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RESUMEN

El propdsito de la tesis fue determinar la relacion entre la calidad de servicio del
Programa Nacional de Alimentacién Escolar Qali Warma vy la satisfaccion de las
Instituciones Educativas del distrito de Huaraz, 2020. La investigacion es de
enfoque cuantitativo, descriptivo correlacional, con disefio no experimental, para
una muestra de 53 Instituciones Educativas. En la recoleccion de los datos se
empled dos cuestionarios en escala de Likert, las que permitieron conocer la
percepcién de la calidad de servicio del Programa Nacional de Alimentacion vy la
satisfaccién de las Instituciones Educativas. La prueba de hipétesis se contrasté con
el coeficiente de correlaciéon de Spearman y las conclusiones son: 1) Se evidencia
la influencia directa de la calidad de servicio en la satisfaccion de las Instituciones
Educativas. 2) Se determind que los elementos tangibles de la calidad de servicio
influyen significativamente en la satisfaccion de las Instituciones Educativas. 3) Se
ha precisado que la capacidad de respuesta de la calidad de servicio influye
significativamente en la satisfaccion de las I. E. 4) Se verificd que la fiabilidad de
la calidad de servicio influye significativamente en la satisfaccién de las I.E. 5) Se
determind también, que la empatia de la calidad de servicio influye
significativamente en la satisfaccion de las I. E. 6) Se concluye también que, la
seguridad de la calidad de servicio influye significativamente en la satisfaccion de

las Instituciones Educativas.

Palabras clave: Calidad de servicio, satisfaccion, Programa Nacional de

Alimentacion.
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ABSTRACT

The purpose of the thesis was to determine the relationship between the quality of
service of the Programa Nacional de Alimentacion Escolar Qali Warma and the
satisfaction of the Educational Institutions of the district of Huaraz, 2020. The
research is quantitative, descriptive correlational approach, with non-experimental
design, for a sample of 53 Educational Institutions. In the data collection, two Likert
scale questionnaires were used, which allowed to know the perception of the quality
of service of the Programa Nacional de Alimentacién and the satisfaction of the
Educational Institutions. The hypothesis test was contrasted with the Spearman
correlation coefficient and the conclusions are: 1) The direct influence of the quality
of service on the satisfaction of Educational Institutions is evidenced. 2) It was
determined that the tangible elements of the quality of service significantly
influence the satisfaction of the Educational Institutions. 3) It has been specified
that the response capacity of the service quality significantly influences the
satisfaction of the I.E. 4) It was verified that the reliability of the service quality
significantly influences the satisfaction of the I.E. 5) It was also determined that the
empathy of the service quality significantly influences the satisfaction of the I. E.
6) It is also concluded that the security of the service quality significantly influences

the satisfaction of the Educational Institutions.

Key Words: Quality of service, satisfaction, National Food Program.



I. INTRODUCCION

Los Programas de Alimentacion Escolar a nivel nacional e internacional presentan
varias etapas y actividades que requieren la organizacion, ejecucion y control de
parte de los actores que intervienen en brindar el servicio alimentario y que estas
Ileguen a todos los usuarios quienes perciben la satisfaccion en la calidad de

servicio, mas aln si estas son ejecutadas por el gobierno.

Sobre este enfoque, una de las principales acciones del proceso de modernizacion
de la gestion del Estado comprende la mejora de la calidad de prestacion de bienes
y servicios a la ciudadania; lo que implica disefiar y producir sobre la base del
conocimiento de las necesidades y expectativas de los usuarios considerando para
ello los instrumentos disponibles, los estandares de calidad de servicio aplicables,
el uso de tecnologias de informacién y comunicacion en la interaccion con las
personas o entre entidades publicas, y otros medios que aporten a mejorar la calidad

del bien o servicio publico (PCM, 2018).

Desde esta perspectiva tanto gobiernos, comunidades, instituciones y funcionarios
implicados en Programas de Alimentacion Escolar, asumen un alto compromiso en
la seleccion, preparacién y entrega de los alimentos al consumidor final — nifias y
nifios — en etapa escolar. Asimismo, de garantizar la calidad del programa y sus
procesos implica claridad en la gestion y seguimiento constante, que incluye la
evaluacion de caracteristicas nutricionales, asi como la atencion dada a los nifios y
sus familias para lograr el impacto deseado. Ante la precariedad de algunas
Instituciones Educativas para la implementacién del servicio alimentario, cobra
vital importancia la asesoria y acompafiamiento del programa en aspectos como el

almacenamiento adecuado de alimentos; buenas practicas de manufactura;



saneamiento basico; preparacion de platos saludables, divertidos y acordes a la edad
de los menores atendidos y a su cultura; limpieza y desinfeccidn de areas, alimentos
y utensilios; espacios seguros y saludables; combinacion de alimentos y métodos
de preparacion, porciones de servido y aporte nutricional, registros vy
documentacion del proceso; entre otros. Para intervenir de manera oportuna y
pertinente estos aspectos, se implementan estrategias como capacitacion
permanente del personal manipulador de alimentos, proyectos de adaptacion y
mejora de la infraestructura fisica para el proceso de preparacion y servido de
alimentos; apropiacion del programa por parte de la comunidad; compromiso del
gobierno, instituciones educativas, personal docente y padres de familias; gestion

de suministros e insumos.

En ese contexto, el Programa Nacional de Alimentacion Escolar Qali Warma es un
programa del MIDIS — Ministerio de Desarrollo e Inclusién Social que brinda
servicio alimentario con complemento educativo a nifios y nifias matriculados en
instituciones educativas publicas del nivel inicial y primaria, y de secundaria de la
poblacion escolar, a fin de contribuir a mejorar la atencion en clases, la asistencia
escolar y los habitos alimenticios, promoviendo la participacion y la
corresponsabilidad de las Institucion Educativa a través de los Comités de
Alimentacion Escolar — CAE conformadas por docentes y padres de familias de los
usuarios, este comité gestiona para la recepcion de los alimentos entregados por los
proveedores del programa, almacena estos alimentos y se organiza para la
preparacion y consumo por parte de los nifios, siempre con la asistencia técnica del

personal del programa.


http://www.midis.gob.pe/

Por lo tanto se ha elaborado la presente investigacion titulada: “Calidad de Servicio
del Programa Nacional de Alimentacion Escolar Qali Warma y Satisfaccion en las
Instituciones Educativas del distrito de Huaraz, 2020, el mismo que se encuentra
estructurado de la siguiente manera: Introduccion, que comprende el planteamiento
e importancia del problema de investigacién; el Marco Teorico, que comprendid el
estudio de las bases tedricas que justifican y dan sustento al trabajo de investigacion,
informacion recogida en base a las fichas textuales y de resumen. Asimismo, la
Metodologia, que involucra el tipo y disefio de investigacion, el plan de recoleccion
de la informacion y/o disefio estadistico, instrumentos de recoleccion de la
informacion, y el plan de procesamiento y analisis de la informacion.
Seguidamente, los Resultados, en los empiricos se realizaron a través de la
presentacion de los cuadros y graficos estadisticos debidamente interpretados,
asimismo se considero los resultados tedricos. A continuacion, la discusion y
validacion de hipdtesis, que consistié en determinar, a través de una apreciacion
critica, si las bases tedricas, concuerdan o no con la realidad o aspecto practico; es
decir si la teoria esta o no funcionando convenientemente, por lo que se validé las
hipétesis planteadas. Se incluyo, en la Gltima parte del trabajo, las conclusiones, las

recomendaciones, la bibliografia consultada.

En base al planteamiento la investigacion evaltua la calidad de servicio y su
influencia en la satisfaccion de los usuarios de las Instituciones Educativas del
distrito de Huaraz en Ancash con una poblacion estudiantil del nivel primaria, la
recopilacién de la informacidn se determing a través de un cuestionario dirigido al
presidente del Comité de alimentacidn Escolar de las escuelas. La investigacion es

de tipo cuantitativo y sus alcances seran practicos en la medida que las Instituciones



Educativas usuarias del Programa Nacional de Alimentacion Escolar Qali Warma

a través de la Unidad Territorial Ancashl tomen en cuenta las recomendaciones.
Objetivo
Objetivo General

Determinar la relacién entre la calidad de servicio del Programa Nacional de
Alimentacion Escolar Qali Warma y la satisfaccion de las Instituciones Educativas

del distrito de Huaraz, 2020.
Objetivos Especificos
Objetivo Especifico (1)

Determinar la relacion entre los elementos tangibles de la calidad de servicio del
Programa Nacional de Alimentacion Escolar Qali Warma y la satisfaccion de las

Instituciones Educativas del distrito de Huaraz, 2020.
Objetivo Especifico (2)

Determinar la relacién entre la capacidad de respuesta de la calidad de servicio del
Programa Nacional de Alimentacion Escolar Qali Warma y la satisfaccion de las

Instituciones Educativas del distrito de Huaraz, 2020.
Objetivo Especifico (3)

Determinar la relacion entre la fiabilidad de la calidad de servicio del Programa
Nacional de Alimentacion Escolar Qali Warma y la satisfaccion de las Instituciones

Educativas del distrito de Huaraz, 2020.



Objetivo Especifico (4)

Determinar la relacion entre la empatia de la calidad de servicio del Programa
Nacional de Alimentacion Escolar Qali Warma y la satisfaccion de las Instituciones

Educativas del distrito de Huaraz, 2020.
Objetivo Especifico (5)

Determinar la relacion entre la seguridad de la calidad de servicio del Programa
Nacional de Alimentacion Escolar Qali Warma y la satisfaccion de las Instituciones

Educativas del distrito de Huaraz, 2020.
Hipotesis
Hipotesis General

La calidad de servicio del Programa Nacional de Alimentacién Escolar Qali Warma
influye positivamente en la satisfaccion de las Instituciones Educativas del distrito

de Huaraz, 2020.

Hipotesis Especificas
Hipdtesis Especifica (1)

Los elementos tangibles de la calidad de servicio del Programa Nacional de
Alimentacion Escolar Qali Warma influye positivamente en la satisfaccion de las

Instituciones Educativas del distrito de Huaraz, 2020.

Hipdtesis Especifica (2)
La capacidad de respuesta de la calidad de servicio del Programa Nacional de
Alimentacion Escolar Qali Warma influye positivamente en la satisfaccion de las

Instituciones Educativas del distrito de Huaraz, 2020.



Hipétesis Especifica (3)

La fiabilidad de la calidad de servicio del Programa Nacional de Alimentacién
Escolar Qali Warma influye positivamente en la satisfaccion de las Instituciones
Educativas del distrito de Huaraz, 2020.

Hipotesis Especifica (4)

La empatia de la calidad de servicio del Programa Nacional de Alimentacién
Escolar Qali Warma influye positivamente en la satisfaccion de las Instituciones

Educativas del distrito de Huaraz, 2020.

Hipdtesis Especifica (5)

La seguridad de la calidad de servicio del Programa Nacional de Alimentacion
Escolar Qali Warma influye positivamente en la satisfaccion de las Instituciones

Educativas del distrito de Huaraz, 2020.

Variable
Variable 1
X: Calidad de Servicio del Programa Nacional de Alimentacién Escolar Qali

Warma.

Dimensiones:

D1: Elementos tangibles
D2: Capacidad de respuesta
D3: Fiabilidad

D4: Empatia

D5: Seguridad



Variable 2

Y: Satisfaccién de las Instituciones Educativas del distrito de Huaraz

Dimensiones:
D6: Percepcion
D7: Confianza

D8: Expectativa

Operacionalizacion de variables

Reguant y Martinez-Olmo (2014) determina que la operacionalizacion de conceptos
o0 variables es un proceso Idgico de desagregacion de los elementos mas abstractos
—los conceptos tedricos—, hasta llegar al nivel mas concreto, los hechos producidos
en la realidad y que representan indicios del concepto, pero que podemos observar,
recoger, valorar, es decir, sus indicadores. Este proceso “consiste en sustituir unas
variables por otras mas concretas que sean representativas de aquellas” es un
proceso que sufre un concepto, de modo tal que a él se le encuentran los correlatos
empiricos que permiten evaluar su comportamiento efectivo. De modo que
representa la concrecion de la correspondencia entre los conceptos como cualidad

“latente” y las respuestas observables que manifiestan su existencia.

La operacionalizacion de variables es equivalente a su definicion operacional, para
manejar el concepto a nivel empirico, encontrando elementos concretos,
indicadores o las operaciones que permitan medir el concepto en cuestiéon. En la
literatura, como ya hemos mencionado, se encuentra este proceso designado en
diferentes formas, asi mismo sus elementos cobran distintas denominaciones, por
lo que hemos incluido una tabla a continuacion que muestra estas equivalencias y

sus definiciones.



II. MARCO TEORICO
2.1. Antecedentes
2.1.1. Antecedentes Internacionales

Martinez A., (2016). En su publicacion sobre la responsabilidad en la
prestacion de los servicios publicos, nace como una obligacion que
acompanara al modelo de Estado de inicios del siglo XX, y luego el Estado
Bienestar persiguié también la satisfaccion de las necesidades de los
ciudadanos (en particular los denominados derechos de tercera generacion —
econdémicos). No olvidemos que, en el siglo XIX, los servicios como la
energia eléctrica, asi como el agua potable, en EE.UU. por ejemplo, eran
gestionados de manera exclusiva por empresas privadas, las mismas que al
no cumplir con estandares minimos en la prestacion de dichos servicios
publicos, obligaron a que el Estado interviniese en ello, y todo por la finalidad
altima de que el usuario quede satisfecho gracias a bienes y servicios de

calidad.

Una de sus conclusiones a tener en cuenta fue que frente a los enfoques
politicos y/o ideoldgicos con los cuales se ha gestionado la Administracion
Publica, que han devengado en una gestion directa, mixta o concertada, los
ciudadanos beneficiarios de los servicios puablicos no pueden ser catalogados
como simples clientes, ya que estos ante todo son ciudadanos titulares de
derechos y obligaciones, por lo que la propuesta del presente trabajo fue de

catalogarlos bajo el paraguas de ciudadanos — usuarios.



Al asumir un cargo, el servidor publico manifiesta su compromiso y vocacién
para atender los asuntos que interesan y afectan a la sociedad, adquiriendo al
mismo tiempo una responsabilidad por sus actos que se refleja en la
satisfaccion de las necesidades colectivas. El servicio publico implica
responsabilidades que derivan de las funciones inherentes al cargo que se

desempefia.

Armada Ros, (2015) en su tesis doctoral “La Satisfaccion del Usuario como
Indicador de Calidad en el Servicio Municipal de Deportes”, concluye que
los usuarios otorgaron en 2015 mas importancia a las instalaciones y a las
actividades que oferta el municipio. Sin embargo, el valor mas importante de
la organizacion en relacion a la satisfaccion percibida son las personas que
prestan el servicio en ambos periodos de tiempo. En lineas generales todas las
profesiones valoran como muy importante que los usuarios municipales estan
bien atendidos en lo referido a la satisfaccion de la atencién. El grado de
satisfaccion varia en todos los factores estudiados, estos datos procuran una
toma de decisiones de mejora sobre los aspectos peor valorados por los
usuarios y la aplicacion de sistemas para afianzar la calidad, la satisfaccion y

la fidelizacién de los ciudadanos al servicio municipal.

Para Collazos y Chica (2008) menciona que los prototipos de la Nueva
Gestion Administrativa en entidades Publica si bien incorpora elementos
participativos, todavia presentan desafios que es necesario superar como la
calidad de servicio al usuario, rendicion de cuentas y una representacion
incluyente. En efecto, también resulta posible debatir que las bases del

modelo tienen una tendencia a ser excluyentes y no incluyentes, y a funcionar



bajo un esquema elitista. Por lo tanto, no reivindica ninguno de los dos
preceptos fundamentales del nuevo perfil que debe tener la administracion
publica: la inclusion y la participacion en cuanto a la Planificacion,

Organizacion, Direccion y Control.

Villagarcia, Delgadillo, Arguello y Gonzalez (2017) en su articulo llamado
Percepcion usuaria de la calidad en los servicios de salud del ISSEMyM,
Villahermosa, México, propusieron como objetivo conocer la perspectiva de
los derechohabientes relacionado con la calidad en el servicio de salud que
proporciona el Instituto de Seguridad Social del Estado de México y
Municipios (ISSEMyM). Utilizé la investigacion de tipo basica,
correspondiente al nivel correlacional, de enfoque cuantitativo, cuyo disefio
fue no experimental: transversal. La poblacion se conformé por 1°013,850
derechohabientes, de los cuales 340,018 corresponden a servidores publicos
activos, 34,598 a pensionados y pensionistas, y 639,234 a dependientes
econdmicos, la muestra por 355 personas que tenian al menos un afio con el
beneficio asistencial dentro de los 10 diferentes centros del Instituto
ISSEMyM y el muestreo fue de tipo probabilistico. Las técnicas que
emplearon fueron encuesta, entrevista, y los instrumentos de recoleccion de
datos fueron cuestionarios y guia de entrevista. Arribando a conclusiones
como: a) se han realizado las operaciones necesarias para obtener una
apreciacion favorable por sus beneficiarios, b) no demuestra contrariedades
que mermen la apreciacion de la calidad, por el contrario, la evaluacién tuvo

una disposicion objetiva y c) fue posible mejorar las condiciones con las que
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en la actualidad se brinda la prestacion, compitiendo en interposiciones

respecto al trato, la comunicacion y la organizacion.

Barquera Et al (2011) en su publicacién “Politicas y programas de
alimentacion y nutricion en México” concluye que desarrollar programas
desde el punto de vista de la administracion plantea el reto de mantener a los
prestadores de servicios capacitados, sensibles a la necesidad de los grupos
que son beneficiados, y con un entendimiento claro de las prioridades, para
lo cual se requiere una politica de gestion administrativa, alimentaria y
nutricional explicita, lo cual, como efecto adicional, fomentaria la
permanencia de ésta mas alla de los periodos sexenales o de otros cambios
gubernamentales. Este ultimo punto representa una de las principales
preocupaciones de los beneficiarios de los programas y sus ejecutadores, asi
como uno de los principales puntos de escepticismo entre académicos y

politicos.

Vargas (2011) en su tesis doctoral “Los Programas de Alimentacion Escolar
(PAE) en América Latina: una Propuesta de Modernizacion para Costa Rica”.
Concluye gue los aspectos de la planificacion del proceso administrativo del
Programa de Alimentacion Escolar — PAE — es vinculante a los planes
nacionales de desarrollo, por lo tanto, existe un érgano de decision politica y
que los cambios de gobierno afectan la gestion administrativa del PAE. Sobre
los aspectos de la calidad de servicio del PAE concluye que la estructura
administrativa de la organizacion del Programa se requiere en sus necesidades

un sistema de control institucional en concordancia con los requerimientos
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del recurso humano infraestructura, tecnoldgica de vanguardia y participacion

de la sociedad civil.

Sobre su objetivo especifico de la calidad del servicio del proceso
administrativo del PAE se concluye que la eficiencia y eficacia con que llega
el servicio al usuario final son las mayores limitaciones los cuales se
clasifican en: el presupuesto, la infraestructura, el personal y la capacitacion
de los recursos humanos, se da poco asesoramiento y capacitacion al personal
del programa y a sus consumidores. No obstante, al identificar los aspectos
del control de la gestion de calidad del PAE se concluye que es necesario la
implementacion de un sistema de control previo en las entidades tanto publico
y privado que permitirdn un seguimiento y monitoreo de la prestacion del
servicio alimentario, ademas de su evaluacion y correccion de las actividades

y metas a nivel integral incluyendo actores sociales.

El WPF — Programa Mundial de Alimentos (2017), en su publicacion “Nutrir
El Futuro: Programas de Alimentacion Escolar Sensibles a la Nutricion en
América Latina y el Caribe” concluye que, a lo largo de los afios, los
programas de alimentacion escolar han estado evolucionando en América
Latina y el Caribe para responder a nuevas necesidades. La alimentacion
escolar es considerada, cada vez méas, un componente clave de los sistemas
nacionales de proteccion social, asi como un instrumento para concretizar los

derechos a la alimentacion y la educacion.

