar es incrementar la confianza del usuario en este
caso el CAE, el cual es quien recepciona verifica y prepara los productos para brindar
el servicio alimentario; por lo que resulta necesario fidelizar y elevar las expectativas
en cuanto al tiempo de entrega y la calidad de productos; asi como también capacitar a

cerca de los beneficios y valores nutricionales de cada producto.
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Figura 13

Dimension expectativa

EXPECTATIVAS

Porcentaje

Deficients Regular Optimo

Fuente: Instrumento aplicado a miembros del CAE — 2020

Del total de los encuestados se logrd obtener que la dimensidn expectativa se
encuentra en un nivel 6ptimo con el 39,25% y deficiente con el 28,97%, lo que significa
que los productos brindados satisfacen las expectativas en un buen porcentaje de los
usuarios, asimismo, el personal del PNAE Qali Warma debe realizar encuestas sobre
posibles mejoras para llegar a realizar una mejora continua y el porcentaje de
satisfaccion de expectativas de los consumidores incremente absolviendo cualquier

inconveniente que tengan los usuarios.
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5.1.3.Relacion entre elementos tangibles y la satisfaccion de los comités de
alimentacion escolar del programa nacional de alimentacion escolar Qali

Warma, en la zona urbana del nivel inicial del distrito de Chota — 2020

Tabla 12
Relacion entre elementos tangibles y la satisfaccion de los comités de

alimentacion escolar

SATISFACCION _
Total Correlacion

Deficiente  Regular  Optimo

Deficiente 20,6% 6,5% 0,9% 28,0% Rho de
ELEMENTOS Spearman
Regular 9,3% 14,0% 7,5% 30,8%
TANGIBLES 0, 743**
Optimo 2,8% 11,2% 27,1% 41,1% Sig
(bilateral)
Total 32,7% 31,8% 35,5% 100,0% 0. 000

Fuente: Instrumento aplicado a miembros del CAE - 2020
En referencia a la tabla 12, se logré obtener una correlacion bilateral basado en
el coeficiente de Rho de Spearman de r = 0,743 afirmando que existe un grado de

correlacién altamente significativa entre Elementos Tangibles y Satisfaccion.

Asimismo, se logro obtener un nivel de Sig. bilateral 0,000 < 0,05, siendo datos
qgue no siguen una distribucion normal, por tal motivo, se acepté la hipotesis de
investigacion y se rechazo la nula, manifestando que existe un grado relacién positivo;
ello se sustenta en el cruce de tablas donde se logro identificar que elementos tangibles

influye de manera éptima en la satisfaccion con un 27,1%.
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5.1.4.Relacion entre la fiabilidad y la satisfaccion de los comités de alimentacion
escolar del programa nacional de alimentacion escolar Qali Warma, en la
zona urbana del nivel inicial del distrito de Chota — 2020

Tabla 13
Relacion entre fiabilidad y la satisfaccion de los comités de alimentacién

escolar
SATISFACCION .
Total Correlacion
Deficiente  Regular  Optimo

Deficiente 27,1% 1,9% 0,0% 29,0% Rho de
Spearman

FIABILIDAD Regular 5,6% 16,8% 7,5% 29,9%
0,834**
Optimo 0,0% 13,1% 28,0% 41,1% Sig
(bilateral)
Total 32,7% 31,8% 355%  100,0% 0.000

Fuente: Instrumento aplicado a miembros del CAE - 2020

En referencia a la tabla 13, se logré obtener una correlacion bilateral basado en
el coeficiente de Rho de Spearman de r = 0,834 afirmando que existe un grado de

correlacién altamente significativa entre Fiabilidad y Satisfaccion.

Asimismo, se logro obtener un nivel de Sig. bilateral 0,000 < 0,05, siendo datos
gue no siguen una distribucion normal, por tal motivo, se aceptd la hipotesis de
investigacion y se rechazo la nula, manifestando que existe un grado relacion positivo;
ello se sustenta en el cruce de tablas donde se logré identificar que la fiabilidad influye

de manera éptima en la satisfaccion con un 28,0%.
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5.1.5.Relacion entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion de los comités de
alimentacion escolar del programa nacional de alimentacion escolar Qali

Warma, en la zona urbana del nivel inicial del distrito de Chota — 2020

Tabla 14
Relacion entre capacidad de respuesta y la satisfaccion de los comités de

alimentacion escolar

SATISFACCION
Deficiente  Regular  Optimo

Total  Correlacion

Deficiente 25,2% 5,6% 0,9% 31,8% Rho de
CAPACIDAD
Spearman
DE Regular 7,5% 15,0% 9,3% 31,8%
0, 821**
RESPUESTA _ o .
Optimo 0,0% 11,2% 252%  36,4% Sig
(bilateral)
Total 32,7% 31,8% 355%  100,0% 0. 000

Fuente: Instrumento aplicado a miembros del CAE - 2020

En referencia a la tabla 14, se logré obtener una correlacion bilateral basado en
el coeficiente de Rho de Spearman de r = 0,821 afirmando que existe un grado de

correlacién altamente significativa entre Capacidad de respuesta y Satisfaccion.

