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RESUMEN

En la presente investigacidn titulada: Calidad De Servicio y satisfaccidon de las socias de
primera prioridad del Programa Vaso De Leche en el distrito De Huaraz, 2022. Se propuso
como objetivo principal determinar la relacion de la calidad de servicio y la satisfaccion de
las socias de primera prioridad del programa vaso de leche en el distrito de Huaraz, 2022.

La investigacion fue de tipo aplicada, con un enfoque cuantitativo. Por su alcance fue de tipo
correlacional. Tuvo un disefio de investigacién no experimental, a su vez fue transeccional.
La poblacién objeto de estudio estuvo constituida por todas las socias de primera prioridad
del programa vaso de leche en el distrito de Huaraz. La muestra en estudio fueron 279
ciudadanas socias de prioridad del programa vaso de leche en el distrito de Huaraz.

Se llegd a la conclusidn que existe relacion entre la calidad de servicio en la satisfaccién de
las socias de primera prioridad del programa vaso de leche en el distrito de Huaraz, 2022; por
lo que, si existe una mejora en la calidad del servicio ofrecido, esta afectaria positivamente
la satisfaccion de las socias, que para el Programa Vaso de Leche deberia servir para tomar
decisiones adecuadas en beneficio de las socias.

Se recomienda requiere que la satisfaccion de las socias sean analizado constantemente,
debiendo prestar atencidn en el trato profesional que se le brinde a las socias durante la
atencidn, en brindarse la Informacién precisa, adecuada y pertinente, tomando en cuenta el
tiempo de provision en la entrega de los productos a las socias, el mejoramiento de los
resultados de la gestion y la entrega de los productos a las socias, mejorar la accesibilidad y

la confianza que debe expresar el Programa Vaso de leche en su conjunto.

Palabras clave: Gestidn logistica, calidad del servicio.
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ABSTRACT

In the present investigation entitled: Quality of Service and satisfaction of the first priority
members of the Vaso De Leche Program in the district of Huaraz, 2022. The main objective
was proposed to determine the relationship between the quality of service and the
satisfaction of the first priority members of the glass of milk program in the district of Huaraz,
2022.

The research was of an applied type, with a quantitative approach. Due to its scope, it was
explanatory. It had a non-experimental research design, in turn it was transactional.

The study population for this research study The population consisted of all the first priority
members of the glass of milk program in the district of Huaraz. The study sample consisted
of 279 priority citizen members of the glass of milk program in the district of Huaraz.

It was concluded that there is an influence of the quality of service on the satisfaction of the
first priority members of the glass of milk program in the district of Huaraz, 2022; Therefore,
if there is an improvement in the quality of the service offered, this would positively affect
the satisfaction of the members, which for the Glass of Milk Program should serve to make
appropriate decisions for the benefit of the members.

It is recommended that the satisfaction of the members be constantly analyzed, paying
attention to the professional treatment that is provided to the members during the service,
in providing accurate, adequate and pertinent information, taking into account the time of
provision in the delivery of products to members, improvement of management results and
delivery of products to members, improvement of accessibility and the trust that the Glass

of Milk Program as a whole should express.

Keywords: Logistics management, service quality.

xiii
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1. INTRODUCCION

Hoy en dia a nivel mundial la desnutriciéon es un problema muy grave en nuestra
sociedad. Los programas de Vaso de Leche son una buena alternativa para disminuir
los indicadores negativos en cuanto a la alimentacién y/o desnutricidon en la
poblacién.

El Programa Vaso de Leche (PVL) es considerado por la Direccién de General de
Asuntos Econdmicos y Sociales del Ministerio de Economia y Finanzas como un
programa social orientado a combatir la pobreza, siendo de una forma de tipo
alimentario nutricional, siendo su orientacidn especifica la ayuda y complementacién
en la alimentacion de la poblacion materna e infantil; siendo su publico objetivo los
nifios de edades 0 a 6 aflos y madres, incluyendo a las gestantes y a aquellas que
estan en periodo de lactancia. En la poblacién estos grupos son prioritarios a nivel
nacional, ello para reducir la desnutricidn de las personas mads vulnerables.