En la mayoria de los programas de la regién, las comunidades y los socios
locales estan muy comprometidos con la gestion de la calidad de la

alimentacion escolar, mostrando apropiacion y compromiso. Muchos de los
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enfoques innovadores descritos en el estudio proceden del nivel local. Los
actores locales, respaldados por un entorno politico propicio, han sido muy
creativos en la adaptacion de los programas a sus necesidades y limitaciones
locales. Las comunidades, las madres, los padres, los maestros y los escolares
forman parte del proceso y apoyan proactivamente la mejora del servicio de
la calidad de la alimentacion escolar. Los enfoques multisectoriales, la
coordinacion institucional y las alianzas eficaces han progresado mucho en la
region, pero todavia representan un reto en muchos contextos. Proponer
mejores sinergias y soluciones innovadoras son una necesidad en tiempos de
presupuestos gubernamentales limitados y de mayor necesidad de servicios

de calidad.

La FAO - (2019). En su publicacion “Fortaleciendo los Programas de
Alimentacion Escolar en América Latina y el Caribe”, concluye que seguir
invirtiendo en la mejora de la calidad del servicio, sostenibilidad y
sensibilidad al usuario de los Programas de Alimentacion Escolar — PAE, a
través de asistencia técnica y fortalecimiento de capacidades sostenidos y
adaptados a las necesidades de los paises y a todos los niveles. Esto incluye
mantener un enfoque estratégico fuerte frente a las deficiencias de atencion
de un servicio de calidad para los usuarios. Ademas aprovechar del potencial
de la plataforma de los PAE para promover la satisfaccion de los escolares,
sus familias y las comunidades; fomentar la importancia de la educacion
alimentaria de los usuarios y el cambio de comportamiento sobre eficiencia y

eficacia de la labor del componente gubernamental.
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Ramirez (2018) en su tesis de grado establece que los Programas de
Alimentacion Escolar — PAE deben cumplir con unas fases y acciones que
permitan la calidad de la prestacion del servicio de alimentacion escolar; se
debe partir desde una buena planeacion por parte de las entidades territoriales,
de ésta depende el éxito de la contratacion y ejecucion. Las entidades
territoriales son las encargadas de convocar y presidir mesas de trabajo para
la planeacién del programa donde haya participacion del lider de cobertura
educativa, lider de planeacion educativa, equipo PAE, Secretaria de Salud y
otros que se consideren, para definir aspectos de la calidad del servicio,
analisis de las instituciones educativas seleccionadas, el tipo de complemento
y modalidad del suministro. En el diagndstico se tuvo en cuenta nimero y
porcentaje de nifios, condiciones geograficas, ubicacion de los
establecimientos educativos, condiciones de accesibilidad, jornadas
escolares, total matricula escolar por grados, tasas de ausentismo y desercién
y nifios, el cual fue determinante para la asignacion de los recursos necesarios
para la cofinanciacion del PAE vy la utilizacion eficiente de los recursos

institucionales.

Vera y Trujillo (2018). En su investigacion “El efecto de la calidad del
servicio en la satisfaccion del derechohabiente en instituciones publicas de
salud en México” de la Universidad Nacional Autonoma de México, trabajo
con 32 atributos muy especificos de calidad del servicio en el sector de
clinicas de primer nivel de instituciones del Estado, utilizando el instrumento
SERVQUAL para medir dimensiones generalizables a cualquier tipo de

servicio como: tangibles, confiabilidad, respuesta, aseguramiento y empatia.
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De las siete hipétesis planteadas, no se encontraron evidencias para soportar
las hipétesis H1, H3 y H5, donde en cada uno existio un efecto positivo entre
cada uno de los siete aspectos (posibles dimensiones) de la calidad del
servicio hacia la satisfaccion de los usuarios, en el estudio, no se encontraron
evidencias para soportar las hip6tesis, lo que implicé que factores como
servicio de las enfermeras, servicio del personal de farmacia y servicio de
recepcién y entrega de fichas (lugares) pudieran tener un peso secundario en
la determinacidn de la percepcion general de satisfaccion de los usuarios. Sin
embargo, se consider6 un mal desempefio de los atributos de importancia
secundaria generando una disminucién aun mayor de la satisfaccion cuando
el desempefio de los atributos principales estuvo fallando. Ademas, se tuvo
evidencias para soportar las hipotesis: H2, H4, H6 y H7. Por lo que
probablemente los factores: servicio proporcionado por los médicos, servicio
en la entrega de medicamentos, servicio del area de analisis clinicos, y la
calidad de las instalaciones, fueron los de importancia principal para generar

una sensacion de alta satisfaccion por parte de los usuarios.
Antecedentes Nacionales

Minaya, Palomares, Ponce de Ledn, y Vasquez, (2018). En su tesis publicada
“Diagnostico, Analisis y Propuesta de Mejora del Disefio del Programa
Nacional de Alimentacion Escolar Qali Warma”, concluyd que los paises
pobres, en vias de desarrollo y los paises con estado de bienestar cuentan,
indistintamente, con programas de alimentacion escolar en sus escuelas, cada
uno de ellos con sus propios objetivos, en funcion a la realidad en la que se

desarrollan. Ha comprobado que los disefios de programas alimentarios
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exitosos comprenden la participacion econémica de las familias de los
usuarios que tienen la posibilidad de costear los alimentos de sus hijos,
subvencionando Unicamente a los més pobres. También menciono a que la
FAO en convenio con la Republica de Brasil buscaron implementar en otros

paises de la region el disefio del programa de alimentacion escolar brasilero.

Respecto al objetivo especifico de su investigacion: “realizar el analisis de los
principales stakeholders del Programa”, concluyé que ha llegado a comprobar
que el Programa de Alimentacion Escolar no actda en forma articulada con
los sectores que se deberian encargarse de promover y fomentar la produccién
local. Ha llegado a determinar la poca capacitacion y bajo compromiso de
los miembros de los Comités de Alimentacion Escolar, quienes no participan
activamente del Programa, ademas quedo evidenciado que no reciben ningun
estimulo para hacerlo. También ha comprobado, a través de la observacion y
testimonios de los miembros de los Comités de Alimentacion Escolar, que los
nifios beneficiarios del Programa no consumen los productos, habitualmente
por diversos motivos que van desde la falta de variedad, hasta la prohibicién

por parte de sus padres.

Nolazco (2017) en su tesis, “El desempefio laboral y la calidad de servicio de
Qali Warma en Huanuco, 2016”. Cuyo objetivo fue determinar la asociacion
entre el desempefio laboral y la calidad de servicio de Qali Warma Huénuco.
Aplicé un tipo de investigacién, correspondiente al disefio no experimental,
transversal relacional. La poblacion lo conformaron 363 colegios
beneficiarios de Qali Warma. La muestra quedo establecida por 46

instituciones educativas. Se aplicé dos cuestionarios para recolectar datos los
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cuales se validaron por juicios de expertos y sometidos a confiabilidad a
través de alfa de Cronbach. Cuyas conclusiones fueron: a) preexiste en la
institucion un muestrario regular relacionado con la satisfaccion de los
beneficiarios por Qali Warma pues como se demuestra, el 38.12% de los
encuestados tienen conciencia de que no hay una preocupacion por el
incremento de quejas y los problemas de eficacia y un 41.43% estan
satisfechos con la preocupacion de las quejas y los problemas de eficacia. b)
los encuestados opinaron mayormente, 56,3% sentirse descontentos con la
labor de los funcionarios y empleados relacionados con el aspecto de la
responsabilidad, sin embargo, le dan una calificacion mas 6ptima de un 32,5%
con relacion al nivel de satisfaccion del usuario. ¢) el valor de Rho = 0,019 y
p = 0,514 indicaron que no existe relacion entre el desempefio laboral y la

calidad de servicio de Qali Warma Huanuco 2016.

Martel (2018) en su tesis “Calidad percibida y satisfaccion del usuario del
Programa Qali Warma en Instituciones educativas de la UGEL 02 — Lima,
2018” determind que existe relacion entre la calidad percibida y la
satisfaccion del usuario del Programa Qali Warma en las Instituciones
educativas Augusto Salazar Bondy y Miguel Grau Seminario de la UGEL 02
en San Martin de Porras — Lima, 2018; con un coeficiente Rho=,795 que

indicé una correlacion positiva fuerte.

El mismo autor evidencio: a) que existio relacion entre los elementos
tangibles y la satisfaccion del usuario, con un coeficiente Rho= ,206 que
indic6 una correlacion positiva débil; b) que existe relacidn entre la fiabilidad

y satisfaccion del usuario, con un coeficiente Rho= ,202 que indic6 una
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correlacion positiva débil; ¢) que existe relacion entre la capacidad de
respuesta y la satisfaccion del usuario, con un coeficiente Rho= ,262 que
indico una correlacion positiva débil; d) que existe relacion entre la seguridad
y la satisfaccion del usuario, con un coeficiente Rho=,346 que indicé una
correlacion positiva débil; €) se logré determinar también que existe relacion
entre la empatia y la satisfaccion del usuario, con un coeficiente Rho=,506
que indica una correlacion positiva moderada; en las Instituciones educativas
Augusto Salazar Bondy y Miguel Grau Seminario de la UGEL 02 en San

Martin de Porras — Lima, 2018.
Antecedentes Regionales

Martinez (2019). En su tesis publicada “La gerencia y calidad del servicio en
el Programa Nacional Cuna Mas Ancash 2017”7, concluyé que Se ha
determinado la relacion que existe entre la gerencia y la dimension elementos
Tangibles en el Programa Nacional Cuna Mas Ancash en el 2017; de acuerdo
a los resultados de Chi Cuadrado=46,562 con un grado de libertad gl. =4 y un
p=0,000. Ademas, determin6 que existe evidencia suficiente para concluir
que existe relacion significativa entre las variables gerencia y elementos
tangibles en programa Cuna méas — Ancash, 2017. También segun la prueba
de correlacion de Spearman = 0.468 (p = 0,000), concluyé que existe

correlacion directa y significativa entre las variables.

Respecto a la Fiabilidad en el Programa Nacional Cuna Mas Ancash en el
2017; de acuerdo a los resultados de Chi Cuadrado=75,101 con un grado de
libertad g.1. =4 y un p=0,000., determind que existe evidencia suficiente para

concluir que existe relacion significativa entre las variables gerencia y
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fiabilidad en el Programa Cuna Méas — Ancash, 2017. Ademas, segun la
prueba de correlacién de Spearman = 0.610 (p = 0,000), se concluye que

existe correlacion directa y significativa entre las variables.

Respecto a la relacion que existe entre la gerencia y la capacidad de Respuesta
en el Programa Nacional Cuna Mas Ancash en el 2017. Chi Cuadrado=34,069
con un grado de libertad gl. =4 y un p=0,000. Existe evidencia suficiente
para concluir que existe relacion significativa entre las variables gerencia y
capacidad de respuesta en programa Cuna mas — Ancash, 2017. También
segun la prueba de correlacion de Spearman = 0.426 (p = 0,000), concluyd

que existe correlacion directa y significativa entre las variables.

Respecto a la relacion que existe entre la gerencia y la seguridad, segun los
resultados de Chi Cuadrado=73,150 con un grado de libertad gl. =4 y un
p=0,000; determiné que, existe evidencia suficiente para concluir que existe
relacion significativa entre las variables gerencia y seguridad en el Programa
Cuna Mas; asi como segun la prueba de correlacion de Spearman = 0.569 (p
= 0,000), se concluyo que existe correlacion directa y significativa entre las

variables.

Respecto a la relacion entre la gerencia y la empatia en el Programa Nacional
Cuna Més; de acuerdo a los resultados de Chi Cuadrado = 52,096 con un
grado de libertad gl. =4 y un p=0,000; se evidencio que, existe evidencia
suficiente para concluir que existe relacion significativa entre las variables
gerencia y empatia en el Programa Cuna Mas; la prueba de correlacion de
Spearman = 0.477 (p = 0,000), concluyd que existe correlacion directa y

significativa entre las variables.
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En otras investigaciones similares a nivel local, Pefia (2018) en su tesis
denominado “Gestion administrativa y calidad del servicio del usuario en la
municipalidad distrital de San Marcos, Huari”, para Optar el Grado
Académico Maestro concluy6 que existe una correlacion alta positiva de
0,805, entre la gestion administrativa y calidad del servicio, una con una
significancia menor al 5 % de error. Determind también que existe una
correlacidn alta positiva de 0,802, con una significancia menor al 0,05, entre
la planeacion de la gestion administrativa y calidad del servicio, entre la
organizacion de la gestion administrativa y calidad del servicio, una
correlacion alta positiva de 0,812, con una significancia menor al 0,05, entre
la integracion de la gestion administrativa y calidad del servicio, una
correlacion moderada positiva de 0,773, con una significancia menor a 0,05
%, entre la direccion de la gestion administrativa y calidad del servicio, una
correlacion alta positiva de 0,815, con una significancia menor al 0,05 %,
entre el control de la gestion administrativa y calidad del servicio, una

correlacion alta positiva de 0,801, con una significancia menor al 0.05.

A nivel regional otras investigaciones similares citamos a Olaza (2018). En
su tesis “Satisfaccion del usuario y calidad de atencion servicio de emergencia
hospital Victor Ramos Guardia Huaraz 2016, tuvo como primer objetivo
especifico la identificacion de la satisfaccion del usuario en el servicio de
emergencia del Hospital, los resultados mostraron que la mayoria de usuarios
de dicho servicio se encontraron insatisfechos (69,3%). En la dimension
seguridad se pudo observar que la pregunta que mas insatisfaccion mostro fue

aquella relacionada con que el médico no brindaba el tiempo necesario para
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contestar las dudas o preguntas sobre los problemas de salud de los pacientes
(78,8%). Sobre la dimensién de empatia, se observé que el personal de
emergencia no mostraba interés para solucionar cualquier dificultad que se
presentara durante la atencion de los usuarios (79,3%) y en la dimension
aspectos tangibles, no existio una suficiente orientacion a los pacientes
(85,9%). De esta manera, todas las dimensiones evaluadas presentaron un alto
porcentaje de insatisfaccion, por encima del 70%, siendo la dimensién de
fiabilidad, la que presento el més alto indice de insatisfaccion; porcentaje muy
similar al evidenciado en la presente tesis, quizas debido a que la poblacion
evaluada en este estudio tuvo caracteristicas socio-demograficas muy

similares a en cuanto a su edad y nivel de estudio.

En otras investigaciones podemos citar a Gastelo (2017). En su investigacion
Propuesta para mejorar la gestion de la calidad del servicio al usuario de la
UGEL Corongo — Ancash, 20177, concluyé que la gestion de la calidad del
servicio al usuario de la UGEL Corongo Ancash, fue de nivel regular con
tendencia a malo, lo que se muestra en una serie de deficiencias, expectativas
insatisfechas y razones que lo condicionan; por lo que su propuesta de mejora
se baso en los planteamientos del enfoque estratégico de gestion de la calidad

y necesidades del usuario.

En la misma publicacion se determiné que el nivel de la calidad de servicio
al usuario que brinda la UGEL Corongo, percibido por la mayoria de
directores de las II.EE. en sus dimensiones: elementos tangibles, fiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad y empatia fue del nivel malo o basico, lo

que se muestra en deficiencias de infraestructura, equipos y capacidad
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2.2.

instalada; incumplimiento de promesas, desarrollo de un servicio retardado
y desinterés en la resolucion de problemas; personal con ritmo de trabajo
lento, sin iniciativa ni proactividad; con bajo nivel de confianza; con atencion
no individualizada, no consideré los intereses ni comprension por las

necesidades de los usuarios.

En base a los resultados obtenidos recomend6 a la Unidad de gestion
educativa local (UGEL) de la provincia de Corongo, implementar y aplicar la
propuesta de mejora a nivel de dicho drgano intermedio. Asi mismo
estandarizar el servicio de atencidn que se brinda a los usuarios educativos,
cuidando que se cumplan las politicas de calidad establecidas en el manual de
atencion al ciudadano de las entidades de la administracion publica y/o

mediante la implementacion de protocolos de atencion.
Bases Tedricas
2.2.1. Calidad de Servicio

Para Casimiro et al (2018), la calidad es el conjunto de propiedades y
caracteristicas de un servicio, producto o proceso, que satisface las
necesidades establecidas por el usuario, el ciudadano o el cliente. EI mismo
autor manifiesta que la calidad en los servicios publicos es una exigencia
constitucional y es una obligacién irrestricta de la Administracion Publica. Es
ademas el recurso con que cuenta un Estado para compensar las
desigualdades de la poblacion a la que sirve, porgue es la posibilidad real de
que el conjunto de ciudadanos reciba los mismos servicios. Como Oficina que

coordina la gestién de la calidad de los servicios, es responsabilidad
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institucional aportar ideas que puedan dar soluciones y ofrecer caminos
alternativos para la resolucion de los problemas frecuentes. De algo debemos
estar seguros y es que el concepto de servicio publico no debe seguir
devaluandose y presentando ineficiencias que se utilicen para perjudicar al
Estado. Esta tarea es una responsabilidad de todos los integrantes de la
Administracion Publica, porque implica el compromiso con la comunidad y
el asociar la mejora de las condiciones de trabajo, al perfeccionamiento y

supervision social del servicio.

Toda persona que trabaja en una Unidad de Organizacién que brinda un
servicio publico, necesita una vision en la que pueda creer y confiar, una
politica de logros permanentes donde experimente el desafio de dar
diariamente lo mejor de si a los usuarios, un sentido de trabajo en equipo que
lo enriquezcay le muestre el respaldo, que sienta que la calidad y la integridad
son inseparables, que en una “sociedad de calidad” la honestidad, la categoria
y el principio de dar un valor total por lo que recibimos pueda convertirse en
una regla de conducta, porgue lo que se inicia como un esfuerzo para mejorar
la calidad pueda convertirse en un desarrollo de la calidad total de vida de la

comunidad.
2.2.2. Gestion de la Calidad de Servicio

Peresson (2007) en su publicacion de “Sistemas de gestion de la calidad con
enfoque al cliente”, afirma que una de las formas principales para que una
organizacion pueda distinguir, consiste en ofrecer calidad en el servicio, en

forma consistente, la cual dara una fuerte ventaja competitiva, que conduce a
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un mejor desempefio en la productividad y en las utilidades de la

organizacion.

Muchas organizaciones de servicios han tratado de asegurarse que los
usuarios reciban, en forma constante, servicios de gran calidad en todos sus
encuentros con los servicios. Por eso, el prestador de servicios tiene que
identificar las expectativas de los clientes que tiene en la mira en cuando a la
calidad de servicios. Sin embargo, la calidad de los servicios es mas dificil

definir y juzgar en comparacion a la calidad en los productos.

Por esta causa, es importante que el prestador de servicios defina y comunique
con claridad las necesidades de los usuarios, ya que esa persona estd en
contacto directo con las personas que adquieren nuestro servicio. Cabe
sefialar que la calidad de los servicios siempre variara, dependiendo de las
circunstancias del problema y sobre todo, de que la interaccion entre el

empleado y el cliente sea buena.

Sin embargo, los errores no se pueden evitar, porque estamos trabajando con
personas, que piensan, hablan y acttan, y con factores externos que no esta
en nuestras posibilidades mejorarlas, por ejemplo, manifestaciones,
accidentes, el proveedor no llego a tiempo con el material, etc.; la mayoria de
estos accidentes ocurren en presencia de los usuarios, dando por resultado que
su servicio se demore mas de la cuenta. Como podemos observar, la calidad
en el servicio juega un papel muy importante dentro de la empresa, porque no
s6lo nos jugamos la venta hecha, sino que la imagen y la confianza que
depositd ese usuario en nuestro producto y/o servicio; por consiguiente, un

usuario insatisfecho representa una pérdida para la organizacion tanto en
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utilidad como en imagen, y si pasa lo contrario, obtenemos un usuario
satisfecho y leal a nuestro servicio y/o producto, ademas de una publicidad

gratis por sus recomendaciones y mayores ingresos en la organizacion.
Calidad de Servicio Publico

Es el desarrollo de un conjunto de actividades planificadas que lleva adelante
una Unidad de Organizacién, un grupo de Unidades de toda la Administracion
Publica en general, para cumplir con los objetivos de la calidad en sus
servicios publicos. Esta actitud exige el compromiso de identificar y cumplir
siempre con las exigencias y los requisitos de los usuarios, mejorando
constantemente el conjunto de actividades que afectan el desempefio de dicho
servicio, otorgando importancia a la identificacion de los procesos que se
desarrollan en cada Unidad de Organizacion y que agregan valor al servicio.
Se centra en la planificacion y en las actividades preventivas y promueve la
toma de decisiones basada en informacion verificable. Requiere que todos los
integrantes de la Unidad de Organizacién conozcan su ambito de desempefio
y su autoridad, para tomar decisiones y actuar, como asi también la
importancia de sus tareas en el cumplimiento de las politicas y objetivos de
la Unidad de Organizacion y posean la formacion adecuada para desarrollar

sus tareas con eficacia (Casimiro et al 2018).