Asimismo, se logro obtener un nivel de Sig. bilateral 0,000 < 0,05, siendo datos
que no siguen una distribucion normal, por tal motivo, se aceptd la hipotesis de
investigacion y se rechaz6 la nula, manifestando que existe un grado relacion positivo;
ello se sustenta en el cruce de tablas donde se logro identificar que la capacidad de

respuesta influye de manera Optima en la satisfaccion con un 25,2%.
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5.1.6.Relacion entre seguridad y la satisfaccion de los comités de alimentacion
escolar del programa nacional de alimentacién escolar Qali Warma, en la

zona urbana del nivel inicial del distrito de Chota — 2020

Tabla 15
Relacion entre seguridad y la satisfaccion de los comités de alimentacion

escolar
SATISFACCION .
Total Correlacion
Deficiente  Regular  Optimo

Deficiente 25,2% 4,7% 0,0% 29,9% Rho de
Spearman

SEGURIDAD Regular 6,5% 15,0% 10,3% 31,8%
0,807**
Optimo 0,9% 12,1% 25,2% 38,3% Sig
(bilateral)
Total 32,7% 31,8% 355%  100,0% 0.000

Fuente: Instrumento aplicado a miembros del CAE - 2020

En referencia a la tabla 15, se logré obtener una correlacion bilateral basado en
el coeficiente de Rho de Spearman de r = 0,807 afirmando que existe un grado de

correlacién altamente significativa entre Seguridad y Satisfaccion.

Asimismo, se logro obtener un nivel de Sig. bilateral 0,000 < 0,05, siendo datos
gue no siguen una distribucion normal, por tal motivo, se aceptd la hipdtesis de
investigacion y se rechaz6 la nula, manifestando que existe un grado relacion positivo;
ello se sustenta en el cruce de tablas donde se logro identificar que la seguridad influye

de manera éptima en la satisfaccion con un 25,2%.
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5.1.7.Relacion entre la empatia y la satisfaccion de los comités de alimentacion
escolar del programa nacional de alimentacion escolar Qali Warma, en la

zona urbana del nivel inicial del distrito de Chota — 2020

Tabla 16

Relacion entre empatia y la satisfaccion de los comités de alimentacion escolar

SATISFACCION

Total Correlacion
Deficiente  Regular  Optimo
Deficiente 22,4% 2,8% 1,9% 27,1% Rho de
- Spearman
EMPATIA  Regular 9,3% 21,5% 7,5% 38,3%
0, 786**
Optimo 0,9% 7,5% 26,2% 34,6% Sig (bilateral)
Total 32,7% 31,8% 355%  100,0% 0, 000

Fuente: Instrumento aplicado a miembros del CAE - 2020

En referencia a la tabla 16, se logré obtener una correlacion bilateral basado en
el coeficiente de Rho de Spearman de r = 0,786 afirmando que existe un grado de

correlacién altamente significativa entre Empatia y Satisfaccion.

Asimismo, se logro obtener un nivel de Sig. bilateral 0,000 < 0,05, siendo datos
gue no siguen una distribucion normal, por tal motivo, se aceptd la hipdtesis de
investigacion y se rechazd la nula, manifestando que existe un grado relacion positivo;
ello se sustenta en el cruce de tablas donde se logro identificar que la empatia influye

de manera éptima en la satisfaccion con un 26,2%.
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5.1.8. Anélisis de brechas GAP

Tabla 17
Analisis GAP por items

Expectativas

Percepciones

Dimensiones items Brecha
Promedio Desvest Promedio Desvest
item1  3.25 1.42 3.98 084 0.73
ELEMENTOS item2  3.37 1.45 3.96 081 059
TANGIBLES item3  3.24 1.37 4.02 0.79 0.78
item4  3.32 1.36 3.85 082 053
item5  3.38 1.31 4.07 0.83  0.68
item6  3.10 1.33 3.95 086 0.85
FIABILIDAD item7  3.10 1.30 4.01 082 091
item8  2.89 1.46 4.01 084 112
item9  3.07 1.33 3.97 082 0091
item10  3.34 1.31 4.06 0.83 0.72
CAPACIDAD DE item11  3.08 1.41 4.03 0.81  0.94
RESPUESTA item12  3.24 1.39 3.98 0.80  0.74
item13 298 1.30 3.92 0.80  0.93
item14  3.24 1.35 4.02 0.79 0.78
item15  3.29 1.37 4.01 0.88 0.72
SEGURIDAD item16  3.33 1.38 3.97 0.78  0.64
item17  3.19 1.27 3.98 0.85 0.79
item18  3.52 1.38 3.93 0.83  0.40
item19 351 1.24 3.93 0.82 042
. item20  3.44 1.39 4,05 0.84 0.1
EMPATIA )
iftem21  3.25 1.28 3.99 0.78  0.74
item22  3.40 1.37 4.16 0.85 0.76

Fuente: Instrumento aplicado a miembros del CAE - 2020
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Tabla 18
Analisis GAP por dimension