Si bien el PVL es uno de los programas de mayor impacto y cobertura nacional, este
programa alimentario tiene muchos problemas que llevan a una mala focalizacién en
cuanto a la calidad del servicio desarrollado en la mayoria de los municipios del pais,
lo que puede evidenciar la existencia de un problema. Existen problemas en la
seleccion de beneficiarios, organizaciones vulnerables, falta de control y vigilancia de
los productos ofrecidos al publico. objetivo, ocasionando insatisfaccion de las socias
y beneficiarios del programa.

Alos gobiernos locales se le dio la responsabilidad de ejecutar el programa, debiendo
identificar y seleccionar los beneficiarios en el ambito de actuacion, a su vez deben
de programar, distribuir, supervisar y evaluar las diferentes actividades relacionadas

al programa; para ello, se tiene la participacion de la ciudadania a través de las

EPENDEELFRO)
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madres de familia, también las organizaciones sociales de base (OSB); entre ellos los
clubes de madres y comités de vaso de leche.

Para el desarrollo de la investigacion propuesta se pudieron encontrar mediante la
observacién, problemas centrales en diferentes areas de la gestion del PVL en la
ciudad de Huaraz. El entorno en el que vivimos exige cada vez mas la calidad, y la
calidad se estd convirtiendo en un aspecto integral de las organizaciones,
especialmente las instituciones publicas. Para encajar en la sociedad y mejorar la
competitividad de una organizacidn, una organizacion debe proporcionar productos
y servicios de calidad. Hoy en dia los usuarios y/o beneficiarios demandan una mejor
calidad en la atencién, y para poder cumplir con lo esperado por los usuarios es
importante hacer un seguimiento y saber qué es lo que desean y cual es el nivel de
calidad que actualmente estan recibiendo.

Se pueden observar brechas entre lo que esperan las socias del programa vaso de
leche y lo que realmente se les proporciona.

Aunque a nivel gerencial se busca siempre la mejora continua en la administracidon
del programa para buscar ofrecer siempre la calidad del servicio, es notable que el
programa no cuenta con el personal idéneo para cumplir la funcién de coordinar
entregas de productos. A su vez respecto a los recursos humanos desplegados por el
programa son insuficientes, por lo que se complica la atencién y distribucién de los
productos de primera necesidad. Asi mismo existe poca disponibilidad de personal
especializado en la gestién de estos tipos de programas sociales.

No hay una credibilidad debido a que el programa promete hacer algo en cierto
tiempo y no lo cumple, como es el caso de la entrega de viveres.

Uno de los hechos observados en forma recurrente se da al momento del

empadronamiento y registro, las socias asi como las coordinadoras toman ventaja,
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incluyendo en los registros o padrones a usuarios que no cuentan con los requisitos
minimos establecidos en las normas del programa. Por ello, si bien se cumple con las
etapas en el proceso en forma semestralmente, este presenta vacios normativos,
entre ellos temas relacionados a incluir a familiares (nepotismo), la falta de
actualizaciones y de informacién requerida para identificar y seleccionar la poblacion
objetivo (pobreza y pobreza extrema), la ejecucién de caracter obligatorio del
sistema de focalizacién (SISFOH), asi como la falta evidente de procesos que puedan
sancionar a los beneficiarios que falsifiquen o alteran documentos sustentatorios.
Los colaboradores del programa no toman con interés los problemas que se suscita
en los locales del vaso de leche. No hay un horario adecuado para la atencién de las
socias del programa y el trato no es el adecuado.

Tratar bien a las socias del programa ayuda a tener una aliada en el largo plazo, ya
gue la influencia que tiene el trato que los usuarios reciben se aplica mucho mas alla
del momento exacto en que se realiza la entrega de productos.

Entonces se da la falta de comprensién del problema por parte del personal que
labora en el programa en las oficinas de la municipalidad, demoras en tramites y
gestiones que realizan las socias, poca coordinacion entre las areas encargadas, esto
se concluye en la nula o falta de interés de parte del personal.

Huerta (2015), logré identificar el nivel de satisfaccion de los usuarios que fueron
atendidos en el Hospital Nacional Arzobispo Loayza, cuyos resultados logré midid a
través del método SERVQUAL, concluyendo que los usuarios actualmente son cada
vez mas exigentes, teniendo mayores expectativas en diferentes tramites que
realizaban.

Otro de los motivos que permite la insatisfaccion de las socias es que, al no cumplir

con la fecha de entrega programada, donde los empleados caen en el error de nuevas
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promesas y esto no permite que ellos puedan brindar una atencidn de calidad, que
también tiene sus efectos y se declara con la disminucién de los productos que se
entregan. Siendo necesario mejorar el valor percibido, disminuyendo las quejas por
parte de las socias y beneficiaros del programa.