En el Perq, la direccidn y gestion de los servicios publicos esta a cargo del
Poder Ejecutivo a través de la Presidencia del Consejo de Ministros —PCM y
de los Ministerios en los asuntos de sus competencias (Art. 119 de la
Constitucion Politica). Por su parte, la calidad de los servicios publicos tienen

reconocimiento legal de acuerdo al Articulo 4 de la Ley 27658 "Ley Marco
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de Modernizacion de la Gestion del Estado", publicada el 30 de enero de 2002
el cual establece que el proceso de modernizacion de la gestion publica del
Estado comprende la obtencion de mayores niveles de eficiencia del aparato
estatal, con la finalidad de lograr una mejor atencion a la ciudadania

priorizando y optimizando el uso de los recursos publicos.

En ese sentido, entre las principales acciones que coadyuvan a una efectiva
calidad de los servicios publicos esté la obtencion de una mayor eficiencia en
la utilizacion de los recursos del Estado, eliminando la duplicidad o
superposicion de competencias, funciones y atribuciones entre sectores y
entidades o entre funcionarios y servidores, Articulo 5 de la Ley 27658 "Ley

Marco de Modernizacion de la Gestion del Estado™” (Document, 2015).

Segun las bases del Premio Nacional a la Calidad 2015, en la descripcién del
Modelo Excelencia en la Gestion, la excelencia orientada al cliente es uno de
los valores o conceptos fundamentales. Se entiende que los ciudadanos
conforman un grupo de clientes de las organizaciones publicas. En tal sentido,
se puede afirmar que para afrontar el juicio de los ciudadanos en relacion al
desempefio de las organizaciones y la calidad de los servicios que prestan, es
necesario tener en cuenta todas las caracteristicas de los servicios y modos de
acceso y apoyo que agregan valor a los ciudadanos. La prestacion de los
servicios tiene componentes tanto presentes como futuros: entender los
deseos actuales y anticipar los deseos futuros de los ciudadanos actuales y
potenciales. Por ello, brindar el servicio, significa mucho mas que reducir
errores y defectos, hacer simplemente lo especificado o reducir quejas. Se

trata entonces de abordar no solo las caracteristicas del servicio que cumplen
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con los requisitos basicos del ciudadano, sino también aquellas caracteristicas

que diferencian a los servicios de la oferta de otras instituciones similares.

La implementacion de un Sistema de Gestion de la Calidad — SGC en una
entidad publica como el MIDIS — Ministerio de Desarrollo e Inclusion Social
es un reflejo del compromiso vinculado a la mejora continua al servicio del
ciudadano y proporciona un marco institucional que facilita la labor de cierre
de brechas sociales en el pais; permitiendo ademas, aumentar y optimizar los
resultados del MIDIS a través de la consecucion de niveles superiores de
satisfaccion de sus usuarios, en ese sentido el MIDIS opté por la

implementacion de este estandar internacional.

Segun las experiencias, para evaluar el estdndar de calidad del Ministerio, se
desplegaron comunicaciones periddicas con el personal de la institucion, el
equipo de la Oficina de Modernizacion de la Oficina General de
Planeamiento, Presupuesto y Modernizacion lider6 un trabajo conjunto
desarrollado por las oficinas del MIDIS. Para esto, se realizaron actividades
de sensibilizacion y formacion del personal. Luego se identificaron los
procesos claves, los procesos estratégicos y de apoyo que formaria parte del
alcance del SGC, sobre la base del Mapa de Procesos de la institucion. Una
vez desarrolladas las actividades descritas, se realiz6 el examen de auditoria

para evaluar el estandar de calidad del Ministerio.

Es asi que, en el mes de noviembre del afio 2018, se logré realizar de manera
satisfactoria el proceso de auditoria externa cuyo resultado ha sido recibir la
Certificacion del 1SO 9001:2015 del Sistema de Gestion de la Calidad, para

los procesos y servicios que proporcionan mejores condiciones de vida a la
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poblacion nacional. Este compromiso con la calidad se mantiene de forma
constante, disponiendo la participacion e involucramiento de todo el personal

para desarrollar sus funciones en base a la mejora continua.

2.2.3. Modelos de Medicién de la Calidad de Servicio

Torres y Vasquez (2015) establece que el modelo SERVPERF surge a raiz de
las criticas realizadas por diversos autores al modelo SERVQUAL,
especificamente sobre su escala para medir las expectativas. Cronin y Taylor
(1992) lo proponen como modelo alternativo para evaluar la calidad del
servicio basado exclusivamente en las percepciones de los usuarios sobre el
desempefio del servicio. Esta escala descarta el uso de las expectativas en esta
evaluacion. Este utiliza una escala similar a la del SERVQUAL por lo que
emplea sus 22 items para evaluar sélo las percepciones, simplificando asi este
proceso. Esto lo justifica sefialando que es escasa la evidencia respecto a que
los usuarios valoren la calidad de un servicio como la diferencia entre
expectativas y percepciones, ademas agregan que existe la tendencia de

valorar como altas las expectativas.

Cronin y Taylor (2004) también establece que el Modelo Jerarquico
Multidimensional se basa en las percepciones de los usuarios sobre la calidad
del servicio para la evaluacion del desempefio del servicio en multiples
niveles y, al final, los combinan para llegar a su percepcion global. A través
de su investigacion cualitativa y empirica muestran como la calidad del
servicio constituye una estructura de tercer orden, donde la percepcién se

define por dimensiones y, a su vez, éstas en subdimensiones.
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Considerando los modelos de evaluacion de calidad de servicio revisados, se
ha elaborado una clasificacion atendiendo a cinco (5) criterios, tales como: 1)
escuela, nordica o norteamericana; 2) aplicacién del modelo: general o
especializado; 3) tipo de indicadores utilizados: internos (objetivos), externos
(subjetivos) o mixtos; 4) ajuste al paradigma de la desconfirmacion: uso de
expectativas y percepciones, uso de solo percepciones; 5) dimensionalidad de
su estructura: multidimensionales, unidimensionales. En la literatura
revisada, no se ha encontrado una clasificacion similar que resuma y permita
comparar los modelos de evaluacion de calidad de servicio atendiendo
caracteristicas esenciales de dichos modelos. Respecto a la aplicacion de
modelos de evaluacidn, se observa la tendencia a usar modelos de la escuela
norteamericana, especializados de acuerdo al tipo de servicio, con uso de
indicadores externos, multidimensionales, considerando principalmente las
percepciones del cliente. Como caso particular se encuentra que el
SERVQUAL es el modelo mas utilizado y cuestionado en la literatura, siendo

un referente para los estudios sobre calidad del servicio (Villalba, 2013).

2.2.4. Dimension de la Calidad en el Servicio

Oliva (2005) Las organizaciones que proveen servicios requieren conocer
cuéles son aquellos elementos que son importantes para sus usuarios (internos
y externos). Se Podria decir que la calidad en el servicio, el precio o bien la
calidad de los productos. Las publicaciones indican que podemos visualizar
un servicio de calidad a través de 5 dimensiones. En otras palabras, si las

organizaciones como proveedores logran un buen desempefio en estas
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dimensiones, los usuarios entregardn su confianza y lealtad. ;La razon?

Porque estaran recibiendo un servicio de excelencia.

a)

b)

d)

f)

Confiabilidad: Consiste en respetar o prometido al cliente, asi como los
niveles de exactitud requeridos, otorgando el producto o servicio de
acuerdo con lo previsto y estipulado. Se obtiene al cumplir al cliente con

lo que el producto o servicio ofrece.

Comprension: Implica la realizacion de esfuerzos serios para proveer

atencién esmerada e individual.

Capacidad de Respuesta: Es la voluntad o disponibilidad para brindar
servicio en el tiempo asignado, procesando operaciones rapidamente y

respondiendo rapidamente a las demandas.

Competencia: Consiste en poseer las habilidades y conocimientos
requeridos para desemperiar el servicio, como destrezas del personal que
atiende a los clientes, conocimientos y habilidades del personal de

soporte Yy, por supuesto, capacidad de los directivos.

Accesibilidad: Se refiere a la facilidad de contacto y acercamiento, a no
hacer esperar a los usuarios. Se logra con una atencion expedita al cliente,
una ubicacion conveniente y el establecimiento de horas adecuadas de

atencioén.

Credibilidad: Desempefiarse con veracidad y honestidad, con objeto de
lograr la satisfaccion de las necesidades de los clientes. Comprende el

producto o servicio, la reputacion de la empresa y las caracteristicas del
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9)

h)

)

producto. El cliente debe poseer la seguridad de que su eleccién

realmente fue correcta.

Cortesia: Se refiere a la amabilidad con que se trata a los clientes, lo que
infunde confianza. La cortesia sin eficiencia o la eficiencia sin cortesia
no tienen el impacto positivo que puede tener la combinacion de estas

caracteristicas.

Tangibilidad: Evidencia de los beneficios que obtuvo el cliente al

comprar el producto o servicio.

Empatia: La empatia va mas alla de la cortesia: consiste en ponerse en el
lugar del cliente para satisfacer sus expectativas. ES un compromiso con
el cliente, es el deseo de comprender sus necesidades y encontrar la
respuesta mas adecuada. La empatia implica un servicio esmerado e

individualizado.

Responsabilidad: Servir al cliente pronto y eficazmente. Cuando los
clientes no pueden comunicarse con la empresa debido a la burocracia, o
cuando sus necesidades no son atendidas, perciben escasa

responsabilidad.

2.2.5. Satisfacciéon del Usuario

La satisfaccion del cliente es posible encontrarla en la norma ISO 9000:2005

"Sistemas de gestion de la calidad — Fundamentos y vocabulario”, que la

define como la "percepcion del cliente sobre el grado en que se han cumplido

sus requisitos”, aclarando ademas un aspecto muy importante sobre las quejas

de los clientes: su existencia es un claro indicador de una baja satisfaccion,
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pero su ausencia no implica necesariamente una elevada satisfaccion del
cliente, ya que también podria estar indicando que son inadecuados los
métodos de comunicacion entre el cliente y la empresa, o que las quejas se
realizan pero no se registran adecuadamente, o que simplemente el cliente

insatisfecho, en silencio, cambia de proveedor (Fernandez, 2015).

Collazos (2008). Sefialan que la satisfaccion de los clientes, es el elemento
mas importante de la gestion de la calidad y base del éxito de la empresa.

Quien ademéas nombra algunas experiencias como datos estadisticos:
e Solo el 4% de todos los clientes con problemas se quejan.

e Enpromedio una persona con un problema se lo comunica habitualmente

a otras 9 personas.

e El costo de conseguir un cliente nuevo es generalmente de 5 a7 veces

mas que el de mantener los clientes actuales.

e El costo de contratar y formar un empleado nuevo es hasta 10 veces mas

grande que el de mantener a los actuales.

Ademas, producto de diversas investigaciones realizadas por la American

Marketing Association, llegé a las siguientes conclusiones:
e Cien clientes satisfechos producen 25 nuevos clientes.

e Por cada queja, existen otros 20 clientes que opinan lo mismo pero que

no se molestan en presentar la queja.

Loli et al (2013) en su publicacion “La satisfaccion y la calidad de servicio

en organizaciones publicas y privadas de lima metropolitana”. Manifiesta que
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la correlacién entre la satisfaccion y los componentes de la calidad
producto/servicio, indica que cuanto mayor satisfaccion tiene el cliente su
opinidn es mayor o mas favorables respecto de la calidad del servicio que
recibe, el precio que tiene el producto o servicio, el ambiente de la
organizacion, la cortesia, la confiabilidad y la puntualidad con que atienden
sus trabajadores, asi como el conocimiento, las habilidades y la experiencia
con que acttan los trabajadores de la organizacion. En cambio, no existe
relacion de la satisfaccion del cliente con la sinceridad con que actdan los
trabajadores, lo que puede estar indicando que perciben como un “riesgo”

creer que los trabajadores en las organizaciones sean del todo sinceros.

No encontro asociacion entre la calidad del producto/servicio con ninguna de
las variables sociales, demograficas y organizacionales consideradas (estado
civil, género, edad, grado de instruccion, estatus ocupacional, estatus
socioeconomico, sector de actividad al que pertenecen, sector privado o
publico en el cual trabajan y lugar de residencia), probablemente debido a que
estas variables son independientes a la percepcion que pueden tener sobre la

calidad del producto/servicio.

El analisis entre la satisfaccion de los clientes respecto de la calidad del
producto/servicio con las variables demograficas muestra que hay asociacion
moderada solo con la variable género; y no encontramos el mismo
comportamiento respecto del grado de instruccion, estatus ocupacional, la
edad, estado civil, estatus socioecondémico, sector de actividad al que
pertenecen, sector privado o publico en el cual trabajan y lugar de residencia,

probablemente debido a que estas variables son también independientes a la
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percepcion que pueden tener los clientes sobre la calidad del

producto/servicio.

La correlacién entre la satisfaccion y los componentes de la calidad
producto/servicio, indica que cuanto mayor satisfaccion tiene el cliente su
opinién es mayor o mas favorables respecto de la calidad del servicio que
recibe, el precio que tiene el producto o servicio, el ambiente de la
organizacion, la cortesia, la confiabilidad y la puntualidad con que atienden
sus trabajadores, asi como el conocimiento, las habilidades y la experiencia
con que acttan los trabajadores de la organizacion. En cambio, no existe
relacion de la satisfaccion del cliente con la sinceridad con que actdan los
trabajadores, lo que puede estar indicando que perciben como un “riesgo”

creer que los trabajadores en las organizaciones sean del todo sinceros.
Dimensiones de Satisfaccion de Usuario

Fernandez (2015) formula una primera ley de los servicios, que trata de
analizar cualquier area de una organizacion y cualquier modelo de éxito:
“Satisfaccion = Percepcion — Expectativas”, fortalecido en la Confianza y
todo un entramado de consideraciones que la hacen extremadamente atractiva

y valiosa.
a) Perspectiva

Es una medida de como los productos y servicios suministrados por una
organizacion cumplen o superan las expectativas del usuario. La
satisfaccion del usuario esta intimamente ligada a lo que en las

organizaciones se llama “valor”. En esta sencilla definicion ya podemos
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observar cdmo se vincula la satisfaccion a la superacion de las
expectativas. No menciona expresamente la percepcion del cliente, pero
va implicita la comparacion entre lo esperado y lo percibido. Una de las
peculiaridades o caracteristicas de la “Satisfaccion del cliente” es la
“subjetividad”. Es decir, lo que satisface a un usuario concreto, puede
que no satisfaga a otro, y lo que te satisface hoy, puede que no te satisfaga
mafiana. Incluso puede que dependa de tu estado de animo. Lo que te
satisface en un estado de animo bueno. De ahi la complejidad de esta

componente de la formula.

La percepcion es subjetiva, es decir, depende de la persona que esta
percibiendo y de muchos factores como pueden ser: estado de &nimo del
cliente, grado de estrés del cliente, grado de necesidad del cliente, tiempo
del que dispone el cliente para realizar la experiencia, etc. Una
percepcion presente se transforma en una expectativa para futuras
ocasiones. En el proximo apartado donde analizaremos las expectativas
podremos observar como una de las vias de tener expectativas es
precisamente a través de experiencias anteriores con el producto, el
servicio, la experiencia, tanto de una marca concreta como de la

competencia o del sector en el que nos encontremos.

Desde el punto de vista de organizacional, cuando intentamos analizar
esta componente de nuestra “sencilla” foérmula, los directivos se
encuentran ante un bosque de complejidades debido a las caracteristicas
antes mencionadas. Las organizaciones intentan ofrecer a sus usuarios

una buena percepcién de sus productos, servicios y experiencias. En este
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b)

sentido, y dado que la percepcion es a través de los sentidos, tratan de

cuidar todos los aspectos derivados de los sentidos.
Expectativa

Analizando este componente de la férmula vale la pena entender el
significado de Expectativas como esperanza de realizar o conseguir algo;
posibilidad razonable de que algo suceda; expectativas desde el punto de
vista organizacional y del usuario (cliente, compradores, consumidores)
viene a ser la esperanza de realizar o conseguir algo de los productos,

Servicios o experiencias.

La generacion de las expectativas dependera de la publicidad y acciones
de imagen que las organizaciones realizan, a través de anuncios,
promociones, publicidad en diferentes medios que generan en sus
potenciales clientes unas expectativas. ElI precio de un producto o
servicio también estd creando unas expectativas en los usuarios.
Ldogicamente los usuarios esperaran mucho mas de un reloj de marca
reconocida de lujo con un elevado precio, que de un reloj de marca no

conocida y basica.

El llamado asi “boca a oreja” o los comentarios que nos hacen amigos o
personas cercanas. Por ejemplo, un amigo que le comenta a otro: ;has
visto esa pelicula? Es buenisima y te la recomiendo. Las redes sociales y
los foros de opinién: Las redes sociales o comentarios en los foros de
opinidn o en webs como “trip advisor” hacen que se compartan opiniones

que influyen de alguna manera en la generacion de expectativas. El
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propio sector afin al del producto o servicio que ofrecemos también

genera expectativas por las comparativas que se pueden establecer.

Las Percepciones o Experiencias anteriores con ese producto o servicio
son también generadoras de expectativas. Esto es curioso, porque
volviendo a nuestra férmula, cuando nuestros usuarios ya han tenido
varias percepciones sobre nuestros productos, servicios 0 experiencias,
entonces el grado de expectativas es ya bastante alto y es cada vez mas

dificil conseguir la satisfaccion.

Las expectativas tienen varias caracteristicas, son previas a la
experiencia, son inevitables puesto que todos tendemos a “imaginarnos”
cOmo sera nuestra experiencia con un producto y/o servicio, son
subjetivas, dependen de la persona, y no solo de la persona, sino que
también de los estados de animo, de las experiencias previas, del nivel de
exigencia de cada uno, etc. No tienen por qué ser reales: pueden ser
imaginarias basadas en productos, servicios o experiencias similares o en
comentarios de otras personas que nos puedan llevar a tener unas

expectativas imaginarias.
Confianza

La confianza del usuario es un tipo de indicador de naturaleza econémica
atil a la hora de estudiar y prever el comportamiento de los individuos de
un sistema econdmico en términos de consumo. Es decir, permite
averiguar la percepcion que el sector privado tiene de la economia en una

organizacion y de un pais.
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A grandes rasgos, el motivo por el que estudiar el comportamiento de los
agentes econdmicos (individuos, organizaciones) responde a la necesidad de
conocer su impresion u opinion sobre el funcionamiento del sistema y como

encuentran su propia situacion desde el punto de vista econémico.

Un detalle importante de este tipo de indicadores es que cada lugar cuenta con
su propio sistema de medicidn, no existiendo una modalidad Unica. Hay unos
ejemplos més extendidos como el estadounidense indice de Confianza del
Consumidor de la Conference Board o el creado por la Comision Europea por
medio del Eurostat. En Espafia existe el Indicador de Confianza de los
Consumidores (ICC) que desarrolla el Centro de Investigaciones

Socioldgicas (CIS) desde 2004.