) ) Expectativas Percepciones
Dimensién Brecha
Promedio Desvest Promedio Desvest
ELEMENTOS TANGIBLES 3.30 1.40 3.95 0.81 0.66
FIABILIDAD 3.12 1.35 4,01 0.83 0.89
CAPACIDAD DE RESPUESTA  3.16 1.36 4.00 0.80 0.83
SEGURIDAD 3.33 1.32 3.98 0.83 0.65
EMPATIA 3.40 1.34 4.03 0.82 0.63

Fuente: Instrumento aplicado a miembros del CAE - 2020

Figura 14
Anélisis GAP

GAP
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B Expectativas 3.30 3.12 3.16 3.33 3.40
B Percepciones 3.95 4,01 4.00 3.98 4.03

M Expectativas M Percepciones

Fuente: Instrumento aplicado a miembros del CAE — 2020

Los resultados obtenidos evidencian de que los comités de alimentacidn escolar

en la zona urbana del Distrito de Chota estan claramente satisfechos con el servicio

proporcionado por el Programa Qali Warma. Esto indica que, en general, consideran

que la calidad del servicio es muy buena y cumple sus expectativas. Esta satisfaccion
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es fundamental, ya que cuando las expectativas se cumplen o superan, los clientes

tienden a estar contentos y es méas probable que sigan utilizando el servicio.

Los resultados también sugieren que el Programa Qali Warma esté gestionando
eficazmente la calidad del servicio alimentario en las instituciones educativas de
modalidad inicial. Esto podria indicar la existencia de buenas préacticas de gestion y una
respuesta efectiva a las necesidades de los comités de alimentacion escolar y de los

estudiantes.

Sin embargo, a pesar de estos resultados positivos, siempre existe margen para
la mejora continua. Aunque las percepciones de los comités de alimentacion escolar
son en su mayoria positivas, es importante destacar que aun puede haber areas
especificas donde se podria mejorar la calidad del servicio. Por lo tanto, seria
aconsejable identificar estas areas y considerar estrategias para fortalecer aun mas la

calidad del servicio ofrecido por el Programa Qali Warma

5.2. Anadlisis, interpretacion y discusion de resultados

A continuacion, realizaremos el analisis, interpretacion y discusion en base a los

resultados obtenidos a nuestros encuestados:

Se observd una relacion altamente positiva entre la calidad del servicio y la
satisfaccion de los comités de alimentacion escolar del programa nacional de
alimentacion escolar Qali Warma. Esto se corrobor6 al obtener un coeficiente de
correlacién de Spearman (Rho) de 0,917 y un valor de significancia menor a 0.05. Esta
correspondencia se vincula con el trabajo de Rivera (2019), que también indag6 sobre
la relacién entre estas variables utilizando el cuestionario SERVQUAL. En su estudio,
hallé una correlacion positiva entre calidad del servicio y satisfaccién, respaldada por

un valor de Rho de Spearman de 0,0457.
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Ademas, se identificd una relacion significativa entre los elementos tangibles y
la satisfaccion de los comités de alimentacion escolar en la zona urbana de Chota. El
coeficiente de correlacion Rho de Spearman obtenido fue de 0,917, con un valor de
significancia de 0,000. Este descubrimiento se asemeja al enfoque de Moreno y Rivera
(2019), quienes también exploraron la relacion entre elementos tangibles y satisfaccion
en un contexto diferente. Utilizando la prueba Rho de Spearman, lograron evidenciar

una relacién con un valor de 0,536.

Asimismo, se constaté una relacion significativa entre la dimensién de
fiabilidad y la satisfaccion de los comités de alimentacion escolar. El coeficiente Rho
de Spearman calculado fue de 0,834, con un valor de significancia de 0,000. Este
resultado se asemeja al estudio de Gutara (2021), que tuvo como objetivo la
identificacion de la relacion entre la dimension de fiabilidad y la satisfaccion del cliente.
Gutara encontro una correlacion positiva fuerte, sustentada por un coeficiente Rho de

Spearman de 0,851 y un valor de significancia de 0,000.

En el mismo contexto, se constatd que existe una relacion significativa entre la
capacidad de respuesta y la satisfaccion de los comités de alimentacion escolar. La
correlacién entre estas dimensiones, respaldada por un coeficiente Rho de Spearman de
0,821 y un valor de significancia de 0,000, es similar a la investigacién de Araujo
(2021). Este autor también buscaba establecer la relacién entre calidad de servicio y
satisfaccion, y encontr6 un alto porcentaje de percepcion positiva de calidad de servicio,
ademas de una correlacibn moderada entre capacidad de respuesta y satisfaccion,

demostrada por un valor de Rho de Spearman de 0,602.

Asimismo, se encontré una relacion significativa entre la dimension de
seguridad y la satisfaccion de los comités de alimentacion escolar. El coeficiente Rho
de Spearman fue de 0,807, con un valor de significancia de 0,000. Esta correspondencia
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coincide con la investigacion de Chavez (2021), que también exploro la correlacion
entre seguridad y satisfaccion. Su estudio reveld que un 60.9% percibia una calidad de
servicio adecuada, mientras que un 41.6% opinaba que habia margen de mejora. La
puntuacion Wald de 74.293 y un valor de significancia inferior a 0.05 confirmaron la

correlacion entre ambas variables.