El Vaso de Leche es el Programa Social de apoyo alimentario de significativa
prevalencia histérica y de mayor volumen poblacional beneficiado a nivel nacional
gue aun no logra alcanzar los resultados proyectados en sus origenes relacionados a
la erradicacion de la desnutricion y pobreza. No obstante, ello subsiste, por lo que
resulta importante comprender cémo se desarrolla la calidad del Programa

Este programa no escapa esta realidad, que ofrece productos con una buena calidad
para cubrir la necesidad y combatir la desnutricidn, pero, se observa que existe
insatisfaccion por parte de las socias del programa de vaso de leche debido a la
experiencia de consumo y expectativas. De ahi surge el interés para realizar esta
investigacion referente de qué manera la calidad del servicio se relaciona con en la
satisfaccién de las socias de primera prioridad.

Es por ello, que a través de la investigacion se pretende probar que una buena calidad
de servicio de programas sociales como el vaso de leche puede ayudar a disminuir

los indices de desnutricion en la poblacidn infantil.

1.1. Problema General

1. ¢De qué manera la calidad de servicio se relaciona con la satisfaccién de las
socias de primera prioridad del programa vaso de leche en el distrito de

Huaraz, 20227

05 DEPENDE ELFROY|

@ @®®©®  Repositorio Institucional - UNASAM - Pert



1.2. Problemas Especificos

1. ¢De qué manera el trato profesional durante la atencidn se relaciona con la
satisfaccién de las socias de primera prioridad del programa vaso de leche
en el distrito de Huaraz, 20227

2. ¢De qué manera la informacion se relaciona con la satisfaccién de las socias
de primera prioridad del programa vaso de leche en el distrito de Huaraz,
20227

3. ¢De qué manera el tiempo de provisidn se relaciona con la satisfaccién de
las socias de primera prioridad del programa vaso de leche en el distrito de
Huaraz, 20227

4. ¢(De qué manera el resultado de la gestién/entrega se relaciona con la
satisfaccién de las socias de primera prioridad del programa vaso de leche
en el distrito de Huaraz, 20227

5. ¢De qué manera la accesibilidad se relaciona con la satisfaccidn de las socias
de primera prioridad del programa vaso de leche en el distrito de Huaraz,
20227

6. ¢De qué manera la confianza se relaciona con la satisfaccion de las socias de

primera prioridad del programa vaso de leche en el distrito de Huaraz, 2022?
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2. HIPOTESIS

2.1. Hipétesis general

1. La calidad de servicio se relaciona directa y significativamente con la
satisfaccién de las socias de primera prioridad del programa vaso de leche en

el distrito de Huaraz, 2022.

2.2. Hipétesis especificas

1. El trato profesional durante la atencion se relaciona directa vy
significativamente con la satisfaccién de las socias de primera prioridad del
programa vaso de leche en el distrito de Huaraz, 2022.

2. Lainformacién se relaciona directa y significativamente con la satisfacciéon
de las socias de primera prioridad del programa vaso de leche en el distrito
de Huaraz, 2022.

3. El tiempo de provision se relaciona directa y significativamente con la
satisfaccién de las socias de primera prioridad del programa vaso de leche en
el distrito de Huaraz, 2022.

4. El resultado de la gestién/entrega se relaciona directa y significativamente
con la satisfaccion de las socias de primera prioridad del programa vaso de
leche en el distrito de Huaraz, 2022.

5. La accesibilidad se relaciona directa y significativamente con la satisfaccion
de las socias de primera prioridad del programa vaso de leche en el distrito
de Huaraz, 2022.

6. La confianza se relaciona directa y significativamente con la satisfaccién de
las socias de primera prioridad del programa vaso de leche en el distrito de

Huaraz, 2022.
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2.3. Objetivo general

1. Determinar la relacion de la calidad de servicio y la satisfaccidn de las socias
de primera prioridad del programa vaso de leche en el distrito de Huaraz,

2022.

2.4. Objetivos especificos

1. Determinar la relacion del trato profesional durante la atencion y la
satisfaccion de las socias de primera prioridad del programa vaso de leche
en el distrito de Huaraz, 2022.