Dependiendo del nivel de optimismo o pesimismo que se refleja en este tipo
de indicadores o medidores es posible estudiar conceptos como el consumo
de bienes y servicios y su efecto en la produccion de una organizacion o pais.
Por tanto, este tipo de estudios sirven para intentar prever el gasto que las
personas de un territorio piensan realizar teniendo en cuenta el modo en el

gue ven su entorno econémico.

Segun lo anterior, el indicador de confianza del usuario analiza el consumo
de los individuos (que ven posibilidades en su vida cotidiana para ello, visién
positiva de la economia) o su ahorro (en el caso de que prefieran esperar a

mejores tiempos para gastar su dinero, vision negativa de la economia).
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2.3.

2.2.6. Técnicas de Variables Instrumentales

La técnica de variable instrumental tiene un amplio antecedente en la
literatura sobre econometria tedrica y aplicaciones empiricas. Sefialan que el
término "variable instrumental” ha sido generalmente atribuido a Olav
Reiersol (1945); y fue utilizado por primera vez para corregir estimaciones
con modelos de ecuaciones estructurales por Fisher (1918,1925) Neyman

(1923) y Wright (1928) (Angrist, Imbens, y Rubin, 1996).

En el campo de ecuaciones estructurales Theil (1965) hizo una importante
contribucion con la creacion del método de minimos cuadrados en dos etapas
(Two-Stage Least Squares TSLS). Este avance abrid el camino a la correccion
de regresares endogenos a traves de variables instrumentales, y es
considerado como un aporte fundamental en la solucion de sesgos en
ecuaciones simultaneas. Wald (1940) desarrollé un método (fitting straight

lines) para corregir el problema de error de medicion en las variables.

Durbin (1945), aplico las 1V para la solucion del sesgo por variable omitida,
ampliando su campo de accion; y ademas, demostré que el método de Wald,

era en realidad una aplicacion de variable instrumental (Angrist et al, 1996).

Definicion de Términos

2.3.1.Programa Nacional de Alimentacidn Escolar Qali Warma

El Programa Nacional de Alimentacién Escolar Qali Warma — PNAEQW
adscrito al Ministerio de Desarrollo e Inclusion Social — MIDIS del gobierno
de Perq, tiene como finalidad brindar un servicio de calidad cumpliendo los

siguientes objetivos: Garantizar el servicio alimentario durante todos los dias
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del afio escolar a los usuarios del Programa de acuerdo a sus caracteristicas y
las zonas donde viven; Contribuir a mejorar la atencion de los usuarios del
Programa en clases, favoreciendo su asistencia y permanencia; Promover

mejores habitos de alimentacion en los usuarios del Programa. (Villar, 2018).

Mision del PNAEQW

Qali Warma es un programa del MIDIS que brinda servicio alimentario con
complemento educativo a nifios y nifias matriculados en instituciones
educativas puablicas del nivel inicial y primaria, y de secundaria de las
poblaciones indigenas de la Amazonia peruana, a fin de contribuir a mejorar
la atencion en clases, la asistencia escolar y los habitos alimenticios,

promoviendo la participacion y la corresponsabilidad de la comunidad local.

Vision del PNAEQW

Qali Warma es un Programa Nacional de Alimentacion Escolar eficiente,
eficaz y articulado, que promueve el desarrollo humano a través del servicio

alimentario de calidad en cogestion con la comunidad local.

Objetivos del PNAEQW

e Garantizar el servicio alimentario durante todos los dias del afio escolar
a los usuarios del Programa de acuerdo a sus caracteristicas y las zonas

donde viven.

e Contribuir a mejorar la atencion de los usuarios del Programa en clases,

favoreciendo su asistencia y permanencia.

e Promover mejores habitos de alimentacion en los usuarios del Programa.
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Figura N° 1: Modelo de Cogestion del PNAE Qali Warma
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2.3.1.1. Modelo de cogestion

El modelo de cogestion del Programa Nacional de Alimentacion Escolar Qali
warma para la atencién del servicio alimentaria esta basada en un mecanismo
que involucra la cooperacion y participacion articulada entre la sociedad civil
y sectores publico y privado, a efectos de proveer un servicio de calidad a los

beneficiarios del Programa Nacional de Alimentacion.

El proceso para la atencion del servicio alimentario comprende las siguientes

fases: Planificacion del Menu Escolar, Proceso de Compra y Gestion del
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Servicio Alimentario. El Programa Nacional de Alimentacion Escolar Qali
Warma esta encargado de supervisar y brindar asistencia técnica permanente
durante las fases que comprende el proceso de atencion del servicio

alimentario mediante el modelo de cogestion.

2.3.1.2. Comités de Alimentacion Escolar — CAE

Los CAE son espacios de participacion representativa de los docentes, padres
de familia y comunidad educativa en general, quienes son reconocidos por el
Programa Nacional de Alimentacion Escolar Qali Warma para ejecutar y
vigilar la prestacion del servicio alimentario. Estan conformados como
minimo por tres integrantes (el director y dos padres de familia de la

institucién pablica) y como méximo por cinco integrantes.

a) Presidente (01), es el director de la institucion educativa ejerce la
presidencia del CAE; sin embargo, existen las siguientes salvedades: En
instituciones educativas donde se brinde el servicio educativo en dos o
mas niveles, el director puede delegar sus funciones por nivel educativo
al subdirector, segin corresponda. En el caso del Programa No
Estandarizado de Educacion Inicial (PRONOEI), el rol presidente del
CAE es asumido por el docente coordinador, o a quien delegue
formalmente. En las instituciones educativas con Formas de Atencion
Diversificada (FAD) y secundaria tutorial, el rol del presidente del CAE

lo asume el coordinador del Nucleo Educativo.

b) Secretario (01), es un representante de los docentes o personal
administrativo del nivel educativo inicial, primario y secundario de la

institucion educativa, segun corresponda, tomando en cuenta lo
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siguiente: En el caso de las instituciones educativas unidocentes o
PRONOEI es asumido por un padre de familia o a quien delegue
formalmente el director, el coordinador o profesor responsable de la
institucion educativa. En el caso de secundaria con residencia estudiantil,
lo asume el coordinador de la residencia o la o el responsable de la
residencia. En el caso de secundaria tutorial, este rol es asumido por el

gestor comunitario.

Vocales (03), Representantes de padres de familia de la institucion
educativa o Programa No Estandarizado de Educacion Inicial
(PRONOEI), segln corresponda, elegibles entre las siguientes opciones:
Integrantes del Consejo Educativo Institucional (CONEI). Integrantes de
la Asociacion de Padres de Familia (APAFA) o la Asociacion de los
Centros de Rurales de Formacién en Alternancia (CRFA). Padres de
familia elegidos entre los representantes de los comités de aula; en el caso
de secundaria en alternancia sera un familiar. Personal de cocina o
responsable de recepcion elegido o designado por la comunidad

educativa en una reunion de padres de familia.

En aquellos casos en que la institucion educativa publica cuente con un
Consejo Educativo Institucional (CONEI) constituido, los miembros del
CAE deben ser representantes que ya participen en dicha instancia. De
no ser el caso, los representantes deberan ser elegidos por la Asociacion
de Padres de Familia (APAFA) o comités de aula. En las instituciones
educativas con Formas de Atencion Diversificada (FAD) de la
secundaria alternancia, los representantes pueden ser de la Asociacién de

los Centros de Rurales de Formacion en Alternancia (CRFA).
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2.3.1.3. Usuarios del PNAEQW

Nuestros usuarios son nifios y nifias a partir del nivel inicial (3 afios), nivel
primaria de las instituciones publicas y se amplia la atencién con la
modificacién del Decreto Supremo N° 008-2012-MIDIS por el Decreto
Supremo N° 006-2014-MIDIS, dictando medida para la determinacion de la

clasificacion socioecondémica con criterio geografico.

En dicha norma se indica que el Programa Nacional de Alimentacion Escolar
Qali Warma, de forma progresiva, atendera a los escolares del nivel de
educacion secundaria de las instituciones educativas publicas localizadas en
los pueblos indigenas ubicadas en la Amazonia Peruana, comprendidas en la
Base de Datos Oficial de Pueblos Indigenas, listados en la Resolucién
Ministerial N° 321-2014-MC, del Ministerio de Cultura o la que lo reemplace

o actualice.

Posteriormente, mediante la  Octogésima  Sétima  Disposicion
Complementaria final de la Ley N° 30693, Ley de Presupuesto para el afio
fiscal 2018, se dispone la atencidn progresiva del servicio alimentario a los
escolares del nivel de educacion secundaria de la modalidad jornada escolar
completa (JEC); y mediante Decreto Supremo N° 006-2018-MIDIS de fecha
14 de diciembre del 2018, incorpora dentro de su ambito de cobertura la
prestacion del Servicio Alimentario a los escolares de las instituciones
educativas bajo las Formas de Atencidn Diversificada — FAD y/o Modelos de

Servicios Educativos.
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Tabla N° 01: Numero de IIEE y usuarios atendidos por el

PNAEQW
Cobertura de atencion N° 1EE N° Usuarios
Nacional 64,541 4,008,583
Ancash 2,020 171,219
Huaraz Provincia 363 20,220
Huaraz Distrito 62 6,711

Fuente: RESOLUCION DIRECTORAL N° 369-2019-MIDIS/PANEQW-DE

2.3.2. Calidad de Servicio

Fernandez, (2015) nos dice que la calidad siempre ha indagado como
optimizar el medio en cual estamos inmersos, asimismo nos dice que ha
surgido da través del tiempo, es fundamental en los negocios y a la vez es el
que determina el éxito de las organizaciones, puesto que si la empresa ofrece
una calidad de servicio tendrd una cartera de clientes satisfechos con una
buena imagen de la misma permaneciendo en el tiempo, asi fue el caso del
Programa Nacional de Asistencia Alimentaria (PRONAA), no tuvo mucho
éxito debido a un sin numero de problemas relacionados con la calidad de
servicio que desaparecio y fue reemplazada por el Programa Nacional de
Alimentacién Escolar Qali Warma de la misma forma si este programa no

llega a tener una impacto en la sociedad correra la misma suerte.
2.3.3. Satisfaccion de las Instituciones Educativas

Peresson (2007) La satisfaccion del usuario es un término que se utiliza con
frecuencia las ventas y percepciones de organizaciones. Es una medida de
coémo los productos y servicios suministrados por una organizacién cumplen
0 superan las expectativas del cliente. La satisfaccion del usuario se define

como “el nimero de clientes, o el porcentaje del total de usuarios, cuyo
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reporte de sus experiencias con una organizacion, sus productos, o sus
servicios (indices de calificacién) superan los niveles de satisfaccion

establecida.

En el pasado muchas organizaciones publicas prestaban poca atencion a la
calidad del servicio o carecian de sensibilidad hacia los usuarios, en este caso
los ciudadanos, no obstante, esto ha cambiado en el entendido que el sector
publico debe ser mas eficiente, buscando resultados positivos en su gestion.
La Atencidn del servicio alimentario del Programa Nacional de Alimentacién
Escolar Qali Warma a las Instituciones Educativas beneficiarias del distrito
de HUARAZ va a depender de la implementacion de la calidad de servicio
que brinda en la alimentacion escolar donde intervienen las IIEE a través de

sus CAE — Comités de Alimentacion Escolar bajo el modelo de cogestion.
2.3.4. Glosario de términos

CAE : Comite de Alimentacion Escolar

CC : Comité de Compra

FAO : Organizacién de las Naciones Unidas para la Alimentacion y la
Agricultura

IIEE : Institucion Educativa

INEI : Instituto Nacional de Estadistica e Informatica

PAE : Programa de Alimentacién Escolar

WFP :  Programa Mundial de Alimentos

PNAEQW: Programa Nacional de Alimentacion Escolar Qali Warma

MIDIS: Ministerio de Desarrollo e Inclusion Social del Peru

uT : Unidad Territorial.
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1. METODOLOGIA
3.1. Tipoy disefio de investigacion
Tipo de Investigacion

Para Hernandez y Baptista (2014). El disefio de la investigacion es de tipo no
experimental de corte transversal y correlacional, ya que no se manipulara ni

T3

se sometera a prueba las variables de estudio; su propdsito es “...describir
variables y analizar su incidencia e interrelacion en un momento dado. Es

como tomar una fotografia de algo que sucede” (p. 151).

El tipo de investigacion aplicado es no experimental el cual se recomienda
cuando no hay manipulacién de los datos de las variables de estudio. El
presente trabajo es una investigacion tipo cuantitativo, por cuanto todos los
aspectos son teorizados, sin embargo, sus alcances son practicos en la medida
que las Instituciones Educativas involucradas en la investigacion y el
Programa Nacional de Alimentacion Escolar Qali Warma a través de la
Unidad Territorial Ancashl tomen en consideracion las recomendaciones
plateadas, ademas de tomar en cuenta como un instrumento para lograr las

metas y objetivos.

La investigacion realizada es del nivel descriptivo correlacional, por cuanto
se describe el proceso, procedimientos, criterios y politicas del Servicio
Alimentario en las Instituciones Educativas publicas usuarias del Programa
de Alimentacion Escolar Qali Warma - Unidad Territorial Ancashl y luego
se explica la forma como relaciona, entre la calidad de servicio y satisfaccion

de los usuarios.
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Disefio de Investigacion

El disefio que se aplico es el No Experimental, Transeccional o transversal;

el diseflo No Experimental se realiza sin manipular deliberadamente las

variables. En este disefio se observan los fendémenos tal y como se dan en su

contexto natural, para después analizarlos.

Segun, Hernandez et al (2014). “Afirman que los disefios transeccionales

(transversales) son investigaciones que recopilan datos en un momento

unico”. Por lo que el disefio de investigacion Transeccional o transversal

consiste en la recoleccion de datos en un momento dado. Su propdsito es

describir las variables y analizar su influencia e interrelacién en un momento

dado.

Esquema del disefio de analisis.

Donde:

Ox

Oy

Ox

: Muestra del estudio
: Calidad de servicio
: Satisfaccién de las I1.EE.

: Relacion entre la calidad de servicio y satisfaccion de las

I1.EE.
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3.2. Plan de recoleccion de la informacién y/o disefio estadistico
Poblacion

La poblacion considerada para el presente estudio de investigacion estuvo
conformada por las 62 Instituciones Educativas del distrito de Huaraz,
usuarias del Programa Nacional de Alimentacion Escolar Qali Warma,
quienes estuvieron en la capacidad de responder a las preguntas de los
cuestionarios que se formuld respecto a la calidad de servicio y satisfaccion,

que son las variables en estudio de la presente investigacion.
Muestra

La muestra es la proporcion representativa de la poblacién, consta de las
caracteristicas mas comunes y relevantes que presenta la poblacion en
estudio, pero en su conjunto y seleccidn se tuvo en consideracion los criterios
para la aplicacion y recoleccion de la informacion:

B PQZ%N
 E2(N—-1)+ Z%pq

n

Donde:
N: Tamafio de la poblacion
1-a: Nivel de confianza = 95%» Z=1.96
E: Error de estimacion = 0.05
n: Tamarfio de muestra obtenida

q: Probabilidad de error =0.5
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p: Probabilidad de acierto = 0.5 (Do6nde p refleja la estimacion del valor que
se busca evaluar con la investigacién; acorde al presente estudio sobre la
calidad de servicio del Programa Nacional de Alimentacion Escolar Qali
Warma y la satisfaccion de las I1.EE. del distrito de Huaraz, esté referido que

el 50% de ellos tienen una percepcion de estar satisfechos con dicho servicio.
Reemplazando valores en formula:

B 0.5 % 0.5 * 1.962 * 62 3
"= 0.052(62—1) + 1.962 #0505 _

53

Se obtuvo una muestra de 53 Instituciones Educativas del distrito de Huaraz.

Criterios de inclusion

e Instituciones Educativas del distrito de Huaraz que cuentan con el

servicio del Programa Nacional de Alimentacion Escolar Qali Warma.

e La Institucion Educativa que desea participar voluntariamente ser parte

de la muestra.
Criterios de exclusion

e Instituciones Educativas que no se encuentre registrada dentro del distrito
de Huaraz que cuentan con el servicio del Programa Nacional de

Alimentacién Escolar Qali Warma.

e La Institucion Educativa que no desea participar voluntariamente ser

parte de la muestra.
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3.3.

Muestreo

Como lo manifiesta Hernandez et. al (2014) el muestreo de tipo probabilistico
es una estrategia para seleccionar la muestra mediante un procedimiento
estadistico que brinda a todos los elementos de la poblacién iguales
posibilidades de seleccion para formar parte de la investigacion”. (p. 127).
Segun esta concepcidn en esta investigacion el tipo de muestreo utilizado se
basa en la automatizacion estadistica realizada mediante la férmula para
muestras finitas, estipulando de esta manera la cantidad de Instituciones

Educativas que es necesario examinar en este estudio.

Para elegir a las Instituciones Educativas, que fueron motivo de observacion,
se realiz6 de forma aleatoria simple, por lo que se entregaron los cuestionarios
de ambas variables a los representantes de los Comités de Alimentacion

Escolar de cada Institucion Educativa seleccionada aleatoriamente.

Instrumentos de recoleccion de la informacion

3.3.1. Técnicas de recopilacion de datos

Las técnicas que se utilizaron en la investigacion fueron las siguientes:

Encuestas.- Para recoger los datos directamente de cada miembro
representante en cada Institucién Educativa seleccionada aleatoriamente del
distrito de Huaraz, a fin de obtener la percepcion sobre la calidad de servicio
del Programa Nacional de Alimentacién Escolar Qali Warma y el nivel de

satisfaccion que se tendria de dicho servicio.
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Instrumentos de recopilacion de datos

Segln Baena, P. (2017), los instrumentos son los apoyos que se tienen para

que las técnicas cumplan su propdsito.

El instrumento que se utilizo en la investigacion fue el cuestionario,
instrumento exploratorio y en escalas para su analisis con técnicas
cuantitativas; la cual nos permitié conocer las opiniones de los representantes
de las Instituciones Educativas, respecto a la satisfaccion de la calidad de
servicio que brinda el Programa Nacional de Alimentacion Escolar Qali

Warma.
Cuestionarios
A. El cuestionario sobre la variable calidad de servicio:

El objetivo del cuestionario fue describir las caracteristicas de la calidad
de servicio del Programa Nacional de Alimentacion Escolar Qali Warma
en la satisfaccion de las Instituciones Educativas - Usuarios, del distrito
de Huaraz 2020. El cuestionario contiene 22 preguntas con 5 alternativas
de respuesta de tipo Likert, como: Nunca (1), Casi nunca (2), A veces
(3), Casi siempre (4) y Siempre (5). Asi mismo, el cuestionario esta
clasificado por 5 dimensiones, tales como: bienes tangibles, capacidad de

respuesta, confiabilidad, empatia y seguridad.
B. El cuestionario sobre la variable Satisfaccién de las I1.EE:

El objetivo del cuestionario fue describir las caracteristicas de la
Satisfaccion de las II.LEE que brinda el PNAE Qali Warma a las

Instituciones Educativas del distrito de Huaraz 2020. El cuestionario
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contiene 14 preguntas con 5 alternativas de respuesta de tipo Likert,
como: Nunca (1), Casi nunca (2), A veces (3), Casi siempre (4) y Siempre
(5). Asi mismo, el cuestionario esta clasificado por 4 dimensiones, tales
como: organizacion, servicio que brinda el programa, adquisicién de

alimentos, relacién con las Instituciones Educativas.
3.3.2. Validez y confiabilidad de los instrumentos
Validez de los instrumentos

Para Hernandez, et al (2014), “la validez es el grado en que un instrumento

en verdad mide la variable que pretende evaluar” (p. 201).

Validacion por expertos: Los cuestionarios sobre la Calidad de Servicio y
Satisfaccion de Usuarios, fueron evaluados por un grupo de jueces o0 expertos,
integrado por maestros y/o doctores; quienes informaron acerca de la

aplicabilidad de cada uno de los cuestionarios del presente estudio.
Confiabilidad de los instrumentos

Segun Hernandez et al (2014), la confiabilidad de un instrumento de medicion
“es el grado en que un instrumento produce resultados consistentes y

coherentes”. (p. 200).