Finalmente, se evidencié una relacion significativa entre la empatia y la
satisfaccion de los comités de alimentacion escolar. La correlacion, respaldada por un
coeficiente Rho de Spearman de 0,786 y un valor de significancia de 0,000, coincide
con el estudio de Pampa (2020). Pampa también buscé identificar la relacion entre
empatia y satisfaccion en el programa Qali Warma, y obtuvo un valor de Rho de
Spearman de 0,876, respaldando asi una correlacion positiva considerable entre estas

variables.

5.3. Contrastacion de hipotesis
Hipotesis general

A continuacidn, se realizé el contraste de la hipotesis de investigacion (H1) y la

hipdtesis nula (Ho) planteadas en el estudio

H1: Existe relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion de los comités
de alimentacidn escolar del programa nacional de alimentacidn escolar Qali Warma, en

la zona urbana del nivel inicial del distrito de Chota — 2020.

HO: No existe relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion de los
comités de alimentacidn escolar del programa nacional de alimentacién escolar Qali

Warma, en la zona urbana del nivel inicial del distrito de Chota — 2020.
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Tabla 19
Contrastacion de hipdtesis general

Correlaciones

CALIDAD DE SATISFACCION
SERVICIO DEL USUARIO
Rho de CALIDAD DE Coeficiente de 1,000 o17"
Spearman  SERVICIO correlacion ' '
Sig. (bilateral) 0.000
N 107 107
SATISFACCION Coeficiente de o
DEL USUARIO  correlacion P17 L
Sig. (bilateral) 0.000
N 107 107

**_La correlacion es significativa en el nivel 0.01 (bilateral)

En referencia a la tabla 11, se logré obtener una correlacion bilateral basado en
el coeficiente de Rho de Spearman de r = 0, 917, afirmando que existe un grado de

correlacion altamente significativa entre la Calidad de servicio y Satisfaccion.

Asimismo, se logré obtener un nivel de Sig. bilateral 0,000 < 0,05, siendo datos
que no siguen una distribucion normal, por tal motivo, se aceptd la hipdtesis de
investigacion y se rechazo la nula, manifestando que existe relacion positiva entre

ambas variables.

Hipotesis especifica I:
H1: Existe relacion significativa entre elementos tangibles y la satisfaccion de
los comités de alimentacion escolar del programa nacional de alimentacion escolar Qali

Warma, en la zona urbana del nivel inicial del distrito de Chota — 2020.

HO: No existe relacidn significativa entre elementos tangibles y la satisfaccion
de los comités de alimentacion escolar del programa nacional de alimentacion escolar

Qali Warma, en la zona urbana del nivel inicial del distrito de Chota — 2020.
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Tabla 20

Contrastacion de hipotesis especifica |

Correlaciones
ELEMENTOS SATISFACCION
TANGIBLES DEL USUARIO
Rho de ELEMENTOS Coeficiente
Spearman TANGIBLES de 1,000 7437
correlaciéon
Sig (bilateral) ,000
N 107 107
SATISFACCION  Coeficiente
DEL USUARIO de 743" 1,000
correlaciéon
Sig (bilateral) ,000
N 107 107

**_ La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

El coeficiente de Rho de Spearman de r = 0, 743 con un sig de 0,000, evidencia
que existe un grado de correlacion positiva alta entre la Elementos tangibles y
Satisfaccion. Por ello se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis de que existe
relacion significativa entre elementos tangibles y la satisfaccion de los comités de
alimentacion escolar del programa nacional de alimentacion escolar Qali Warma, en la

zona urbana del nivel inicial del distrito de Chota — 2020.

Hipotesis especifica I1:
H1: Existe relacion significativa entre la fiabilidad y la satisfaccién de los
comités de alimentacion escolar del programa nacional de alimentacién escolar Qali

Warma, en la zona urbana del nivel inicial del distrito de Chota — 2020.

HO: No existe relacion significativa entre la fiabilidad y la satisfaccion de los
comités de alimentacién escolar del programa nacional de alimentacion escolar Qali

Warma, en la zona urbana del nivel inicial del distrito de Chota — 2020.
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Tabla 21
Contrastacion de hipotesis especifica 11

Correlaciones
SATISFACCION
FIABILIDAD
DEL USUARIO
FIABILIDAD Coeficiente de e
. 1,000 ,834
correlacion
Sig (bilateral) . ,000
Rho de N 107 107
Spearman SATISFACCION Coeficiente de -
) .834 1,000
DEL USUARIO correlacion
Sig (bilateral) ,000
N 107 107

**_ La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

El coeficiente de Rho de Spearman de r = 0, 834 con un sig de 0,000, lo cual
evidencia que existe un grado de correlacion positiva alta entre la Fiabilidad y
Satisfaccion. Por ello se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis de que existe
relacion significativa entre fiabilidad y la satisfaccion de los comités de alimentacion
escolar del programa nacional de alimentacion escolar Qali Warma, en la zona urbana

del nivel inicial del distrito de Chota — 2020.