2. Determinar la relacién de la informacion y la satisfaccion de las socias de
primera prioridad del programa vaso de leche en el distrito de Huaraz, 2022.

3. Determinar la relacién del tiempo de provisidn y la satisfaccidn de las socias
de primera prioridad del programa vaso de leche en el distrito de Huaraz,
2022.

4, Determinar la relacion del resultado de la gestidon/entrega y la satisfaccion
de las socias de primera prioridad del programa vaso de leche en el distrito
de Huaraz, 2022.

5. Determinar la relacién de la accesibilidad y la satisfaccion de las socias de
primera prioridad del programa vaso de leche en el distrito de Huaraz, 2022.

6. Determinar la relacion de la confianza y la satisfaccién de las socias de

primera prioridad del programa vaso de leche en el distrito de Huaraz, 2022.
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2.5. Definicion de variables

Calidad de servicio

Es el grado en el que un servicio satisface o sobrepasa las necesidades o
expectativas que el cliente tiene respecto al servicio. Es la amplitud de la
discrepancia o diferencia que exista entre las expectativas o deseos de los

clientes y sus percepciones (Ramos, 2017).

Satisfaccion

La evaluacion que realiza el cliente respecto a un servicio y que depende de
como el servicio respondié a sus necesidades y expectativas. Si esto no se

cumple se produce la insatisfaccién Kotler (2014).

2.6. Operacionalizacidn de variables
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VARIABLE DIMENSION INDICADORES

Saludo
Interés por atender
Despedida

Satisfaccién con el trato
Trato profesional
Orientacion durante espera

durante la atencion ) y )
Satisfaccién con rapidez de la

persona que atendid

Satisfaccién con conocimiento y
capacidad

Satisfaccion con el procedimiento
de atencion

., Busqueda de informacion
Informacién

Informacion en entidad

CALIDAD DEL SERVICIO
Tiempo de desplazamiento

Tiempo de espera en cola fuera de

. . local
Tiempo de provisién

Tiempo de espera en cola dentro
de local

Tiempo de espera total

Estado de la gestion
Retorno a la entidad

Resultado de la
Satisfaccion con cantidad de

gestion/entrega documentos solicitados
Satisfaccién con pasos requeridos

Satisfaccion con resultado gestion

Satisfaccién con limpieza y orden
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Satisfaccién con infraestructuray

ambiente
Accesibilidad

Canal de preferencia

Gestion por llamada telefdnica
Confianza

Capacidad para inspirar confianza

N° de solucién de quejas
Nivel del Servicio esperado
Calidad Funcional

Nivel de conocimiento de las
percibida necesidades

Confiabilidad en el servicio

Servicio satisfactorio

Calidad técnica Mejoras

percibida Percepcion

Expectativas satisfechas

SATISFACCION

Confianza en el servicio
Valor percibido Precios adecuados
Inconvenientes con el servicio

Fidelidad del cliente

Sin inconvenientes en el servicio
Recomendacion del servicio

Confianza . ..
Innovacién del servicio

Idealizacién del servicio

Preocupacién por las necesidades

E @ @®®©®  Repositorio Institucional - UNASAM - Pert



Servicio adaptado
Expectativas Informacidn adecuada del servicio

Conocimiento de los servicios por
el personal
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3. MARCO TEORICO

3.1. Antecedentes de la Investigacion

INTERNACIONALES

Remache (2019), investigd la calidad del servicio y la satisfaccién del
cliente en la empresa Sipecom SA. de la ciudad de Guayaquil - Ecuador, periodo
2018, Se llevd a cabo con el propédsito de identificar la posible relacion entre la
calidad del servicio y la satisfaccion. La investigacion se basé en una muestra de
12 clientes, utilizando la encuesta como técnica para la recopilacion de datos y
el cuestionario como instrumento para medir las variables analizadas. Para
identificar la existencia del vinculo entre la variable calidad de servicio y la
variable satisfaccién, se empled la estadistica inferencial de correlacién de
Pearson. Se planted como hipétesis: la existencia de un vinculo directo entre la
calidad del servicio y la satisfaccidn en la empresa SIPECOM SA. de la ciudad de
Guayaquil - Ecuador, periodo 2018. Segun los resultados, se se evidencidé una
relacidon positiva media entre la calidad de servicio y la satisfaccion, pues el
indice de correlacién de Pearson fue de 0.579 con una significatividad bilateral
de 0.048. Estos resultados nos permitieron afirmar que, mejorando la calidad
del servicio del cliente, la satisfaccion mejorara considerablemente