Para determinar la confiabilidad de los cuestionarios, respecto a la Calidad de
Servicio y Satisfaccion de Usuarios; se utilizaron el andlisis estadistico de
fiabilidad, a través del coeficiente del Alfa de Cronbach, para corroborar que
los instrumentos son confiables y coherentes; usando el software estadistico

SPSS version 25.0

53



Tabla N° 02. Interpretacion del coeficiente de confiabilidad

Rangos Magnitud
0.81a1.00 Muy alta
0.61a0.80 Alta
0.41a0.60 Moderada
0.2120.40 Baja
0.01a0.20 Muy baja

Fuente. — Ruiz B. Carlos (2007)
3.4. Plan de procesamiento y analisis estadistico de la informacion
Procesamiento de la informacion
Se aplicaron las siguientes técnicas de procesamiento de datos:

Una vez finalizada la fase de recogida de informacion, se procedié a la
codificacion de variables y su tabulacion en la hoja de célculo de Microsoft
Office Excel, todos los datos captados en los cuestionarios considerados
validos (consistencia y sin omisiones) para lo cual se usaron los siguientes

programas informaticos.

¢ Ingreso de la informacion: Excel de Microsoft Office 2016
e Procesamiento de datos: SPSS v. 25

Anélisis descriptivo

Para el andlisis de los datos de las variables de calidad de servicio y
satisfaccion del usuario, se desarrollaron una base de datos en la hoja de
calculo de Excel 2016, después de aplicarse los instrumentos a los
representantes de cada Institucion Educativa del distrito de Huaraz, para sus

respectivas codificaciones:
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e Tabulacion estadistica: Agrupacion de los datos en tablas estadisticas con
el formato APA, asi como las figuras correspondientes, para sus
respectivas interpretaciones. Utilizando para ambas variables el modelo

SERVQUAL y adicionando programas como Microsoft Excel y SPSS.

e En el tratamiento de la informacién se utilizd el analisis univariado,
mediante la aplicacion de técnicas estadisticas descriptivas, para describir

cada una de las variables de estudio.

e Asi mismo, se elaboraron tablas de contingencia, las cuales se utilizaron

para el analisis de relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion.
Andlisis inferencial

e Una vez realizada el analisis descriptivo con cada una y ambas variables,
se desarrollo la contrastacion de las hipotesis planteadas, utilizando el
coeficiente de correlacion de Spearman, técnica usada para variables
cualitativas ordinal. Todo ello se pudo realizar con el apoyo del software

estadistico SPSS v. 25 y el Excel.

Donde el estadistico de prueba, Rho (p) de Spearman tiene la siguiente

expresion:

6y.d?
n3—n

p=1-
Donde:

d?; es el cuadrado de la diferencia entre el rango de la percepcion por el

sujeto i en las dos variables objeto de analisis.

n; Nuamero de las diferencias entre las parejas de datos.
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IV. RESULTADOS

4.1. Analisis descriptivo de las variables calidad de servicio y satisfaccion de

los usuarios
a. Determinacion de los niveles de calidad de servicio

Tabla N° 03: Niveles de calidad de servicio

Nivel fi %
Baja 12 19,7
Regular 32 52,5
Alta 17 27,9
Total 61 100,0

Fuente. — Procesamiento de datos del cuestionario

En esta tabla se observa que el 52,5% de las Instituciones Educativas del
distrito de Huaraz, perciben una regular calidad de servicio que brinda el
Programa Nacional de Alimentacion escolar Qali Warma; seguido de un
27,9%, quienes indicaron que la calidad de servicio es alta y solo el 19,7% lo

calificaron de baja calidad.
b. Determinacion de los niveles de satisfaccion de los usuarios

Tabla N° 04: Niveles de satisfaccién de los usuarios

Nivel fi %
Baja 13 21,3
Regular 31 50,8
Alta 17 27,9
Total 61 100,0

Fuente. — Procesamiento de datos del cuestionario
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Se observa que de todas las Instituciones Educativas del distrito de Huaraz,
consideradas en nuestra muestra, el 50,8% indicaron que el nivel de
satisfaccion que tienen respecto al Programa Nacional de Alimentacién
Qali Warma es regular; mientras que el 27,9% de estas instituciones
manifestaron que perciben una alta satisfaccion y el 21,3% manifiestan una

baja satisfaccion con dicho programa.

4.2. Prueba de hipdtesis

a) Hipdtesis General: La calidad de servicio del Programa Nacional de
Alimentacion Escolar Qali Warma influye positivamente en la

satisfaccion de las Instituciones Educativas del distrito de Huaraz, 2020
Hipotesis estadisticas:

Ho: La calidad de servicio del Programa Nacional de Alimentacion
Escolar Qali Warma no influye positivamente en la satisfaccion de

las Instituciones Educativas del distrito de Huaraz, 2020.

Hi:: La calidad de servicio del Programa Nacional de Alimentacion
Escolar Qali Warma influye positivamente en la satisfaccion de las

Instituciones Educativas del distrito de Huaraz, 2020.

Nivel de significancia: 0=0.05
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Tabla N° 05: Matriz del grado de correlacion e interpretacion del

coeficiente Rho de Spearman

Grado de correlacion

Interpretacion

De 0,002 0,19
De 0,20 a 0,39
De 0,402 0,59
De 0,60a0,79
De 0,80 a 1,00

Muy baja correlacion
Baja correlacion
Moderada correlacién
Buena correlacion
Muy buena correlacion

Tabla N° 06: Tabla de contingencia de la calidad de servicio y

Satisfaccion de los usuarios

Nivel de satisfaccion

BAJA REGULAR ALTA Total
Nivel de BAJA Recuento 10 2 0 12
calidad %deltotal  16.4% 3.3% 0.0% 19.7%
REGULAR  Recuento 3 25 4 32
% del total 4.9% 41.0% 6.6% 52.5%
ALTA Recuento 0 4 13 17
% del total 0.0% 6.6% 21.3% 27.9%
Total Recuento 13 31 17 61
% del total 21.3% 50.8% 27.9% 100.0%

Fuente. — Procesamiento de datos en el SPSS v.25

En la tabla se aprecia que de todas las Instituciones Educativas del distrito de

Huaraz (50,8%), que manifestaron tener un nivel regular en la satisfaccion

del servicio que brinda el Programa Nacional de Alimentacion Escolar Qali

Warma; es debido a que perciben que la calidad de dicho servicio también es

regular (41,0%)

Haciendo uso del software estadistico SPSS v.25; los resultados de las

pruebas estadisticas fueron:
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Tabla N° 07: Relacién de la calidad de servicio y satisfaccion de los

usuarios

Correlaciones

Calidad de  Satisfaccion de los

servicio usuarios
Rho de Calidad de  Coeficiente de 1,000 0,876™
Spearman servicio correlacion
Sig. (bilateral) . 0,000
N 61 61

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

A traveés del analisis correlacional se evidencia una clara relacion e influencia
de la calidad de servicio por parte del Programa Nacional de Alimentacion
Escolar Qali Warma en la satisfacciéon de las Instituciones Educativas del
distrito de Huaraz, esto se debe a que el valor de p-value resulto ser igual a
0,000 menor al valor del 0=0.05; lo que implica que la prueba es significativa
y por lo tanto, se debe de rechazar Ho y tomando como cierto la hipotesis
alternativa. Asi mismo, el grado de relacion (0,876) entre ambas variables es
directa y muy buena. Por lo tanto, la calidad de servicio del Programa
Nacional de Alimentacidn Escolar Qali Warma influye positivamente en la

satisfaccion de las Instituciones Educativas del distrito de Huaraz.
b) Hipotesis Especifica 1
Hipdtesis estadisticas:

Ho: Los elementos tangibles de la calidad de servicio del Programa
Nacional de Alimentacion Escolar Qali Warma no influyen
positivamente en la satisfaccion de las Instituciones Educativas del

distrito de Huaraz, 2020.
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Hi: Los elementos tangibles de la calidad de servicio del Programa
Nacional de Alimentacion Escolar Qali Warma influyen
positivamente en la satisfaccion de las Instituciones Educativas del

distrito de Huaraz, 2020.
Nivel de significancia: a=0.05

Tabla N° 08: Relacion de los elementos tangibles de la calidad de

servicio y satisfaccion de los usuarios

Correlaciones

] Satisfaccion de los
Elementos tangibles

usuarios
Rho de Elementos Coeficiente de 1,000 0,670™
Spearman  tangibles  correlacion
Sig. (bilateral) . 0,000
N 61 61

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

Con el analisis correlacional se evidencia una clara influencia de la
dimensién elementos tangibles de la calidad de servicio por parte del
Programa Nacional de Alimentacion Escolar Qali Warma en la
satisfaccion de las Instituciones Educativas, esto se debe a que el valor de
p-value resulté ser igual a 0,000 menor al valor del 0=0.05; lo que implica
que la prueba es significativa y por lo tanto, se debe de rechazar Ho y tomar
como cierto la hipotesis alternativa, con un grado de relacion igual a 0,670
entre ellas, lo que es buena. Por lo que los elementos tangibles de la calidad
de servicio del Programa Nacional de Alimentacion Escolar influyen

positivamente en la satisfaccion de dichas Instituciones Educativas.
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c) Hipdtesis Especifica 2
Hipotesis estadisticas:

Ho: La capacidad de respuesta de la calidad de servicio del Programa
Nacional de Alimentacion Escolar Qali Warma no influye
positivamente en la satisfaccion de las Instituciones Educativas del

distrito de Huaraz, 2020.

Hi: La capacidad de respuesta de la calidad de servicio del Programa
Nacional de Alimentacion Escolar Qali Warma influye
positivamente en la satisfaccion de las Instituciones Educativas del

distrito de Huaraz, 2020.
Nivel de significancia: a=0.05

Tabla N° 09: Relacién de la capacidad de respuesta de la calidad

de servicio y satisfaccion de los usuarios

Correlaciones

Capacidad de  Satisfaccion

respuesta  de los usuarios

Rhode  Capacidad de Coeficiente de correlacion 1,000 0,688™
Spearman  respuesta Sig. (bilateral) . 0,000
N 61 61

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

En el anélisis correlacional existe una clara evidencia acerca de la
influencia de la dimension capacidad de respuesta de la calidad de servicio
del Programa Nacional de Alimentacion Escolar Qali Warma respeto a la
satisfaccion de las Instituciones Educativas del distrito de Huaraz, esto es

al resultado del valor p-value igual a 0,000, valor menor al 0=0.05; lo que
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nos indica que esta prueba es significativa y por lo tanto, debemos de
rechazar la hip6tesis nula y tomar como cierto la hipotesis alternativa. Por
lo que la capacidad de respuesta de la calidad de servicio del Programa
Nacional de Alimentacion Escolar tiene una buena (p=0.688) y positiva

influencia en la satisfaccién de dichas Instituciones Educativas.
d) Hipdtesis Especifica 3
Hipotesis estadisticas:

Ho: La fiabilidad de la calidad de servicio del Programa Nacional de
Alimentacion Escolar Qali Warma no influye positivamente en la
satisfaccion de las Instituciones Educativas del distrito de Huaraz,

2020.

Hi: La fiabilidad de la calidad de servicio del Programa Nacional de
Alimentacion Escolar Qali Warma influye positivamente en la
satisfaccion de las Instituciones Educativas del distrito de Huaraz,

2020.

Nivel de significancia: a=0.05
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Tabla N° 10: Relacion de la fiabilidad de la calidad de servicio y

satisfaccion de los usuarios

Correlaciones

Satisfaccion de

Fiabilidad .
los usuarios
Rho de Fiabilidad  Coeficiente de correlacion 1,000 0,856™
Spearma Sig. (bilateral) : 0,000
n N 61 61

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

A través del analisis correlacional existe una clara evidencia acerca de la
influencia de la dimension fiabilidad de la calidad de servicio del
Programa Nacional de Alimentacion Escolar Qali Warma respeto a la
satisfaccion de las Instituciones Educativas del distrito de Huaraz, esto es
al resultado del valor p-value igual a 0,000, valor menor al 0=0.05; lo que
nos indica que esta prueba es significativa y por lo tanto, debemos de
rechazar la hip6tesis nula y tomar como cierto la hipotesis alternativa. Por
lo que la fiabilidad de la calidad de servicio del Programa Nacional de
Alimentacion Escolar tiene una muy buena (p=0.856) y positiva influencia

en la satisfaccion de dichas Instituciones Educativas.
e) Hipdtesis Especifica 4
Hipotesis estadisticas:

Ho: La empatia de la calidad de servicio del Programa Nacional de
Alimentacion Escolar Qali Warma no influye positivamente en la
satisfaccion de las Instituciones Educativas del distrito de Huaraz,

2020.
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Hi: La empatia de la calidad de servicio del Programa Nacional de
Alimentacion Escolar Qali Warma influye positivamente en la
satisfaccion de las Instituciones Educativas del distrito de Huaraz,

2020.
Nivel de significancia: a=0.05

Tabla N° 11: Relacién de la empatia de la calidad de servicio y

satisfaccion de los usuarios

Correlaciones

Satisfaccion de

Empatia los usuarios
Rho de Empatia  Coeficiente de correlacion 1,000 0,811™
Spearman Sig. (bilateral) : 0,000
N 61 61

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

De acuerdo al andlisis correlacional, se aprecia la existencia de la
influencia de la dimension empatia de la calidad de servicio del Programa
Nacional de Alimentacién Escolar Qali Warma respeto a la satisfaccién de
las Instituciones Educativas del distrito de Huaraz, esto se debe a los
resultados del valor p-value = 0,000, menor al a=0.05; lo que nos indica
que esta prueba resulté ser significativa y por lo tanto, debemos de
rechazar la hipotesis nula y tomar como cierto la hipétesis alternativa. En
conclusion, la empatia de la calidad de servicio del Programa Nacional de
Alimentacién Escolar tiene una muy buena (p=0.811) y positiva influencia

en la satisfaccion de dichas Instituciones Educativas.

64



f) Hipotesis Especifica 5
Hipotesis estadisticas:
Ho: La seguridad de la calidad de servicio del Programa Nacional de
Alimentacion Escolar Qali Warma no influye positivamente en la

satisfaccion de las Instituciones Educativas del distrito de Huaraz,

2020.

Hi: La seguridad de la calidad de servicio del Programa Nacional de
Alimentacion Escolar Qali Warma influye positivamente en la
satisfaccion de las Instituciones Educativas del distrito de Huaraz,

2020.
Nivel de significancia: a=0.05

Tabla N° 12: Relacion de la seguridad de la calidad de servicio y

satisfaccion de los usuarios

Correlaciones

Satisfaccion de

Seguridad .
los usuarios
Rhode  Seguridad Coeficiente de correlacion 1,000 0,831™
Spearman Sig. (bilateral) . 0,000
N 61 61

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

De acuerdo al analisis correlacional, se aprecia la existencia de la
influencia de la dimension seguridad de la calidad de servicio del
Programa Nacional de Alimentacion Escolar Qali Warma respeto a la

satisfaccion de las Instituciones Educativas del distrito de Huaraz, esto se
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debe a los resultados del valor p-value = 0,000, menor al 0=0.05; lo que
nos indica que esta prueba resulto ser significativa y por lo tanto, debemos
de rechazar la hipétesis nula y tomar como cierto la hipétesis alternativa.
En conclusién, la dimension seguridad de la calidad de servicio del
Programa Nacional de Alimentacion Escolar tiene una muy buena
(p=0.831) y positiva influencia en la satisfaccion de dichas Instituciones

Educativas.
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V. DISCUSION

La presente investigacion determina el nivel de satisfaccion de los usuarios de las
Instituciones Educativas del distrito de Huaraz frente al programa Nacional de
Alimentacion Escolar Qali Warma'y, verificar si cumple con la calidad de servicio

que brinda.

Referente al objetivo general que busca determinar la correlacion entre la calidad
de servicio percibida y la satisfaccion del usuario del programa Qali Warma, se
encontrd que mas del 50% de las instituciones educativas del distrito de Huaraz se
encuentran regularmente satisfechos (50.8%) con la regular calidad de servicio
(52,5%) del programa, asimismo un 27.9% estan altamente satisfechos con la
calidad de servicio del programa y, solamente alrededor de un 20% no estan
satisfechos con la calidad del programa. Existiendo una muy buena correlacion
entre la calidad del servicio (Rho de Spearman 1.000) y la satisfaccion de los
usuarios (Rho de Spearman 0.876) con una significacion bilateral p-value=0.000
menor al valor del 0=0.05, que indica que la prueba es significativa y rechaza la Ho
y aceptando la Hi. Esto significa que el PNAE Qali Warma en Huaraz si esta
contribuyendo en la articulacion, dentro del MIDIS, al desarrollo progresivo de un
sistema de proteccion para los escolares beneficiarios del programa, como lo
manifiesta el Programa Mundial de Alimentos (2018) cuando sefiala que la
alimentacion escolar es considerada, cada vez mas, un componente clave de los
sistemas nacionales de proteccion social, asi como un instrumento para concretizar

los derechos a la alimentacion y la educacion.
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Nuestros resultados difieren de la investigacion que realiz6 la Junta Nacional de
Auxilio Escolar y Becas — JUNAEB. Clio Dindmica Asesorias, Consultoria e
Ingenieria Limitada (2017) que en su trabajo “Estudio evaluacion de la satisfaccion
de los usuarios del Programa de Alimentacion Escolar — PAE " realizado en Chile
el 2017, que obtuvo los siguientes resultados; en cuanto al nivel de satisfaccion
alcanzado por el PAE para el afio 2016 en educacion basica fue de 66%. Por otro
lado, en el caso de los estudiantes de ensefianza media, los niveles de satisfaccion
fueron de 72,3%, indicador que se sitta 6,3 puntos porcentuales aproximadamente
respecto al anterior. En términos generales, es posible indicar que existieron dos
dimensiones antagonicas que equilibraron los niveles alcanzados y que se replican
tanto en el segundo ciclo basico como en el ciclo medio. Considerando los
resultados, es posible indicar que el PAE constituye un Programa muy valorado en

el entorno estudiantil.

Asimismo, Nifio, Gamboa & Serrano (2019) en su publicacion “Percepcion de
satisfaccion entre beneficiarios del Programa de Alimentacion Escolar en

i3]

Bucaramanga-Colombia” determinaron la prevalencia en la percepcion de
satisfaccion de los beneficiarios del Programa de Alimentacion Escolar — PAE y
sus factores asociados, obteniendo que los estudiantes mostraron un nivel alto de
percepcidn de satisfaccion frente a las raciones recibidas, siendo los mas satisfechos
los de nivel socioecondémico bajo y medio bajo (Coef B 2,43; IC 95%: 1,61-3,25) y
los que recibieron racién preparada en sitio (nifios de 5 a 8 afos), (Coef B 8,36; IC
95%: 7,08-9,64). Se encontr6 que el 25% de los estudiantes de nivel

socioeconémico medio-medio y medio-alto no consumia los alimentos. Esta

evaluacién se realizd en 2017 un estudio cuantitativo de corte transversal analitico.
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La poblacion correspondid al universo de escolares beneficiarios del PAE en la
ciudad (N= 31.230) y la muestra a 401 escolares la cual se dividié en dos grupos
segun edad: grupo 1 (de 5 a 8 afios) y grupo 2 (de 9 a 17 afios). Las encuestas para
evaluar los componentes sensorial, organizacional y social, fueron sometidas a
prueba piloto para validacién aparente o facial y ajustadas segun resultados. Una
vez recogidos los datos se realizd el andlisis descriptivo a caracteristicas de intereés;
para corroborar diferencias estadisticamente significativas se usé la prueba de chi?
y T de Student y, se realizaron analisis bivariados y multivariados entre las
caracteristicas de interés y la percepcion de satisfaccion usando regresion lineal

simple y multiple.