Hipotesis especifica 111:
H1: Existe relacion significativa entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion
de los comités de alimentacion escolar del programa nacional de alimentacion escolar

Qali Warma, en la zona urbana del nivel inicial del distrito de Chota — 2020.

HO: No existe relacion significativa entre la capacidad de respuesta y la
satisfaccion de los comités de alimentacion escolar del programa nacional de
alimentacion escolar Qali Warma, en la zona urbana del nivel inicial del distrito de

Chota — 2020.
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Tabla 22
Contrastacion de hipotesis especifica Il

Correlaciones
CAPACIDAD DE SATISFACCION

RESPUESTA DEL USUARIO
Rho de CAPACIDAD DE Coeficiente de -
. DT ERT i 1.000 821
Spearman  RESPUESTA correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 107 107
SATISFACCION Coeficiente de S 1.000
DEL USUARIO  correlacion 521
Sig. (bilateral) 0.000
N 107 107

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilareral)

El coeficiente de Rho de Spearman de r = 0, 821 con un sig. de 0,000, lo cual
evidencia que existe un grado de correlacion positiva alta entre Capacidad de respuesta
y Satisfaccion. Por ello se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis de que existe
relacion significativa entre capacidad de respuesta y la satisfaccion de los comités de
alimentacion escolar del programa nacional de alimentacion escolar Qali Warma, en la

zona urbana del nivel inicial del distrito de Chota — 2020.

Hipotesis especifica 1V:
H1: Existe relacidn significativa entre seguridad y la satisfaccion de los comités
de alimentacidn escolar del programa nacional de alimentacidn escolar Qali Warma, en

la zona urbana del nivel inicial del distrito de Chota — 2020.

HO: No existe relacidn significativa entre seguridad y la satisfaccion de los
comités de alimentacién escolar del programa nacional de alimentacién escolar Qali

Warma, en la zona urbana del nivel inicial del distrito de Chota — 2020.
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Tabla 23

Contrastacion de hipotesis especifica IV

Correlaciones
SATISFACCION
SEGURIDAD
DEL USUARIO
Rho de SEGURIDAD Coeficiente de o
, 1,000 ,807
Spearman correlacion
Sig (bilateral) ,000
N 107 107
SATISFACCION Coeficiente de .
: .807 1,000
DEL USUARIO correlacion
Sig (bilateral) ,000
N 107 107

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

El coeficiente de Rho de Spearman de r = 0, 807 con un sig. de 0,000, lo cual
evidencia que existe un grado de correlacion positiva alta entre Seguridad y
Satisfaccion. Por ello se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis de que existe
relacion significativa entre seguridad y la satisfaccion de los comités de alimentacion
escolar del programa nacional de alimentacion escolar Qali Warma, en la zona urbana

del nivel inicial del distrito de Chota — 2020.

Hipotesis especifica V:
H1: Existe relacion significativa entre la empatia y la satisfaccion de los comites
de alimentacidn escolar del programa nacional de alimentacidn escolar Qali Warma, en

la zona urbana del nivel inicial del distrito de Chota — 2020.

HO: No existe relacién significativa entre la empatia y la satisfaccion de los
comités de alimentacién escolar del programa nacional de alimentacién escolar Qali

Warma, en la zona urbana del nivel inicial del distrito de Chota — 2020.
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Tabla 24
Contrastacion de hipotesis especifica V

Correlaciones
; SATISFACCION
EMPATIA
DEL USUARIOQO
Rho de EMPATIA Coeficiente de e
] 1,000 ,786
Spearman correlacion
Sig (bilateral) . ,000
N 107 107
SATISFACCION Coeficiente de .
i .786 1,000
DEL USUARIO correlacion
Sig (bilateral) ,000
N 107 107

** La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

El coeficiente de Rho de Spearman de r = 0, 786 con un sig. de 0,000, lo cual
evidencia que existe un grado de correlacion positiva alta entre Seguridad vy
Satisfaccion. Por ello se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis de que existe
relacion significativa entre empatia y la satisfaccion de los comités de alimentacion
escolar del programa nacional de alimentacion escolar Qali Warma, en la zona urbana

del nivel inicial del distrito de Chota — 2020.

84



CONCLUSIONES

En relacién con el objetivo general, se ha verificado una solida conexién entre
la calidad del servicio y la satisfaccién de los comités de alimentacion escolar del
programa nacional de alimentacion escolar Qali Warma en la zona urbana del nivel
inicial del distrito de Chota en 2020. Esta relacion se sustentd mediante el empleo del
coeficiente de Rho de Spearman, el cual arrojoé un valor de r = 0,917, confirmando una
correlacion altamente significativa entre la calidad del servicio y la satisfaccion de los
usuarios. Esto implica que una mayor calidad en los servicios prestados por la

institucion conduce a una mejora en la satisfaccion de los usuarios.

En cuanto al objetivo especifico I, al analizar el conjunto de encuestados, se ha
concluido que la variable relacionada con la calidad de servicio presenta un nivel
optimo en un 33,6% de los casos. Esto indica que aspectos como la empatia, seguridad,
capacidad de respuesta, fiabilidad y los elementos tangibles se encuentran bien
desarrollados. Sin embargo, se observa un nivel deficiente en un 32,7%, sefialando
areas de mejora en dimensiones como la confianza, empatia y seguridad en los servicios

proporcionados.