Rivera (2019), en su investigacién calidad de servicio y la satisfaccion
del usuario de la empresa Greenandes. El propdsito principal del estudio
consistio en evaluar la calidad del servicio y la satisfaccidn al cliente, se utilizé el
modelo SERVQUAL con el objetivo de conocer el interés de los usuarios en
exportacién, en relacién con el servicio que presta la empresa. La investigacidon

tuvo un enfoque cuantitativo, y se aplicd el modelo SERVQUAL, donde se indica

N E @ @®®©®  Repositorio Institucional - UNASAM - Pert



la diferencia entre la percepcion y lo esperado por el usurario. Siendo a su vez
una investigacion descriptiva. El cuestionario fue aplicado a 180 exportadores,
se utilizé el programa SPSS y para la tabular los resultados se utilizé el software
Microsoft Office. En las respuestas obtenidas se puede confirmar que la
percepcidn por parte de los clientes en relacion con el servicio recibido es de
nivel bajo, mostrando una tendencia inferior entre la percepcién y lo recibido.
Las evidencias obtenidas en la fiabilidad y capacidad de respuesta se muestran
margenes negativos muy altos, y se deben de contrarrestar, iniciando con la
mejora de procesos, dando a su vez responsabilidades a cada unidad que se
encarga de la atencion o servicio al cliente, estableciendo estrategias de servicio
enfocadas con impacto en los exportadores.

Barreto et al. (2023) sefiala que su investigacion se centra en el ambito
financiero del sur de Ecuador y aborda los factores asociados a la satisfaccién de
los clientes en una institucién financiera de la economia popular y solidaria. Este
estudio, de naturaleza cuantitativa, tiene un enfoque exploratorio, descriptivo y
correlacional. Los participantes incluyen tanto socios como clientes de una
cooperativa de Ahorro y Crédito. Se empled un instrumento tipo Likert, validado
mediante la evaluacidn de expertos, y su consistencia interna, medida por el
coeficiente de Alpha de Cronbach, alcanza un valor de 0,950. Los resultados
revelan una fuerte correlacién, con significancia estadistica bilateral inferior a
0,05 del p-valor, entre el uso de tecnologias de informacién y comunicacién, la
calidad del servicio, y la disponibilidad de servicios financieros, con la
satisfaccién tanto de clientes como socios. En resumen, se concluye que existen

pruebas estadisticas que respaldan la afirmacién de una correlacidn significativa
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entre las TICs, calidad de servicio y disponibilidad de servicios financieros con la
satisfaccién del cliente.

Quevedo-Amay et al. (2023) sostienen en su investigacidn, que ésta
tuvo como propdsito evaluar la calidad del servicio gastrondmico y la
satisfaccion de los clientes en el Restaurante Hotel Jardin, localizado en el
municipio Puyo. La metodologia implementada se fundamenté en entrevistas a
ejecutivos de la empresa y en una encuesta estructurada dirigida a los
consumidores de los productos del establecimiento. La poblacion objetivo fue
de 1,300 individuos en el afio 2021, con una muestra representativa de 296
encuestas. Los resultados obtenidos indican que, de acuerdo con la escala de
Likert, los clientes expresaron un nivel de satisfaccion considerado bueno. Esto
implica que, aunque la calidad del servicio percibida no sea dptima, existe la
oportunidad de mejorarlo de manera estratégica. Ademas, los hallazgos
revelaron una conexion directa entre la calidad del servicio y la satisfaccién del
cliente. En consecuencia, se concluye que es imperativo implementar
estrategias destinadas a mejorar los servicios ofrecidos por la empresa.

Barreto-Vera & Cedefio-Zambrano (2023) manifiestan que reconocer
y mejorar la calidad del servicio es crucial para cualquier organizacién y esta
estrechamente vinculado a la satisfaccion del cliente. La evaluacion de la
percepcion de ofrecer un servicio de calidad y tener clientes satisfechos es
esencial para el continuo mejoramiento del servicio ofrecido a la sociedad. La
investigacion se enfocd en analizar la calidad del servicio y su impacto en la
satisfaccion del cliente en la agencia Reales Tamarindos del Banco Pichincha en
Portoviejo. Utilizando un enfoque cuantitativo y un disefio descriptivo no

experimental, se aplicd el modelo SERVice PERFormance, que comprende 5
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dimensiones y 22 preguntas sobre aspectos tangibles, fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad y empatia, a una muestra intencional de 300 clientes. Los
resultados indicaron altas percepciones en tangibles, fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad y empatia, lo que condujo a una alta satisfaccidon. En
resumen, la percepcion de los clientes sobre la calidad del servicio es muy
positiva, influenciada por la seguridad en las instalaciones, la fiabilidad del
personal y la impecable apariencia de la agencia.