Tambien Martel (2018) en su tesis publicada “Calidad percibida y satisfaccion del
usuario del Programa Nacional de Alimentacion Escolar Qali Warma en
Instituciones educativas de la UGEL 02 — Lima, 2018” en una encuesta a 294
padres de familia de las instituciones educativas, manifiestan que el 43,2% de ellos
percibe que la calidad del programa Qali Warma es regular. El 28,9% percibe que
la calidad de este programa es buena y el 27,9% lo percibe como mala. En
conclusién, aproximadamente la mitad de los padres de familia de estas
instituciones educativas tienen una percepcion de la calidad del programa

asistencial que lo ubica en el nivel regular.

Respecto al objetivo especifico 1, con el analisis correlacional se logro determinar
que los elementos tangibles de la calidad de servicio del Programa Nacional de
Alimentacion Escolar Qali Warma influyen positivamente en la satisfaccion de
dichas Instituciones Educativas del distrito de Huaraz, esto debido que el valor de

p-value result ser igual a 0,000 menor al valor del 0=0.05; lo que implica que la
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prueba es significativa y por lo tanto, se debe de rechazar Ho y tomar como cierta
la hipdtesis alternativa, con un grado de relacion igual a 0,670 entre ellas, lo que es

buena.

Algunas investigaciones realizadas con anterioridad son de gran importancia para
deducir argumentos que nos lleven a comprender los resultados que se obtuvieron
en la presente investigacion. Este es el caso del estudio de Martel (2018) en su tesis
publicada “Calidad percibida y satisfaccion del usuario del Programa Qali Warma
en Instituciones educativas de la UGEL 02 — Lima”, se logré obtener resultados
que indican que, el 45,2% de las Instituciones Educativas percibieron que la calidad
de los elementos tangibles del programa Qali Warma fue regular. El 33,7% lo
percibieron como mala y el 21,1% lo percibié como buena. En resumen,
aproximadamente la mitad de los padres de familia de las instituciones educativas
tuvieron una percepcion de la calidad de los elementos que lo considera como
regular. De igual manera, el 49,9% de ellos sefial6 que se encuentran medianamente
satisfechos con el programa Qali Warma, existe otro porcentaje de 33,7% que
indico estar insatisfecho y el 17,3% sefialé que esta satisfecho con el desarrollo de
este programa asistencial. Los porcentajes de satisfaccion se encontraron en un
nivel medio, por lo que, se pudo inferir la existencia de una correlacion entre la
dimensidény la variable, lo cual se confirmd con el resultado de la prueba estadistica,
en donde, el p-valor = ,000 < ,050. Este valor de la significancia permiti6 rechazar
la hipétesis nula y asumir relacién significativa entre los elementos tangibles y la
satisfaccion del usuario del Programa Qali Warma en las Instituciones educativas

Augusto Salazar Bondy y Miguel Grau Seminario de la UGEL 02 en San Martin de
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Porras — Lima, 2018. El coeficiente Rho=0,206 que indic6 una correlacion positiva
débil.

Respecto al objetivo especifico 2, en el anélisis correlacional existe una clara
evidencia acerca de la influencia de la dimension capacidad de respuesta de la
calidad de servicio del Programa Nacional de Alimentacién Escolar Qali Warma
respeto a la satisfaccion de las Instituciones Educativas del distrito de Huaraz, esto
se debe al resultado del valor p-value igual a 0,000, valor menor al 0=0.05; lo que
nos indica que esta prueba es significativa y por lo tanto, debemos de rechazar la
hipdtesis nula y tomar como cierta la hipotesis alternativa. Por lo que la capacidad
de respuesta de la calidad de servicio del Programa Nacional de Alimentacion
Escolar Qali Warma tiene una buena (p=0.688) y positiva influencia en la

satisfaccion de dichas Instituciones Educativas.

Estos resultados se asemejan con lo reportado por Martinez (2019). En su
publicacién “La gerencia social y calidad del servicio en el Programa Nacional
Cuna Mas Ancash, 2017, concluyd que en la percepcion de los colaboradores
acerca de la capacidad de respuesta del programa Cuna méas — Ancash 2017, para
el 17,4% siempre ocurre, el 53,5% a veces ocurre y el 29,1% nunca ocurre. En la
prueba estadistica se determind evidencia suficiente para concluir que existe
relacion significativa entre las variables gerencia social y capacidad de respuesta
en el Programa Cuna Mas — Ancash, 2017. (Chi cuadrado, p = 0,000). También
segun la prueba de correlacion de Spearman = 0.426 (p = 0,000), se concluye que

existe correlacion directa y significativa entre las variables.

Respecto al objetivo especifico 3, a través del analisis correlacional existe una clara

evidencia acerca de la influencia de la dimension fiabilidad de la calidad de servicio
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del Programa Nacional de Alimentacion Escolar Qali Warma respeto a la
satisfaccion de las Instituciones Educativas del distrito de Huaraz, esto es que el
resultado del valor p-value igual a 0,000, valor menor al a=0.05; lo que nos indica
que esta prueba es significativa y por lo tanto, debemos rechazar la hip6tesis nula'y
tomar como cierta la hipétesis alternativa. Por lo que la fiabilidad de la calidad de
servicio del Programa Nacional de Alimentacion Escolar tiene una muy buena
(p=0.856) y positiva influencia en la satisfaccion de dichas Instituciones

Educativas.

Las cifras demuestran una similitud en cuanto al nivel porcentual, evidenciado por
Machaca (2018) en su tesis publicada “Calidad del servicio del Programa Nacional
de Alimentacion Escolar Qali Warma y nivel de satisfaccion en Comités de
Alimentacion Escolar de Palpa” por lo que se puede deducir que tanto la dimension
como la variable, se asociaron determinando una correlacion. Esta inferencia quedo
probada con su resultado de la prueba de hipotesis donde, para un nivel de
significancia de 5%: a = 0.05 y una prueba de hipotesis de Rho Spearman = 0,462
(correlacion moderada) y el significado bilateral obtenido fue 0,000 valor que es
inferior a la region critica o= 0,05; en consecuencia, se rechazo la hipotesis nula y
se acepto la hipoétesis alterna. Por tanto concluy6 que la dimensién confiabilidad
del Programa Nacional de Alimentacion Escolar Qali Warma se relaciona
positivamente con el nivel de satisfaccion en comités de alimentacién escolar de

Palpa, en el afio 2018.

Respecto al objetivo especifico 4, de acuerdo al analisis correlacional, se aprecia
la existencia de la influencia de la dimension empatia de la calidad de servicio del

Programa Nacional de Alimentacion Escolar Qali Warma tiene una muy buena
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(p=0.811) y positiva influencia en la satisfaccion de las Instituciones Educativas
del distrito de Huaraz, esto se debe a los resultados del valor p-value = 0,000, menor
al =0.05; lo que nos indica que esta prueba resulto ser significativa y por tanto, se

rechaza la hipotesis nula y se toma como cierta la hipétesis alternativa.

Los resultados refuerzan lo planteado por Cardenas (2018), en su investigacion
“Calidad del servicio del programa Qali Warma en el colegio Juan Espinoza
Medrano — nivel primario - del distrito de Andahuaylas - Apurimac — 2018,
concluyo que la informacion desagregada de la dimension empatia, se observo que
un 51.43% valoran esta dimension de bueno, un 41.71% lo valoran de muy bueno
y un 6.86% lo valoran de regular, sobresaliendo aspectos como el personal del
proveedor del programa Qali Warma comprende los problemas o necesidades del
cliente o de que escucha las necesidades amablemente, generando una gran

satisfaccion en el cliente;

Respecto al objetivo especifico 5, los resultados del andlisis correlacional, se
aprecia la existencia de la influencia de la dimension seguridad de la calidad de
servicio del Programa Nacional de Alimentacion Escolar Qali Warma tiene una
muy buena (p=0.831) y positiva influencia en la satisfaccion de las Instituciones
Educativas del distrito de Huaraz, esto se debe a los resultados del valor p-value =
0,000, menor al 0=0.05; lo que nos indica que esta prueba resulto ser significativa
y por lo tanto, debemos de rechazar la hipotesis nula y tomar como cierta la

hipétesis alternativa.

Olaza Maguifia (2018) en su tesis “Satisfaccion del usuario y calidad de atencion al
servicio de emergencia del hospital Victor Ramos Guardia Huaraz 20167, present6

resultados similares donde el total de usuarios encuestados (277), una importante
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proporcion de ellos presentd una alta insatisfaccion con respecto a la seguridad
durante la atencion (68,6%). Asimismo, el no brindar el tiempo necesario para
absolver las dudas o preguntas (71,8%) y la falta de resolucion y/o mejora del
problema de salud (69%) fueron los aspectos que alcanzaron los mas altos

porcentajes de insatisfaccion.

Dulanto (2019) en su tesis “Gestion administrativa y la calidad de servicio de la
Municipalidad distrital de Chancay, periodo 2018”. Donde realiz6 un cuestionario
a 40 colaboradores de la municipalidad distrital de Chancay sobre la calidad de
servicio, sus resultados arrojaron que la prueba de bondad de ajuste de Kolmogorov
— Smirnov. Indicando que las variables no se acercaron a una distribucion normal
(p<0.05), para una prueba estadistica utilizada la no paramétrica, el estadistico Rho
de Spearman. De los resultados dedujo que el 40% de la poblacién, manifesté que
la calidad de servicio es buena; es decir, en la institucion se tuvo en cuenta los
elementos fisicos, fiabilidad, capacidad de respuesta. Ademas, el 55% de la
poblacion indico que la calidad de servicio es regular. EI 47.5% de los encuestados,
manifestaron que los elementos fisicos fueron buenos; es decir, la institucidn cuenta
con equipos actualizados, instalaciones modernas, horario de trabajo adaptado al
cliente y se cuenta con higiene y limpieza. Ademas, el 47.5% de los encuestados
indican que los elementos fisicos son regulares. El 42.5% de los colaboradores
encuestados manifestaron que la fiabilidad es buena, el 47.5% indicaron que la
fiabilidad es regular y el 10% fue deficiente. ElI 47.5% manifestaron que la
capacidad de respuesta es buena; es decir, en dicha institucién el servicio es rapido,
los colaboradores estan listos para responder a las peticiones de los usuarios.

Ademas, el 47.5% de la poblacion sefialaron que la capacidad de respuesta es
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regular y, solo el 5% de la poblacion expresan que la capacidad de respuesta es
deficiente. EI 30% de los trabajadores de la municipalidad distrital de Chancay;
manifestaron que la seguridad es buena; es decir, existe confianza en la transmision
de informacion, seguridad en relacion usuario municipalidad, amabilidad con los
usuarios. Asi también, el 65% de la poblacion expresaron que la seguridad es

regular.

La Organizacion Mundial de Salud (OMS) hizo publica el 31 de diciembre de 2019
la existencia de una nueva enfermedad infecciosa que, en estado avanzado,
ocasionaba una neumonia pero con una causa desconocida, el 11 de febrero de 2020
la OMS nombra a la enfermedad infecciosa causada por este nuevo coronavirus
como COVID-19, esa misma fecha la OMS decide declarar la situacion como

una pandemia a nivel global.

El 15 de marzo de 2020, con Decreto Supremo N° 008-2020-SA, el Gobierno del
Per0 decret6 estado de emergencia y aislamiento social obligatorio a nivel nacional
que regiria desde las 00:00 h del 16 de marzo por un periodo de 15 dias, el 18 de
marzo se le incluyd el «toque de queda» nocturno y dominical. Estas medidas
fueron recurrentemente extendidas hasta en cinco oportunidades, llegando hasta
fines de junio. El 26 de junio de 2020, el gobierno amplié nuevamente el estado de
emergencia hasta el 31 de julio, pero esta vez la cuarentena general fue cambiada
por un «aislamiento social focalizado» y la flexibilizacién del toque de queda desde
el 1 de julio; para menores de 14 y mayores de 65 afios, y quienes presenten
comorbilidades conforme lo determina la Autoridad Sanitaria Nacional, en todo el

territorio nacional a excepcién de siete departamentos, entre ellos la ciudad de
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Huaraz en Ancash. Para octubre se volvio a extender el estado de emergencia, pero

termind la cuarentena en todo el pais.

En esta situacion de emergencia sanitaria el MINSA brinda recomendaciones
generales de bioseguridad, tal como lavarse las manos con agua y jabon
frecuentemente, evitar tocarse los 0jos, la nariz y boca, usar guantes, mascarillas
correctas, contar con el lavamanos, desinfectar el dinero, precaucion con el
distanciamiento social, cuidando la distancia minima de 1 metro y medio con

respecto a otra persona.

Con Resolucion Ministerial N° 160-2020-MINEDU de fecha 31 de marzo, se
Disponer el inicio del afio escolar a través de la implementacion de la estrategia
denominada “Aprendo en casa”, a partir del 6 de abril de 2020 como medida para
garantizar el servicio educativo mediante su prestacion a distancia en las
instituciones educativas publicas de Educacion Basica, a nivel nacional, dicha fue

medid fue ampliado por el MINEDU para todo el afio 2020.

Frente al estado de emergencia nacional que se suscitdé durante el afio 2020, la
presente investigacién denominada “Calidad de Servicio del Programa Nacional de
Alimentacion Escolar Qali Warma y Satisfaccion en las Instituciones Educativas
del distrito de Huaraz, 2020” tuvo que adaptarse a la nueva convivencia, el
levantamiento de informacion se realizé con cada director de las Instituciones
Educativas, consideradas como unidades de estudio en la presente investigacion, en
su calidad de presidente del Comité de Alimentacion Escolar; se efectuaron las
coordinaciones de manera virtual, telefonica, correos electronicos, redes sociales y
otras herramientas que permitieron recabar la informacién y aplicacion de los

instrumento desarrollados para ambas variables, a través de cuestionarios.
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Las encuestas se realizaron cuando los comités de Alimentacion Escolar de cada
Institucion Educativa se reunian para recepcionar los alimentos de manera
bimensual y a su vez se organizaban para distribuirlas a cada padre de familia o
apoderado de cada usuario o nifio matriculado para los alimentos sean preparados
y consumidos en los hogares. Las dificultades que se presentaron fueron ciertos
directores pertenecieron al grupo de persona vulnerables cuyas coordinaciones se

realizaron de manera virtual a fin de cumplir con la recogida de informacion.
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VI. CONCLUSIONES

Respecto al objetivo general, se determind que la calidad de servicio del
Programa Nacional de Alimentacion Escolar Qali Warma influye
positivamente en la satisfaccion de las Instituciones Educativas del distrito de
Huaraz; con un valor del coeficiente Rho de Spearman muy bueno igual a
0.876, contribuyendo en el desarrollo progresivo de un sistema de proteccion
social para los escolares, apoyo a la gestion y al desarrollo territorial y el

desarrollo econdémico y social via su capital humano.

En forma similar para los objetivos especificos, se determino que los elementos
tangibles de la calidad de servicio del Programa Nacional de Alimentacion
Escolar Qali Warma influyen en la satisfaccion de las Instituciones Educativas
del distrito de Huaraz, siendo el valor del coeficiente Rho de Spearman bueno

igual a 0.670

En el objetivo especifico capacidad de respuesta de la calidad de servicio del
Programa Nacional de Alimentacion Escolar Qali Warma se determind que
influye en la satisfaccion de las Instituciones Educativas del distrito de Huaraz,

resultando el valor del coeficiente Rho de Spearman bueno igual a 0.688

Luego del analisis inferencial, se determind que la fiabilidad como una
dimensidn de la variable calidad de servicio, también influye en la satisfaccion
de las Instituciones Educativas del distrito de Huaraz, resultando el valor del

coeficiente Rho de Spearman muy bueno igual a 0.856
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Se determind que la empatia de la calidad de servicio del Programa Nacional
de Alimentacion Escolar Qali Warma, como dimension también es parte de la
influencia en la satisfaccién de los usuarios y como resultado del valor del

coeficiente Rho de Spearman muy bueno de 0.811

Se concluye que la seguridad en la calidad de servicio, influye directamente en
la satisfaccion de las Instituciones Educativas del distrito de Huaraz, resultando

el valor del coeficiente Rho de Spearman muy bueno igual a 0.831.

Como corolario podemos decir que estos resultados se generalizan a toda la
poblacion objetivo ya que la adecuacion de los usuarios es de aplicabilidad en
el ambito del distrito de Huaraz del departamento de Ancash, que dependen de

la Unidad de Gestién Local — UGEL Huaraz.
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VIl. RECOMENDACIONES

En base a las conclusiones podemos brindar las siguientes recomendaciones:

La fiabilidad, empatia, y seguridad como dimensiones de la variable calidad
de servicio que influenciaron en la satisfaccion de los usuarios con un resultado
muy bueno, se recomienda continuar con las investigaciones en términos de
calidad de servicio y satisfaccion de usuarios a fin de fortalecer la hipotesis sea
en el mismo distrito de Huaras u otras instituciones educativas en el ambito de

atencion del PNE Qali Warma.

Se sugiere a las autoridades de las Instituciones Educativas del distrito de
Huaraz, el disefio y puesta en marcha de politicas orientadas a la mejora de la
calidad de atencidn, mediante eventos de sensibilizacion a los docentes, padres
de familias y comités de alimentacion escolar, a fin de promover el
mejoramiento de los servicios ofrecidos y por consiguiente, el logro de la

satisfaccion de los usuarios.

Para mejorar la ventaja competitiva de las Instituciones Educativas del distrito
de Huaraz usuarias del Programa Nacional de Alimentacion Escolar Qali
Warma, se recomienda que el Programa ofrezca un mejor desempefio en la
productividad (calidad en el servicio) y en las utilidades de la organizacion
(satisfaccion de los usuarios), a través de una mejora en la supervision (apoyo

y asesoramiento) y en la capacitacién en servicio del personal del PNAE.

Finalmente, se recomienda trasladar los resultados de la presente investigacion

a las partes involucradas Instituciones Educativas del distrito de Huaraz, UGEL
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Huaraz y al Programa de alimentacién Escolar Qali Warma para su
conocimiento y puedan plantear las estrategias correctivas a fin de mejorar el
servicio alimentario y la satisfaccion de los usuarios, nifias y nifios del nivel

inicial y primario.

Respecto a la Focalizacion de la Investigacion de las Instituciones Educativas
beneficiaria del servicio alimentario del programa Qali Warma, se recomienda
realizar trabajos posteriores a fin de recabar mayor informacion sobre Calidad
de Servicio que reciben los usuarios, que son los nifios y nifias a partir del nivel
inicial (03 afos), para el nivel de primaria y parte de los estudiantes del nivel
secundaria. Usuarios considerados dentro de su ambito de cobertura de
prestacion del servicio alimentario a los escolares de las instituciones

educativas publicas.
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ANEXO 01: Matriz de consistencia

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES METODOLOGIA
GENERAL: GENERAL: GENERAL: TIPO:
¢De qué manera la calidad de servicio del | Determinar la relacion entre la calidad de servicio del | La calidad de servicio del Programa Nacional de | /. Cuantitativo.
Programa Nacional de Alimentacién Escolar Qali | Programa Nacional de Alimentacion Escolar Qali | Alimentacion Escolar Qali Warma influye
Warma influye en la satisfaccion de las | Warma y la satisfaccion de las Instituciones | positivamente en la satisfaccion de las Calidad de DISENO:
Instituciones Educativas del distrito de Huaraz, | Educativas del distrito de Huaraz, 2020. Instituciones Educativas del distrito de Huaraz, | ggryicio No experimental, transversal y descriptivo-
2020? ESPECIFICOS: 2020. correlacional.
ESPECIFICOS: a) Determinar la relacion entre los elementos tangibles | ESPECIFICOS: [ o
a) ¢De qué manera los elementos tangibles de la de la calidad de servicio del Programa Nacional de | @) Los elementos tangibles de la calidad de | y/ p.

calidad de servicio del Programa Nacional de
Alimentacion Escolar Qali Warma influye en la
satisfaccion de las Instituciones Educativas del
distrito de Huaraz, 2020?

b) ¢(De qué manera la capacidad de respuesta de la
calidad de servicio del Programa Nacional de
Alimentacion Escolar Qali Warma influye en la
satisfaccion de las Instituciones Educativas del
distrito de Huaraz, 2020?

c) ¢(De qué manera la fiabilidad de la calidad de
servicio del Programa  Nacional de
Alimentacion Escolar Qali Warma influye en la
satisfaccion de las Instituciones Educativas del
distrito de Huaraz, 2020?

d) ;:De qué manera la empatia de la calidad de
servicio del Programa  Nacional de
Alimentacion Escolar Qali Warma influye en la
satisfaccion de las Instituciones Educativas del
distrito de Huaraz, 2020?

e) ¢De qué manera la seguridad de la calidad de
servicio del Programa  Nacional de
Alimentacion Escolar Qali Warma influye en la
satisfaccion de las Instituciones Educativas del
distrito de Huaraz, 2020?