Respecto al objetivo especifico 111, se ha constatado que la variable relacionada
con la satisfaccion se encuentra en un nivel éptimo en un 35,5% de los casos y en un
nivel regular en un 31,8%. Esto sugiere que, aunque se logra satisfacer las expectativas
de algunos usuarios, es necesario trabajar en el aumento de la confianza y el valor
percibido para elevar ain mas la satisfaccion y satisfacer de manera integral las

necesidades de los usuarios.

Enrelacion al objetivo especifico 1V, se ha establecido una relacion significativa

entre los elementos tangibles y la satisfaccion de los comités de alimentacion escolar

85



del programa nacional de alimentacién escolar Qali Warma en la zona urbana del nivel
inicial del distrito de Chota en 2020. Esta relacion se respalda con un coeficiente Rho
de Spearman de r = 0,743 y un valor de significacion de 0,000. Ademas, se ha

encontrado que el nivel de elementos tangibles se sitla en un estado dptimo del 41,1%.

De manera similar, en relacion al objetivo especifico V, se ha demostrado una
relacion significativa entre la fiabilidad y la satisfaccion de los comités de alimentacion
escolar, respaldada por un coeficiente Rho de Spearman de r = 0,834 y un valor de
significacion de 0,000. También se ha identificado que el nivel de fiabilidad se ubica

en un nivel optimo del 41,1%.

Asimismo, en relacion al objetivo especifico VI, se ha verificado una relacion
significativa entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion de los comités de
alimentacion escolar, respaldada por un coeficiente Rho de Spearman de r = 0,821 con
un valor de significacion de 0,000. El nivel de capacidad de respuesta se ha encontrado

en un estado optimo del 36,4%.

En relacién al objetivo especifico VII, se ha establecido una relacion
significativa entre la seguridad y la satisfaccion de los comités de alimentacion escolar,
respaldada por un coeficiente Rho de Spearman de r = 0,807 con un valor de

significacion de 0,000. El nivel de seguridad se sitGa en un estado 6ptimo del 38,3%.

Finalmente, en relacion al objetivo especifico VIII, se ha comprobado una
relacion significativa entre la empatia y la satisfaccion de los comités de alimentacion
escolar, con un coeficiente Rho de Spearman de r = 0,786 y un valor de significacion
de 0,000. No obstante, se ha identificado que el nivel de empatia se encuentra en un

nivel regular del 38,3%.
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RECOMENDACIONES

En primer lugar, se sugiere enfocarse en la mejora de la dimension confianza y
seguridad percibida por los usuarios. Para lograrlo, es esencial que el Programa de
Alimentacion Escolar Qali Warma implemente talleres de capacitacion y formacién
destinados a los proveedores, los cuales son los encargados de realizar el servicio de
distribucion. Estos programas ayudaran a fortalecer la confianza de los usuarios en los
servicios proporcionados y garantizaran que los procedimientos se lleven a cabo de

manera segura y confiable.

Asimismo, se recomienda fomentar la empatia entre el personal que interactta
con los usuarios. Esto puede lograrse a través de la promocion de una cultura
organizacional que valore y priorice la empatia como parte fundamental en la prestacion
de servicios. La sensibilizacion y el entrenamiento en habilidades de comunicacion son

herramientas clave para fortalecer la empatia.

Dada la significativa correlacion observada entre elementos tangibles y la
satisfaccion de los usuarios, seria beneficioso llevar a cabo investigaciones que se
centren especificamente en como mejorar y optimizar estas condiciones fisicas y
visuales, una recomendacion en cuanto a esta dimension de elementos tangibles seria
adicionar compra de productos locales que cuenten con los valores nutricionales
requeridos por el PNAEQW, asi como también originarian una contribucion al

dinamismo de la economia local.

Una medicion continua de la satisfaccién de los usuarios es esencial para
identificar areas especificas que requieran mejoras. Se recomienda implementar

sistemas que permitan recopilar y analizar regularmente los comentarios y sugerencias
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de los usuarios, de manera que los servicios puedan ajustarse de manera oportuna para

satisfacer sus necesidades y expectativas.

La participacion activa de los usuarios en la toma de decisiones y en la
evaluacion de los servicios puede fortalecer la satisfaccion. Por lo tanto, es importante
establecer mecanismos efectivos para recibir y considerar los comentarios Yy
sugerencias de los usuarios de manera regular, de modo que se sientan parte integral

del proceso.

Mejorar la comunicacion es un aspecto crucial. La institucion debe garantizar la
transparencia en la informacion proporcionada a los comités de alimentacion escolar,
asegurando que estén debidamente informados sobre los servicios y procedimientos. La

comunicacion efectiva contribuye en gran medida a la satisfaccion del usuario.

Ademas, se recomienda que la institucion Qali Warma establezca metas de
mejora especificas en areas clave, como la empatia y la confianza. Estas metas deben
ser evaluadas periddicamente para medir los avances Yy realizar ajustes necesarios en la

prestacion de servicios.