Herrera Chavez & Sampedro Guevara (2023) sefialan que Guano,
reconocido como la "Capital Artesanal del Ecuador," es un antiguo pueblo con
una rica historia, lo que podria impulsar el turismo al garantizar la satisfacciéon
del cliente. El objetivo de esta investigacidon es analizar la conexién entre la
calidad del servicio turistico y la satisfaccion del cliente en los negocios del
cantén Guano, provincia de Chimborazo. La metodologia empleada fue un
disefio de investigacion no experimental y transversal, de tipo cualitativo,
descriptivo y correlacional. La validacién del instrumento de investigacion se
realizd mediante el coeficiente alfa de Cronbach, utilizando cuestionarios bajo
la escala de Likert. La unidad de analisis comprendidé 15 establecimientos de
alimentos y bebidas, asi como 334 turistas. Se empled el software SPSS y la
prueba de chi cuadrado para evaluar las hipétesis. Los resultados indican que no
hay una influencia significativa entre la calidad del servicio turistico y la
satisfaccion del turista. Ademads, se detallan y caracterizan las dimensiones
relacionadas con los procesos, servicio, mejoramiento, expectativa, experiencia
y percepcion. En conclusidn, en el contexto de la investigacion, no se observa

una influencia significativa entre la calidad del servicio turistico y la satisfaccién
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del cliente en el cantdn Guano. Este estudio se situa en el drea de la ciencia del
turismo.

Bimboza et al. (2023) resaltan que la calidad de servicio vy
mantenimiento automotriz enfrenta desafios como la falta de herramientas
actualizadas, escasez de suministros y repuestos, desconfianza, carencia de
personal calificado, y condiciones deficientes en talleres mecdnicos. Por ende,
el propdsito de la investigacion radica en examinar los factores que afectan la
calidad del servicio de mantenimiento para vehiculos livianos y la satisfaccion
del cliente en Ambato. Se llevd a cabo una encuesta a 381 residentes de Ambato,
respaldada por un analisis estadistico factorial exploratorio. Este reveld cinco
componentes fundamentales: lealtad/satisfaccion, empatia, tangibles,
sensibilidad y fiabilidad. No obstante, es crucial mejorar la comprensién de las
necesidades de los clientes, abordando aspectos como complacencia, atencién
personalizada, cortesia, amabilidad y el cumplimiento de los tiempos acordados
para la reparacién vehicular. Por consiguiente, se subraya la importancia de
brindar atencién maxima con una actitud amigable frente a reclamaciones y

requerimientos de los clientes.

NACIONALES

Montalvo, Estrada & Mamani (2020), Calidad de servicio y satisfaccion
en el hospital Santa Rosa de Puerto Maldonado. La presente investigacion tuvo
buscd encontrar el nivel de relacién que puede existir entre las variables calidad
de servicio y la satisfaccién en el area de traumatologia. El enfoque de
investigacion fue cuantitativo, el disefio que se utilizé fue no experimental. La

poblacién de la investigacion fueron los usuarios del drea de traumatologia, de
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los cuales se tomd una muestra de 152 usuarios, utilizdndose un muestreo
probabilistico. Para la recoleccidn en la investigacion se utilizé el cuestionario de
calidad de Servicio y satisfaccidon del usuario.

Del total de los encuestado, el 65,1% indica que la calidad del servicio
que recibié es regular, el 45,4% de ellos se encuentran medianamente contentos
con la calidad, su vez se halld una correlacion moderada, directa y significativa
entre las variables de estudio calidad de servicio y la satisfaccion del usuario. El
indice de correlacién seglin rho de Spearman fue de 0,590 con un p-valor inferior
al nivel de significancia (p=0,000<0,05). Por ultimo, se concluyd que ante
mejoras en la calidad de servicio, la satisfaccion de los usuarios sera mayor.