Alimentacion Escolar Qali Warma vy la satisfaccion
de las Instituciones Educativas del distrito de
Huaraz, 2020.

b) Determinar la relacién entre la capacidad de
respuesta de la calidad de servicio del Programa
Nacional de Alimentacion Escolar Qali Warma y la
satisfaccion de las Instituciones Educativas del
distrito de Huaraz, 2020.

c) Determinar la relacién entre la fiabilidad de la
calidad de servicio del Programa Nacional de
Alimentacion Escolar Qali Warma y la satisfaccion
de las Instituciones Educativas del distrito de
Huaraz, 2020.

d) Determinar la relacion entre la empatia de la calidad
de servicio del Programa Nacional de Alimentacion
Escolar Qali Warma y la satisfaccion de las
Instituciones Educativas del distrito de Huaraz,
2020.

e) Determinar la relacién entre la seguridad de la
calidad de servicio del Programa Nacional de
Alimentacion Escolar Qali Warma y la satisfaccion
de las Instituciones Educativas del distrito de
Huaraz, 2020.

servicio del Programa  Nacional de
Alimentacion Escolar Qali Warma influye
positivamente en la satisfaccion de las
Instituciones Educativas del distrito de Huaraz,
2020.

b) La capacidad de respuesta de la calidad de
servicio del Programa Nacional de
Alimentacion Escolar Qali Warma influye
positivamente en la satisfaccion de las
Instituciones Educativas del distrito de Huaraz,
2020.

c) La fiabilidad de la calidad de servicio del
Programa Nacional de Alimentacién Escolar
Qali Warma influye positivamente en la
satisfaccion de las Instituciones Educativas del
distrito de Huaraz, 2020.

d) La empatia de la calidad de servicio del
Programa Nacional de Alimentacién Escolar
Qali Warma influye positivamente en la
satisfaccion de las Instituciones Educativas del
distrito de Huaraz, 2020.

e) La seguridad de la calidad de servicio del
Programa Nacional de Alimentacion Escolar
Qali Warma influye positivamente en la
satisfaccion de las Instituciones Educativas del
distrito de Huaraz, 2020.

Satisfaccion de
las II.LEE

Donde:

M : Muestra del estudio

OX : Calidad de Servicio

OY : Satisfaccion de las 11.EE

r : Relacion calidad de servicio y

satisfaccion usuario

TECNICA:
La encuesta.

INSTRUMENTOS:
- Cuestionario de Calidad de Servicio.
- Cuestionario de Satisfaccion de las I1.EE.

POBLACION:

La poblacién estd conformada por 62 IIEE
publicas del distrito de Huaraz, usuarias del
programa.

MUESTRA:
La muestra esta conformada por 53 IIEE del
distrito de Huaraz usuarias del programa.
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ANEXO 02: Cuestionario de CALIDAD DE SERVICIO

UNIVERSIDAD NACIONAL SANTIAGO ANTUNEZ DE MAYOLO
ESCUELA DE POSTGRADO

INSTRUCCIONES: Estimado (a) colaborador, el presente cuestionario pretende
evaluar la calidad de servicio del Programa Nacional de Alimentacion Escolar Qali
Warma en las Instituciones Educativas del distrito de Huaraz, para lo cual solicitamos
su colaboracidn, respondiendo todas las preguntas. El cuestionario es anénimo y cuyos
resultados nos permitiran proponer sugerencias para mejorar la calidad de servicio.
Marque con una (X) la alternativa que considera pertinente en cada caso.

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

1 2 3 4 5

VARIABLE 1. CALIDAD DE SERVICIO

DIMENSION DE BIENES TANGIBLES 1123 ]4)|5

1. Considera que la infraestructura de almacén, cocina y comedor de las
Instituciones Educativas es la adecuada para el servicio alimentario.

2. Se evidencian la disponibilidad adecuada de indumentaria del personal que
manipula alimentos en las Instituciones Educativas para el servicio
alimentario.

3. Las Instituciones Educativas cuentan con el equipamiento necesario y
suficiente de utensilios y menaje para el servicio alimentario.

4. Las condiciones de vehiculos de los proveedores que distribuyen los
alimentos a las Instituciones educativas son las adecuadas para este tipo de
servicio.

5. El programa Qali Warma entrega materiales informativos sobre el servicio
alimentario es amigable para la IIEE.

DIMENSION DE CAPACIDAD DE RESPUESTA

6. Las Instituciones Educativas respetan el horario de consumo de alimentos
por parte de los usuarios.

7. El cumplimiento de la hora y fecha programada para la entrega y recepcion
de alimentos por parte del proveedor y las Instituciones educativas, es
eficiente.

8. La rapidez con que se atendieron los requerimientos y/o quejas (si fuera el
caso), esta de acuerdo a lo esperado por la institucién educativa.

9. El programa Qali Warma atiende la gestion del requerimiento y /o queja en
el plazo adecuado.
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VARIABLE 1. CALIDAD DE SERVICIO

DIMENSION DE FIABILIDAD

10.

La atencidn que brinda el personal del programa Qali warma a las
Instituciones educativas sobre el servicio alimentario, fue excelente.

11.

El personal de proveedores que distribuye los alimentos a las Instituciones
Educativas le trasmite alto grado de confianza.

12.

La informacion que recibe sobre la gestion de residuos sélidos por parte
del proveedor, le resulta de gran utilidad.

13.

El personal del programa Qali Warma cumple y muestra interés en
solucionar dificultades o reclamos que se presentan en las Instituciones
Educativas.

DIMENSION DE EMPATIA

14.

El trato del personal de proveedores que distribuye los alimentos a las
Instituciones Educativas, es excelente.

15.

El personal del programa brinda una atencién personalizado a los docentes
de las Instituciones Educativas sobre el servicio alimentario, nos deja
siempre satisfecho.

16.

El personal del programa Qali Warma informa a la institucion Educativa
de forma clara y precisa sobre el servicio y el correcto llenado de las actas
de entrega de raciones.

17.

El personal del programa Qali Warma se preocupa por mantener
informado a la Institucién Educativa sobre los beneficios de los alimentos.

DIMENSION DE SEGURIDAD

18.

El servicio de alimentario brindado cumple con los criterios de calidad e
inocuidad.

19.

Los alimentos entregados cumplen con una buena proteccién, con envases
adecuados, limpios y sellados.

20.

Aceptaria la invitacion del proveedor para visitar su establecimiento para
verificar las condiciones en las que se almacenan y produce los alimentos.

21.

El personal del proveedor siempre le proporciona el Acta de entrega de
alimentos con copia a la Institucion Educativa, al culminar la distribucion.

22.

Los proveedores en la distribucion de productos alimenticios muestran
cordialidad y cumplen con las Buenas Practicas de Manipulacion.

iMuchas gracias por su colaboracién!
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ANEXO 03: Cuestionario de SATISFACCION DE II.EE

UNIVERSIDAD NACIONAL SANTIAGO ANTUNEZ DE MAYOLO
ESCUELA DE POSTGRADO

INSTRUCCIONES: Estimado (a) colaborador, el presente cuestionario pretende
evaluar Satisfaccion de las I1.EE del Programa Nacional de Alimentacion Escolar Qali
Warma en las Instituciones Educativas del distrito de Huaraz, para lo cual le solicitamos
su colaboracién, respondiendo todas las preguntas. El cuestionario es anénimo y cuyos
resultados nos permitiran proponer sugerencias para mejorar la Satisfaccion de las I1.EE.
Marque con una (X) la alternativa que considera pertinente en cada caso.

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
1 2 3 4 5

VARIABLE 2. SATISFACCION DE USUARIO

PERCEPCION 1123|415

1. ¢Percibe que el Programa Nacional de Alimentacion Escolar Qali Warma
cumple con el servicio alimentario de manera oportuna?

2. ¢Percibe que el Programa Nacional de Alimentacion Escolar Qali Warma
ofrece un servicio confiable, accesible y saludable?

3. ¢Considera que el Programa Nacional de Alimentacion Escolar Qali Warma
ha tenido mejoras en el servicio?

4. ¢Considera que el Programa Nacional de Alimentacion Escolar Qali Warma
se compromete a innovar en el servicio brindado?

5. ¢Su satisfaccion radica en que conoce que empresa distribuye los alimentos
de Qali Warma?

CONFIANZA

6. ¢Los alimentos brindados por el Programa Nacional de Alimentacion
Escolar Qali Warma, le inspira confianza, seguridad para ser consumido por
los usuarios?

7. ¢Confia en el servicio alimentario que brinda el Programa Nacional de
Alimentacion Escolar Qali Warma contribuye con el aprendizaje de los
usuarios?

8. ¢confia que los alimentos que entrega el Programa Nacional de
Alimentacion Escolar Qali Warma no es dafiino para los usuarios?

9. ¢Los alimentos que se preparan en las Instituciones Educativas a través del
Comité de Alimentacién Escolar le inspira confianza?
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VARIABLE 2. SATISFACCION DE USUARIO

EXPECTATIVA 112 |3 |4]|5

10. ¢El servicio ofrecido por el Programa Nacional de Alimentacién Escolar
Qali Warma se adapta a sus expectativas?

11.;Tiene inconvenientes o algin problema con el servicio ofrecido por el
Programa Nacional de Alimentacién Escolar Qali Warma?

12. ¢Le gustaria que los productos que entrega el Programa Nacional de
Alimentacion Escolar Qali Warma tengan una mejor presentacién?

13. ¢Desearia que los alimentos que brinda el Programa Nacional de
Alimentacion Escolar Qali Warma se distribuyan incluso en vacaciones?

14. ;Deberia buscarse un espacio mas adecuado para que el estudiante
consuma los alimentos?

iMuchas gracias por su colaboracién!
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ANEXO 04: Tabla N° 13: Operacionalizacién de variable Calidad de Servicio

Variable Definicion Deflnlplon Dimensiones Indicadores Items Esca!a'(lje Niveles o rangos
conceptual operacional Medicién
Modernidad de instalaciones y equipos.
Atractivos materiales del servicio
Aspectos (folletos, revistas, catdlogos) 1,2,3,4y5
Tangibles
Transportes de proveedores
Indumentaria del personal
Tiempo de atencion del servicio.
Casimiro et al Capaudactj de Disposicion de atencién del servidor. 6,7,8y9
(2018). La calidad respuesta . — . .
de servicio es el Determinar la Disposicion de atencion al usuario. Nunca (1)
conjunto de calidad de Cumplimiento de promesas. _
propiedades y servicio que - — Casi nunca (2) Malo: 25 -58
Variable 1: | caracteristicas de un | brinda el Fiabilidad Interés en la resolucion de problemas. 1011 12 v 13
Calidad de | servicio, producto o | PNAEQW a las Desempefio del servicio. y ey A veces (3) Regular: 59 - 92
servicio | proceso, que IIEE se aplicara la — - Bueno: 93 - 125
satisface las escala de Likert y Informacion oportuna a usuarios. Casi siempre (4)
necesidades la escala medicion Atencidn personalizada por parte de
establecidas por el SERVQUAL servidores. Siempre (5).
usuario, ciudadano o ) Se cuida los intereses de los usuarios.
el cliente. Empatia - - 14, 15,16 y 17
Los servidores entienden sus
necesidades especificas.
Presentacion de los servidores.
Comportamiento de los servidores.
Seguridad Seguridad al realizar actividades. 18, 19’22201 2ly

Conocimiento de los servidores para
responder consultas.
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ANEXO 05: Tabla N° 14: Operacionalizacién de la variable Satisfaccién de Usuario

Variable Definicion Def|n|_C|on Dimensiones Indicadores Items Esca!a'(,je Niveles o rangos
conceptual operacional Medicién
Capacidad de organizacion
» Capacidad de atencion
Percepcion - - 1,2,3,4y5
Oportunidad de atencion
Mejora del servicio alimentario
Esta Variable pretende i i ici Nunca (1)
Variable 2: | Peresson (2007) la _ P Confianza en calidad de servicio
. L . - analizar la - - - i
Sat:jsfalcmon Satlsfacmondlal conformidad del Confianza en calidad de Alimentos Casi nunca (2) Malo: 25 -58
e las Percepcion de los - . Confianza - — 6,7,8y9
Instituciones | usuarios frente a las | YSUario con la atencion Co-nf!anza en cumplimiento de A veces (3) Regular: 59 - 92
. . recibida por parte del objetivos del programa
Educativas | Expectativas, PNAEQW respecto a - - - - Bueno: 93-125
del distrito de | fortalecido en la YV TESpecto a Confianza en inocuidad de alimentos Casi siempre (4)
) la atencion del servicio — Ry
Huaraz Confianza. . . Conocimiento de adquisicion de
alimentario. - .
alimentos Siempre (5).
- Expectat!va del servicio ofr.e,mdo 10,11, 12,13y
Expectativa  [Expectativa en la presentacion de 14

alimentos

Expectativa del consumo de
alimentos.
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ANEXO 06: Coeficiente Alfa de Cronbach (a)
Coeficiente Alfa de Cronbach (o)

Estadistico usado para medir la confiabilidad del instrumento con respuestas politomicas;

lo cual puede tomar valores entre cero y uno.

Tabla N° 15: Interpretacion de la magnitud del coeficiente de confiabilidad de un

instrumento.

Rangos Magnitud
0,81a1,00 Muy alta
0,61a0,80 Alta
0,41a0,60 Moderada
0,21a0,40 Baja
0,01a0,20 Muy baja

Fuente: Tomado de Ruiz Bolivar (2002).

Tabla N° 16: Confiabilidad de la calidad de servicio y satisfaccion
De los usuarios

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Vélido 61 100,0
Excluido® 0 0
Total 61 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables del

procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

0,956 36
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La varianza de los items resulta tener un valor igual a 0.956, encontrandose dentro del
limite 0.81 a 1.00; lo que nos indica muy alta la consistencia 0 magnitud interna para esta

escala; lo que nos indica que es confiable el cuestionario.

Estadisticas de total de elemento

Media de escala si el = Varianza de escala si Alfa de Cronbach si
elemento se ha el elemento se ha Correlacion total de el elemento se ha
suprimido suprimido elementos corregida suprimido
C1 136,67 270,357 ,593 ,955
Cc2 136,54 272,586 ,544 ,956
©S 136,44 271,684 ,554 ,956
C4 136,43 270,815 ,581 ,955
€5 136,57 267,849 ,618 ,955
C6 136,51 268,754 ,643 ,955
Cr 136,43 268,582 ,635 ,955
Cc8 136,44 274,684 ,460 ,956
Cc9 136,57 275,349 444 ,956
C10 136,64 267,901 757 ,954
C11 136,57 269,849 674 ,955
C12 136,52 265,887 ,660 ,955
C13 136,54 272,586 ,544 ,956
C14 136,44 268,384 ,696 ,955
C15 136,39 269,009 ,637 ,955
C16 136,51 269,287 ,603 ,955
C17 136,36 270,968 ,668 ,955
C18 136,44 275,751 ,523 ,956
C19 136,49 270,487 ,619 ,955
C20 136,64 268,168 ,654 ,955
c21 136,33 270,657 ,635 ,955
C22 136,62 268,872 ,528 ,956
S 1 136,48 270,020 767 ,954
S 2 136,48 269,887 ,680 ,955
S & 136,51 265,454 757 ,954
S 4 136,54 270,486 ,663 ,955
SES) 136,59 270,413 ,531 ,956
S 6 136,41 265,079 ,788 ,954
S 7 136,38 272,805 ,567 ,955
S 8 136,41 270,279 ,576 ,955
S 9 136,46 270,452 ,531 ,956
S_10 136,75 267,622 ,756 ,954
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S_11 136,57 276,315 417 ,956

S_12 136,59 269,646 ,630 ,955
Si18 136,52 273,287 ,369 ,957
S 14 136,54 268,386 ,565 ,956

Tabla N° 17: Analisis de confiabilidad por variables
Estadisticas de fiabilidad Calidad de servicio

Alfa de Cronbach N de elementos

0,931 22

Estadisticas de fiabilidad satisfaccion de los
usuarios

Alfa de Cronbach N de elementos

0,898 14

En forma similar, para el andlisis de confiabilidad por separado para cada variable, se
observa que los resultados. 0.931 y 0.898; se encuentra en el rango aceptable de 0.81 a

1.00; con muy alta confiabilidad.
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ANEXO 08: Base de datos SPSS. Calidad de servicio y satisfaccion de los usuarios

o

io_Pampa_R.sav [ConjuntoDatos1] - IBM 5PS55 Statistics Editor de datos

*Base de datos_Florenci

Graficos

Ayuda

Ventana
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SHe @ B3L2F HEE 9
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ANEXO 09: Validacion de Instrumentos de la VVariable

TITULO DE LA TESIS: Calidad de servicio del Programa Nacional de Alimentacién Escolar Qali Warma y satisfaccién en 134 Instituciones ¢

2020
INSTRUMENTO: Cuestionario de Calidad de Servicio del Programa Nacional de Alimentacién Escolar Qali Warrna

MATRIZ DE VALIDACION

Sucativas del distrito de Huaraz,

104

OPCION DE RESPUESTA CRITERIOS DF EVALLACION
2 ] v g
- | S | Peiacibn | Petacidn Fstacion
=3 2 g 2| o | entreta | entreta TN e | OBSERVACON Y/O
= z INDICADOR iTEMS s| €1 8| | & entre of
= & < s & € | I |variable y dimensiin T o RECOMENDACOONES
< = 5| £ § 2| € ndicador o2
> | 8 Z|z|<|z|2]. " v | kems P00
o o | | dimension | indicador T recouects
| | SI INO| St INO Si NO S N
| Considera gue el envase de los productos alimenticios que ofrece Qali I X r 5 .
| Warma es apropiado para conservar el producto. |
| Propiedad del |
| C a que los de los envases de los productos alimenticios % % 5 e
S que entrega el programa Qali Warma brinda |3 informacién necesaria. | |
= |
‘é‘ Personal £l personal del programa Qali Warma que brinda asistencia técnica a las ‘
= correctamente Instituciones educativas se presenta correcta con laind ia | x x x x
§ | presentado y fotocheck. | ‘
2 =
= Z de £l programa Qali Warma entrega materiales informativos sobre el ! x x . "
k=3 i > servicio zlimentario es amigable para la Instituciones educativas.
;é | educativas & pa |
z | Vil de Considerz que los vehiculos de los proveedores que distribuyen los ‘
- | - zlimentos 2 las Instituciones educativas son las adecuadas para este tipo X X X x
= | e de servicio.
= |
= , z de Cuando existen quejas sobre el servicio alimenticio en las Instituciones |
Oportunidad 2 %
- | > educativas el personal del programa Qali Warma los atiende X X x X
= 1 opornunamente. | 1 i 3 1
§ . Cuando existen consultas sobre el servicio alimenticio en las
2 = Instituciones educativas €l personal del programa Qali Warma responde | X X X X
5 de manera adecuada y acertada.
- T i e =
E Cumphi Los pr dores del programa Qali Warma respetan el cronograma de | o % % .
E' de acuerdos entrega de zlimentos 3 las Instituciones educativas. |
5 e e + . S e . _—
Nivel de El proveedor del programa Qali Warma coordinan con las Instituciones ‘ | % 7 >
coordinacion educativas la hora y fecha de entrega de alimentos. | |
- | -1 L L — | ——_ .