Es fundamental que la institucion tome en cuenta las recomendaciones
derivadas de esta investigacion y las implemente de manera sistematica. Esto
garantizara que se traduzcan en mejoras tangibles en la calidad del servicio y la

satisfaccion del usuario.

La evaluacion interna continua de los procesos y servicios es un componente
importante para identificar oportunidades de mejora. Por lo tanto, la institucion debe
promover esta practica, permitiendo la identificacion de problemas y la toma de

medidas proactivas para abordarlos antes de que afecten la satisfaccion del usuario.
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Finalmente, se sugiere explorar la posibilidad de establecer colaboraciones
interinstitucionales con otras entidades o programas similares. Estas colaboraciones
pueden brindar la oportunidad de compartir buenas précticas y aprender de las
experiencias de otras organizaciones que hayan logrado niveles destacados de

satisfaccion del usuario.
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APENDICE
Tabla 25

Dimension elementos tangibles

ELEMENTOS TANGIBLES

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Deficiente 30 28,0 28,0 28,0
Regular 33 30,8 30,8 58,9
Optimo 44 41,1 41,1 100,0
Total 107 100,0 100,0
Fuente: Instrumento aplicado a miembros del CAE - 2020
Tabla 26
Dimension fiabilidad
FIABILIDAD
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  Deficiente 31 29,0 29,0 29,0
Regular 32 29,9 29,9 58,9
Optimo 44 41,1 41,1 100,0
Total 107 100,0 100,0
Fuente: Instrumento aplicado a miembros del CAE - 2020
Tabla 27
Dimensién capacidad de respuesta.
CAPACIDAD DE RESPUESTA
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Valido Deficiente 34 31,8 31,8 31,8
Regular 34 31,8 31,8 63,6
Optimo 39 36,4 36,4 100,0
Total 107 100,0 100,0
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Tabla 28

Dimension seguridad.

SEGURIDAD
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Deficiente 32 29,9 29,9 29,9
Regular 34 31,8 31,8 61,7
Optimo 41 38,3 38,3 100,0
Total 107 100,0 100,0

Fuente: Instrumento aplicado a miembros del CAE - 2020

Tabla 29

Dimension empatia

EMPATIA
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Véalido  Deficiente 29 27,1 27,1 27,1
Regular 41 38,3 38,3 65,4
Optimo 37 34,6 34,6 100,0
Total 107 100,0 100,0

Fuente: Instrumento aplicado a miembros del CAE - 2020

Tabla 30

Variable calidad del servicio.

CALIDAD DE SERVICIO

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Valido Deficiente 35 32,7 32,7 32,7
Regular 36 33,6 33,6 66,4
Optimo 36 33,6 33,6 100,0
Total 107 100,0 100,0

Fuente: Instrumento aplicado a miembros del CAE - 2020
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Tabla 31

Dimension valor percibido.

VALOR PERCIBIDO

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Deficiente 30 28,0 28,0 28,0
Regular 37 34,6 34,6 62,6
Optimo 40 37,4 37,4 100,0
Total 107 100,0 100,0

Fuente: Instrumento aplicado a miembros del CAE - 2020

Tabla 32

Dimensién confianza.

CONFIANZA
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Deficiente 28 26,2 26,2 26,2
Regular 42 39,3 39,3 65,4
Optimo 37 34,6 34,6 100,0
Total 107 100,0 100,0

Fuente: Instrumento aplicado a miembros del CAE - 2020

Tabla 33

Dimension expectativa.

EXPECTATIVAS
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Valido Deficiente 31 29,0 29,0 29,0
Regular 34 31,8 31,8 60,7
Optimo 42 39,3 39,3 100,0
Total 107 100,0 100,0

Fuente: Instrumento aplicado a miembros del CAE - 2020
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Tabla 34

Variable satisfaccion

SATISFACCION DEL USUARIO

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Deficiente 35 32,7 32,7 32,7
Regular 34 31,8 31,8 64,5
Optimo 38 35,5 35,5 100,0
Total 107 100,0 100,0

Fuente: Instrumento aplicado a miembros del CAE - 2020

Tabla 35
Pruebas de normalidad
Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
CALIDAD DEL SERVICIO ,209 107 ,000 ,874 107 ,000
SATISFACCION DEL USUARIO ,215 107 ,000 ,901 107 ,000

a. Correccion de significacién de Lilliefors

R? Lineal = 0,818

80+

SATISFACCION DEL USUARIO

T 1 1 T
40 60 80 100

CALIDAD DEL SERVICIO

Figura 15 Diagrama de dispersion
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INSTRUMENTO DE CUESTIONARIO
CUESTIONARIO N° 01
Estimado miembro del CAE el presente cuestionario tiene como finalidad medir la
calidad de servicio alimentario del Programa Nacional De Alimentacion Escolar Qali

Warma, en las IIEE de modalidad inicial en la zona urbana del distrito de Chota
durante el afio 2020.

DATOS GENERALES

Condicion: a) Padre de familia [ | b) Docente de la IIEE []
Sexo: a) Masculino[ ] b) Femenino [ |
Edad: .............