Nahuirima (2015), con el trabajo de investigacién “Calidad de servicio
y satisfaccion del cliente de las pollerias del distrito de Andahuaylas, provincia
de Andahuaylas, regién Apurimac, 2015”. Tuvo como objetivo principal buscar
la relacién entre la calidad de servicio y la satisfaccién de los clientes de las
pollerias del distrito y provincia de Andahuaylas, regién Apurimac, 2015. La
investigacion fue de tipo correlacional, transeccional, en donde se pudo
describir la relacion existente entre la calidad de servicio y satisfaccion.

Fueron 348 usuarios los que conformador la muestra, entre varones y
mujeres, siendo el cuestionario el instrumento utilizado parala recoleccién de
informacidn. Las conclusiones derivadas de la investigacion revelan que hay una
conexidn significativa entre las variables de calidad de servicio y satisfaccidn del
cliente. El coeficiente de correlacién de Rho Spearman obtuvo un valor de 0,841,
lo cual indica una correlacién positiva alta.

En cuanto a la variable de calidad de servicio, los participantes de la

encuesta indicaron que la calidad es promedio, al igual que el nivel de
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satisfaccion del cliente. Por ultimo, se confirmdé que las dimensiones de
evidencia fisica del servicio, fiabilidad, capacidad inmediata y empatia se
correlacionan de manera significativa con la satisfaccidn.

Sanchez (2023) manifiesta que el propdsito del articulo era investigar
la conexién entre la calidad de atencion y la satisfaccidon de los clientes en los
servicios educativos de INTERPASS S.A.C. La investigacion se llevd a cabo en Lima
en 2021, utilizando una encuesta y un cuestionario aplicado a 325 alumnos
mediante muestreo aleatorio. Los estadisticos Chi-cuadrado y la Prueba de
correlacidn de Spearman se utilizaron para contrastar las hipdtesis. Se encontré
una asociacién estadisticamente significativa entre la calidad de atencién y la
satisfaccidn de los clientes. Los resultados de la prueba estadistica confirmaron
la hipdtesis principal, indicando que la calidad del servicio impacta
positivamente en la satisfaccién de los clientes de la empresa estudiada. Los
valores obtenidos, como Chi cuadrado de 374,952 y una correlacién de
Spearman de 0.806, evidencian una fuerte relacién entre ambas variables.

Moreno (2020) por su lado manifiesta que el objetivo principal de su
investigacion fue determinar la relacion entre el promedio de satisfaccion del
cliente y el promedio de calidad del servicio de internet. La muestra comprendio
trece clientes pertenecientes a la cartera corporativa de América Moévil Peru S.
A. C,, utilizando las variables de calidad del servicio de internet y satisfaccién del
cliente. Se aplicé un disefio no experimental de nivel correlacional mediante
encuestas, revelando resultados sobre la variacion entre las variables. La
investigacion concluyé con un coeficiente de 0.77, indicando una variacién
proporcional positiva entre ambas variables y un alto nivel correlacional. El

analisis de significancia bilateral (0.000 menor a 0.05) ratifica que el promedio
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de calidad del servicio de internet varia en proporcién al promedio de
satisfaccioén del cliente.

Por su lado Cruz (2023) sefiala que el informe tuvo como objetivo
principal identificar la conexion entre la calidad del servicio (CS) y la satisfaccion
del consumidor (SC) en relacion con el Gas Licuado de Petrdleo (GLP) en
Vulcanogas-Morales en 2022. La investigacidn, de naturaleza basica, se llevd a
cabo a nivel cuantitativo con un disefio no experimental y corte transversal. La
muestra incluyd 200 clientes de Vulcanogas-Morales. La recopilacién de datos
se realizé6 mediante encuestas y dos cuestionarios, validados por tres expertos,
con la confiabilidad evaluada a través del coeficiente alfa de Cronbach. Los
resultados demostraron una relacion significativa (p = .000) y una correlacién
positiva perfecta (Rho = .939) entre CS y SC. Segun la percepcién de los
consumidores, el rendimiento percibido, las expectativas y los niveles de
satisfaccién alcanzaron el 60%, 60%, y 67%, respectivamente. En resumen, el
esfuerzo de la empresa por mejorar la CS se traduce en una mayor complacencia
del cliente.