VARIABLE

~ OPCION OE RESPUESTA CHITERIOS OF EVALUACION |
s - Relacidn | Retacion | Relacié [ Relac an ‘I
= g & o | Entrela | entrela Ay wntre ol | OBSERVACION Y/O
z frEms e £ E ertre ol |
[ €l 2 AR E variable y | dimensién| L items y la RECOMENDACIONES |
: -1 3 (- 3 Iingicanor
o z 8 < @ 3. - v el ¢ ol itemns apcion de l
» dimensitn | indicadar | | tespussta
BERCIERIE R IR
La asistencia técnica que brinda el personal del programa Qali warma a % " } . % |
{ 123 Instituciones educativas sobre el servicio alimentario, fue excelente. \ ‘
——pe—— i — —
| El personal del programa Qali Warma cumple y muestra interés en ‘
= ! solucionar dificultades o reclamos sobre el servicio alimentario que se x b3 % ’
% | presentan en las Instituciones Educativas. e | T,
= | La informacién que recibe sobre la gestion de residuos sélidos por parte % X | @ | ” |
del pr dor, le resulta de gran utilidad. | |
El personal de proveedores que distribuye los alimentos a las X w: | % ”
Instituciones Educativas le trasmite alto grado de confianza.
El personal del programa Qali Warma brinda asistencla técnica M | x " %
individualizada a las Instituciones Educativas, de manera correcta, | |
El personal del programa Qali Warma informa a la institucién Educativa | | -
= de forma clara y precisa sobre el servicio y el correcto llenado de las x ‘ x | x X
T‘i actas de entrega y recepcion de los alimentos. | | { |
£ £l personal del programa Qali Warma se preocupa por mantener | |
. informado a la Institucién Educativa sobre los beneficios de los x ‘ x : x x
alimentos. | | | | |
El trato del personal de proveedores que distribuye los alimentos a las X [ X | % .
Instituciones Educativas, es amable, dentro de los margenes del respeto. |
Considera que el servicio de alimentario que brindada el programa Qali X | X % e
Warma cumplen con los criterios de calidad e inocuidad. |
o -~ - -
Considera que los productos alimenticios entregados por el programa X | X % v
Qali Warma cumplen con ser variados. |
- Considera que los establecimientos de los proveedores del programa ¥ | | - o
’t; Qal Warma garantizan la calidad e inocuidad de los alimentos, | | »
——— — . - -
% £l proveedor del programa Qali Warma proporciona copia del Acta de |
entrega y recepcion de alimentos a la Institucién Educativa, al culminar X | X X X
| 13 distribucion. ‘
Los proveedores del programa Qali Warma durante la distribucién de | T {
productos alimenticios cumplen con las Buenas Pricticas de X | X X X
Manipulacién, | peye 1 |

FIRKAA DEL Ev(ﬂmoon
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MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: CALIDAD DE SERVICIO DEL PROGRAMA NACIONAL DE ALIMENTACION ESCOLAR QAL WARMA

OBJETIVO: MEDIR LA CALIDAD DE SERVICIO QUE BRINDA EL PROGRAMA NACIONAL DE ALIMENTACION ESCOLAR QALI WARMA A LAS INSTITUCIONES
EDUCATIVAS DEL DISTRITO DE HUARAZ, 2020

DIRIGIDO A: DIRECTORES DE INSTITUCIONES EDUCATIVAS PUBLICAS DEL DISTRITO DE HUARAZ

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR:  /UCHEZ VASOVE 2 Rors

GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR: DOcTOE
VALORACION:
r Muy alto Alto Medio Bajo w; Muy Bajo
z 1

Fi DEL EVALYADQR
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MATRIZ DE VALIDACION

TITULO DE LA TESIS: Calidad de servicio del Programa Nacional de Alimentacién Escolar Qali Warma y satisfaccién en las Instituciones Educativas del distrito de Huaraz,
2020
INSTRUMENTO: Cuestionario de Satisfaccion de las Instituciones Educativas del distrito de Huaraz, 2020

OPCION DE RESPUESTA

CRITERIOS DE EVALUACION

107

w | Z . Relacion | Relacién [, I Relacién |
-
@ @ S 5| o/ entrela entre |a entre el 6
= & sl €| & 2 Wb oot | entiedl | OBSERVACION Y/O
g z INDICADOR iTEms gl 5| 8| § & | variabley | dimensidn | | items 13 | pecomeNDACIONES
= z 2| = : 2| @ la yel i iors:] opcién de |
v . . . .
o S 3 “ | dimensién | indicador v | respuesta |
SI [NO| SI |NO| SI [NO| SI  NO |
it Perc'ub’e Qlfe el Pr({grama Qali Warma cumple con el X X X I s 1
¥ servicio alimentario de manera oportuna. | j 1
Servicio Percibe que el Programa Qali Warma ofrece un servicio X X x ‘ x i
> alimentario confiable, accesible y saludable.
“ < f— - — {
_g 2 Mejora del Considera que el Programa Qali Warma ha tenido X X X ‘ ; % {
S g | servicio mejoras en el servicio. l
- U — —
4 - Innovacion del Considera que el Programa Qali Warma se compromete X X 1 x | «
e Servicio a innovar en el servicio brindado. 1
o il IR
§ Identificacion Su satisfaccidn radica en que conoce que empresa X X % &
§ de proveedores | distribuye los alimentos del programa Qali Warma.
= Los alimentos brindados por el Programa Qali Warma, le [ | B
= Confianza del e : ;
) : inspira confianza, seguridad para ser consumido por los X X X X
2 alimento usuarios. | -
g L Confia en el servicio alimentario que brinda el Programa ; ‘
9 = Contribucion ; X z
= -~ Pl Qali Warma contribuye con el aprendizaje de los X X | X X
z = del aprendizaje B |
=z S . o St SETr o | | S|
v (=
S Confianza en Confia que los alimentos que entrega el Programa Qali X X Il % ‘
inocuidad Warma no son dafiino para los usuarios. ~
e R o e T + * +
Volumen de Confia gue el Programa Qali Warma entrega alimentos X X ‘ X : ‘
alimentos en la cantidad exacta para todos los usuarios. ‘



VARIABLE

OPCION DE RESPUESTA

CRITERIOS DE EVALUACION

z 2 Relacién | Relacién | pelacién | RERGON |
2 e < entrela | entrela ) entre el
u el o] 2| @ 5 OBSERVACION Y/0O
z INDICADOR iTems S| S| &| E| &|van imensitn | "¢ |
g g 3 § 3 g variable y | dimensién andieadon nem’s yla RECOMENDACIONES
H 2|2 2| 5|2 la yel ol ermis opcion de
¥ a8 dimensién | indicador = respuesta
SI INO| sI INO| si [NO| SI | NO |
El servicio ofrecido por el Programa Nacional de } ‘
Expectativas Alimentacion Escolar Qali Warma se adapta a sus X x x ‘ x
expectativas.
< Tiene inconvenientes o algun problema con el servicio ‘
i thea el ofrecido por el Programa Nacional de Alimentacion X X | x x
= Escolar Qali Warma. | ‘
>
= : |
= p 160 de Le g}xstana QU? os proﬂuctos que ent‘rega el Programa ‘
- Nacional de Alimentacion Escolar Qali Warma tengan X X | x X
a | alimentos 3 3
= una mejor presentacion.
¢Desearia que los alimentos que brinda el Programa ‘
) Nacional de Alimentacion Escolar Qali Warma se X X X b
Expectativa opl distribuyan incluso en vacaciones?
consumo de
alimentos. ¢Desearia que el Programa Nacional de Alimentacién
Escolar Qali Warma entregara productos alimenticios de X X X X
] mayor diversidad?
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MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO
NOMBRE DEL INSTRUMENTO: SATISFACCION DE LAS INSTITUCIONES EDUCATIVAS DEL DISTRITIO DE HUARAZ, 2020

OBJETIVO: MEDIR LA SATISFACCION DE LAS INSTITUCIONES EDUCATIVAS DEL DISTRITO DE HUARAZ, RESPECTO AL SERVICIO OUE BRINDA EL PROGRAMA
NACIONAL DE ALIMENTACION ESCOLAR QALI WARMA, 2020

DIRIGIDO A: DIRECTORES DE INSTITUCIONES EDUCATIVAS PUBLICAS DEL DISTRITO DE HUARAZ

APELLIDOS Y NOMBRES DELEVALUADOR: /AL (HES RSHVER Loss

GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR: Doc/ol
VALORACION:
Muy alto Alto Medio Bajo Muy Bajo
- N
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MATRIZ DE VALIDACION

TITULO DE LA TESIS: Calidad de servicio del Programa Nacional de Alimentacion Escolar Qali Warma y satisfaccién en las Instituciones Educativas del distrito de Huaraz,

2020
INSTRUMENTO: Cuestionario de Satisfaccion de las Instituciones Educativas
OPCION DE RESPUESTA CRITERIOS DE EVALUACION
il = Relacion | Relacién 3 Relacion
g g 81w g o | entrela | entrela ::::_ ?ZT entreel | gacecvaciON Y /0
4 b c . . .
g g 2l=lz]@ E la yel el ftems | OPCion de
3 8| " [dimension | indicador respuesta
SI |[NO| SI |[NO| SI |[NO| SI |NO
Percibe que el Programa Qali Warma cumple con el
Onoctyaided servicio alimentario de manera oportuna. X * X x
Servicio Percibe que el Programa Qali Warma ofrece un servicio X > g )( x
wil s alimentario alimentario confiable, accesible y saludable,
o
b=
% 2 | Mejora del Considera que el Programa Qali Warma tiene mejoras en )( X
2 g | servicio el servicio alimentario. X X
o [
] " Innovacidn del Considera que el Programa Qali Warma viene innovando )(
8 servicio la forma del servicio que brinda. ¥ X X
v
_‘—‘3 Identificacion de Su satisfaccion radica en conocer las empresas que )(
£ proveedores distribuyen los alimentos del programa Qali Warma. )‘ )( Y
_§ Confianza de los Los alimentos brindados por el Programa Qali Warma, le X )(
P alimentos inspira confianza y seguridad para su consumo, )‘ ><
§ o | Contribucion del Confia en que los productos que brinda el Programa Qali X >‘ )(
2 5 aprendizaje Warma contribuye con el aprendizaje de los estudiantes )‘
5
«n '§ Confianza en Confia que los alimentas que entrega el Programa Qali )( )( )(
inocuidad Warma son inocuos para la salud de los usuarios. }‘
Volumen de Confia que el Programa Qali Warma entrega alimentos ¥ I % )C
alimentos en la cantidad exacta para todos los usuarios.
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VARIABLE

productos alimenticios.

OPCION DE RESPUESTA CRITERIOS DE EVALUACION
5 - Relacion | Relacion Relacién Relacion
> w| 8] o| entrela | entrela | | entreel | opseRvACION Y/O
INDICADOR frems 8 Elg| 2| imension |, STtre &
E £/ 2|g|g|8 ""'7:"’ y d"“:';"'“ indicador y “::d"‘;n";: RECOMENDACIONES
&2 @ - -
8 3| < 3| 7 [dimensién | indicador ol gms respuesta
SI |[NO| SI [NO| SI |NO| SI |NO
El servicio ofrecido por los proveedores del Programa
Cumplimiento de 2
proveedores Nacional de Alfmentacion Escolar Qali Warma se adapta 7( )( 5( ?(
a sus expectativas.
i El servicio que brinda el Programa Nacional de
::f::::n" o Alimentacién Escolar Qali Warma a la institucion X X X | X
- educativa no presente inconvenientes.
2
g Presentacion de Los productos del Programa Nacional de Alimentacién NS
§ alimentos Escolar Qali Warma tienen una buena presentacién. X X X
w
Desearia que los alimentos que brinda el Programa
Expectitiva ol Nacional de'Ahmentaclén Escolar Qali Warma se X )< X
distribuyan incluso en vacaciones
consumo de
alimentos. Desearia que el Programa Nacional de Alimentacion
Escolar Qali Warma entregue mayor diversidad de X x > 7<

FIRMA BEL EVALUADOR

. Jurs Aweulo
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MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO
NOMBRE DEL INSTRUMENTO: SATISFACCION DE LAS INSTITUCIONES EDUCATIVAS
OBJETIVO: MEDIR LA SATISFACCION DE LAS INSTITUCIONES EDUCATIVAS DEL DISTRITO DE HUARAZ
DIRIGIDO A: DIRECTORES DE INSTITUCIONES EDUCATIVAS PUBLICAS DEL DISTRITO DE HUARAZ

S /ae Luis etrer
APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR: A/ G (O €4S 4% [/,

ol -
GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR: & OC 7
O .
vaoracion: MUY 4¢T
Muy alto Alto Medio Bajo Muy Bajo

X

o

FIRMA EEL EVALUADOR A /
De.Led's Areo(® casar il
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ANEXO 10: Muestra de encuestas a las Instituciones Educativas del distrito de
Huaraz 2020.

Constancia de Desarrollo de Encuesta

Suscribo y doy Fe de desarrollar la encuesta Calidad de servicio del
Programa Nacional de Alimentaciéon Escolar Qali Warma vy
satisfaccién en las Instituciones Educativas Usuarias del Programa.

Nombre y Apellido : Luzmila soledad Narvaez Salazar
Institucion Educativa : N° 681 “Joaquin Morales Natividad”
Cargo en la Institucion : Directora

Cargo en el CAE : Presidenta

Fecha de Encuesta : 06-08-20

Dl 41421100
DOCENTE
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CUESTIONARIO DE SATISFACCION DE LAS ILEE

UNIVERSIDAD NACIONAL SANTIAGO ANTUNEZ DE MAYOLO
ESCUELA DE POSTGRADO

INSTRUCCIONES: Estimado (a) colaborador, el
evaluar Satisfaccion de las Instituciones Educativas — II.EE del Programa Nacional
de Alimentacion Escolar Qali Warma en las Instituciones Educativas del distrito
de Huaraz, para lo cual le solicitamos su colaboracion, respondiendo todas las
preguntas. El cuestionario es anénimo y cuyos resultados nos permitiran proponer
sugerencias para mejorar la Satisfaccién de las ILEE. Marque con una (x) la
alternativa que considera pertinente en cada caso.

T Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
1 2 3 4 5

presente cuestionario pretende

VARIABLE 2. SATISFACCION DE USUARIO J
PERCEPCION ( 1123

1. ¢Percibe que el Programa Qali Warma cumple con el servicio }
alimentario de manera oportuna? !

2. jPercibe que el Programa Qali Warma ofrece un servicio
alimentario confiable, accesible y saludable?

3. (Considera que el Programa Qali Warma tiene mejoras en el
servicio alimentario?

4. ;Considera que el Programa Qali Warma viene innovando la forma
del servicio que brinda?

5. ;Su satisfaccion radica en conocer las empresas que distribuyen los
. 6 : .
alimentos del programa Qali Warma’

CONFIANZA

i inspira
6. ¢(Los alimentos brindados por el Programa Qali Warma, le insp
. confianza y seguridad para su consumo?

i ali Warma
7. (Confia en que los productos que brinda <.a1 Prog,rama Qali
. contribuye con el aprendizaje de los estudiantes

i Warma son
8. (Confia que los alimentos que entrega el Programa Qali
. inocuos para la salud de los usuarios?

1.'

cantidad exacta para todos los usuarios?
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VARIABLE 2. SATISFACCION DE USUARIO
EXPECTATIVA ERER

10.¢El servicio ofrecido por los proveedores del Programa Nacional de
Alimentacién Escolar Qali Warma se adapta a sus expectativas? >(

11.4El servicio que brinda el Programa Nacional de Alimentacion

Escolar Qali Warma a la institucion educativa no presente
inconvenientes?

12.;Los productos del Programa Nacional de Alimentacién Escolar
Qali Warma tienen una buena presentacion? X

13;

¢Desearia que los alimentos que brinda el Programa Nacional de

Alimentaciéon Escolar Qali Warma se distribuyan incluso en X
vacaciones?

14.; Desearia que el Programa Nacional de Alimentacion Escolar Qali X
Warma entregue mayor diversidad de productos alimenticios?

iMuchas gracias por su colaboracion!
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UNIVERSIDAD NACIONAL SANTIAGO ANTUNEZ DE MAYOLO
ESCUELA DE POSTGRADO

INSTRUCCIONES: Estimado (a) colaborador, el presente cuestionario pretende
evaluar la calidad de servicio del Programa Nacional de Alimentacion Escolar Qali
Warma en las Instituciones Educativas —I1EE del distrito de Huaraz, para lo cual
solicitamos su colaboracion, respondiendo todas las preguntas. El cuestionario es
anonimo y cuyos resultados nos permitiran proponer sugerencias para mejorar la
calidad de servicio. Marque con una (X) la alternativa que considera pertinente en
cada caso.

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre { Siempre l

1 2 3 4 5

VARIABLE 2. CALIDAD DE SERVICIO

DIMENSION DE BIENES TANGIBLES 123 4|5

—

. ;Considera que el envase de los productos alimenticios que ofrece Qali

Warma es apropiado para conservar el producto?

(Considera que los rotulos de los envases de los productos alimenticios que |

w

. ;Considera que el personal del programa Qali Warma que brinda asistencia

técnica a las Instituciones educativas se presenta correctamente con la

|
|
|
\ ]
entrega el programa Qali Warma brinda la informacion necesaria? ] | \
\ :
1
indumentaria y fotocheck? |

. (Considera que el programa Qali Warma entrega materiales informativos |
[

atractivos sobre el servicio alimentario en la Institucion educativa?

. ;Considera que los vehiculos de los proveedores de Qali Warma, que ‘ |

para este tipo de servicio?

\
[
distribuyen los alimentos a las Instituciones educativas son las adecuadas L \ ll >< {

DIMENSION DE CAPACIDAD DE RESPUESTA t

. (Considera que el personal del programa Qali Warma atiende

oportunamente las quejas sobre el servicio alimenticio en las Instituciones
educativas?

. (Cuando existen consultas sobre el servicio alimenticio en las Instituciones

educativas el personal del programa Qali Warma responde de manera
adecuada y acertada?

veedores del programa Qali Warma cumplen con el cronograma de
alimentos a las Instituciones educativas?

r del programa Qali Warma coordinan con las Instituciones

ora y fecha de entrega de alimentos? . AL
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DIMENSION DE FIABILIDAD

10. ;La asistencia técnica que brinda el personal del programa Qali Warma a las

Instituciones educativas sobre el servicio alimentario, es excelente?

VARIABLE 2. CALIDAD DE SERVICIO i

TT?:

11.(El personal del programa Qali Warma cumple y muestra interés en
solucionar dificultades o reclamos sobre el servicio alimentario que se
presentan en las Instituciones Educativas?

12.¢La informacion que recibe sobre la gestion de residuos sélidos por parte
del proveedor, le resulta de gran utilidad?

13. (El personal de proveedores de Qali Warma que distribuye los alimentos a
las Instituciones Educativas le trasmite alto grado de confianza?

! DIMENSION DE EMPATIA

14. ,EI personal de Qali Warma brinda asistencia técnica individualizada a las
Instituciones Educativas, de manera amable y cordial?

15. ;El personal del programa Qali Warma informa adecua y amablemente a la
institucion Educativa sobre el servicio alimentario y el correcto llenado de
las actas de entrega y recepcion de los alimentos?

correctamente a la Institucion Educativa sobre los beneficios de los

16. ; El personal del programa Qali Warma se preocupa por mantener informado
alimentos?

distribuye los alimentos a las Instituciones Educativas, es amable, dentro de

17.El trato del personal de proveedores del programa Qali Warma que
los margenes del respeto?

DIMENSION DE SEGURIDAD

18. ;Considera que el servicio alimentario que brindada el programa Qali
Warma cumplen con los criterios de calidad e inocuidad?

_—

19. ;Considera que los productos alimenticios entregados por el programa Qali
Warma cumplen con ser variados?

20. ;Considera que los establecimientos de los prove.edores del programa Qali
Warma garantizan la calidad e inocuidad de los alimentos?

21.4El proveedor del programa Qali Warma proporciona f:opia del A.cta 1:
entrega y recepcion de alimentos a la Institucion Educativa, al culminar

istribucion? —

i e
,0s proveedores del programa Qali Warma duran'te la dlsmb.ucn;:; =
os alimenticios cumplen con las Buenas Practicas de Manipu
entos?
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‘Muchas gracias por st colaboracion!
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