Nivel de estudio:

Marque con una X
Analfabeto
Primaria
Secundaria
Técnico
Superior

INSTRUCCIONES:

Marqgue la respuesta correcta con una (X) segun la valoracidon que usted considere,
sélo se admite una respuesta tomando en cuenta la siguiente escala:

MALO =1 REGULAR =2 BUENO =3 MUY BUENO =4 | EXCELENTE =5

N° PREGUNTAS 1 2 3 4 5

DIMENSION 1: ELEMENTOS TANGIBLES

¢, Cémo califica usted las condiciones como llegan los
1 |productos a la IE?

¢, Cémo considera el envase de los productos que
ofrece Qali Warma en cuanto a la conservacion del
producto?

¢, Cémo califica usted la imagen del personal
3 |encargado de la distribucion de los productos?

¢ Los representantes del PNAE Qali Warma se
preocupan por la limpieza y orden al almacenar los
productos dentro de la institucion?
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DIMENSION 2: FIABILIDAD

¢ Con respecto a los productos entregados, cree usted
gue son saludables?

¢ Cbmo considera la evaluacion y revision que se
realiza a los productos antes de su distribucién?

¢La cantidad entregada en cuanto a las raciones es la
misma para todos los nifios en su IE?

¢ El servicio asistencial que ofrece Qali Warma
satisface sus expectativas?

Desde que inicio Qali Warma se ha ido corrigiendo
errores en la entrega oportuna de los productos.

DIMENSION 3: CAPACIDAD DE RESPUESTA

10

¢ Cémo considera el horario de entrega de los
alimentos a los nifios?

11

¢ Cémo considera el cronograma de entrega de los
alimentos a los nifos?

12

¢, Como califica el trato por las personas encargadas al
momento de la distribucion de alimentos?

13

¢, Como considera la atencion del personal del PNAE
Qali Warma ante posibles situaciones adversas
suscitadas en su IE?

DIMENSION 4: SEGURIDAD

14

¢ Se respeta todas las medidas de seguridad
necesarias para poder realizar la entrega de alimentos
a los nifios?

15

¢, Como califica el ambiente o lugar donde se entrega y
recibe los alimentos?

16

¢,Los alimentos son entregados de manera equitativa
para todos los nifios?

17

¢, Cémo califica a las personas que brindan el servicio
de distribucion de los productos en cuanto a medidas
de seguridad y protocolos de limpieza?

18

¢,Cual es el grado de seguridad que usted siente
respecto a los productos entregados por el PNAE Qali
Warma?

DIMENSION 5: EMPATIA

19

¢, Cémo califica la actitud en cuanto a la atencién que
les brinda los proveedores del PNAE Qali Warma al
momento de la entrega de productos?
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20

¢ Como considera el interés del personal del PNAE Qali
Warma hacia los nifios para que reciban un buen
alimento?

21

¢, Como califica la informacion brindada sobre temas
relacionados a la entrega o valor nutricional de los
alimentos?

22

¢El personal del PNAE Qali Warma le brinda un
servicio sincero y personalizado?

107




Estimado miembro del CAE el presente cuestionario tiene como propdsito medir la
satisfaccion de los beneficiarios del Programa Nacional De Alimentacion Escolar Qali
Warma, en las IIEE de modalidad inicial en la zona urbana del distrito de Chota en el

CUESTIONARIO N° 02

afo 2020.

NO

PREGUNTAS

DIMENSION 1: VALOR PERCIBIDO

¢,Como calificas el grado de calidad del servicio
alimentario, que brinda el PNAE Qali Warma?

¢ Como califica usted la informacién recibida con
respecto a los productos del PNAE Qali Warma?

¢,Como califica al personal encargado de
capacitar a los miembros del CAE en cuanto al
servicio alimentario?

¢, Como califica el desempefio de los nifios,
después de haber consumido los alimentos que
brinda el PNAE Qali Warma?

¢, Como califica los beneficios del servicio de
alimentacion escolar que brinda el PNAE Qali
Warma?

DIMENSION 2: CONFIANZA

¢, Como califica la marca de los productos que
brinda el PNAE Qali Warma?

¢, Cémo considera a los productos en cuanto a su
elaboracion y duracion?

¢, Cémo califica la entrega de alimentos por parte
de los proveedores del Programa de Alimentacion
QaliWarma?

¢, Cémo considera los productos, entregados a los
nifos en cuanto a sus beneficios saludables y
nutricionales?

10

¢, Cémo valora la confianza que ningun producto
es dafino para la salud de los nifios en la IE?

DIMENSION 3: EXPECTATIVAS

11

¢, Cémo califica a los productos brindados en
cuanto a la calidad que esperaba?

12

¢, Coémo califica los beneficios de los productos
segun tus expectativas esperadas?

13

¢, Cémo califica la distribucion de los productos
segun tus expectativas esperadas?
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14

¢El personal del PNAE Qali Warma soluciona
satisfactoriamente las dudas o inconvenientes
suscitados segln su expectativa?

15

¢,Como califica el grado de satisfaccion en
general sobre el PNAE Qali Warma?
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