Delgado et al. (2021) refiere que su estudio, denominado "Calidad de
Servicio y Satisfaccion de los Administrados de una Entidad Publica en el 2020",
tiene como objetivo principal explicar cdmo la calidad del servicio influyé en la
satisfaccion de los administrados de SANIPES durante el afio 2020. La
investigacion adopté un enfoque cualitativo con un disefio fenomenoldgico y un
alcance explicativo, empleando entrevistas a profundidad y preguntas
semiestructuradas como técnicas e instrumentos. La muestra incluyé a 15
personas entre servidores y administrados. La investigacion se centré en seis

conductores que impactan directamente en la satisfaccion de las necesidades
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de las personas, establecidos por la Secretaria de Gestién Publica de la PCM. Los
resultados indicaron que los administrados expresaron satisfaccion en tres
conductores: i) Resultado de la Gestidn o entrega, ii) Accesibilidad vy iii)
Confianza. Sin embargo, en los otros tres conductores: iv) Trato profesional
durante la Atencion, v) Informacidn y vi) Tiempo de provisidn, la satisfaccién no
fue completa. En general, los administrados percibieron un alto grado de
satisfaccion en la entrega de servicios de certificaciones sanitarias y registro
sanitario. No obstante, en los servicios de habilitaciones sanitarias, la
satisfaccién fue evaluada como regular debido a que la entrega de este servicio

se llevd a cabo fuera de los plazos establecidos, segliin concluye la investigacion.

LOCAL

Rodriguez & Mallqui (2014), en su tesis titulada Calidad de servicio y
satisfaccidn del cliente del Banco de la Nacidon Agencia 2 Huaraz, la presente
investigacion busco determinar la influencia de la calidad en la satisfaccidn, asi
como la relacién de las dimensiones de satisfaccion del cliente. Se aplicé una
investigacion a nivel correlacional — explicativa, con un disefio no experimental
y aplicado en un solo momento (transeccional). Del total de clientes que asisten
al banco de la Nacién Agencia 2 — Huaraz, se encuesté a 284 clientes, utilizando
el cuestionario para recabar informacién primaria. En informacién obtenida en
la investigacion se muestra que existe una relacidn positiva entre las variables.
Del mismo modo entre las dimensiones de ambas variables

Los resultados también muestran que calidad de servicio es baja, lo
que llega a impactar en la satisfaccion de los clientes, siendo esta ultima a su vez

baja. Existe una menor eficiencia en la dimensidn fiabilidad, esto se ve reflejado
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en un nivel bajo en cuanto a claridad de informacién que entrega el personal o
y el tiempo estimado como expectativa del cliente en el servicio recibido.
Ascencios (2019), la presente investigacidn titulada Calidad de servicio
y satisfaccion del cliente en los Hoteles tres estrellas de la ciudad de Huaraz
2019, tuvo como objetivo analizar la influencia de la calidad de servicio en la
satisfaccion de los clientes en Hoteles de tres estrellas de la ciudad Huaraz, 2019.
El estudio realizado es de naturaleza descriptiva, con un disefio de investigacién
no experimental y transversal. Se aplicé la encuesta estandarizada SERVIQUAN
a una muestra de 356 clientes que utilizan los servicios del hotel. El instrumento
utilizado para recopilar los datos fue un cuestionario. Al analizar los resultados,
se encontro que el 22,8% de los clientes calificd la calidad del servicio como muy
buena, el 34,3% la calificé como buena, el 37,9% la calificé como regular, el 3,9%
la calificé como malay el 3,9% la calific6 como muy mala. clientes evaluados y
encuestados. El principal resultado de este estudio es determinar el impacto de
la calidad del servicio en la satisfaccion del cliente en hoteles 3 estrellas en la
ciudad de Huaraz 2019. Un alto coeficiente de correlacidon de Spearman de 0,80
fue confirmado por la fuerte correlacion positiva de las variables
independientes. En otras palabras, cuanto mejor sea el servicio prestado, mayor
serd la satisfaccion del cliente. Los datos obtenidos muestran que los
componentes de la calidad del servicio tienen un impacto directo en la

satisfaccion del cliente.
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3.2. Bases teoricas

3.2.1. Calidad del servicio

A. Concepto

Segun Giese y Cote (2019), la calidad del servicio se entiende como
la preocupacion de las personas por los consumidores, y que los usuarios
quieren disfrutar de un servicio solo cuando el cliente reconoce que
satisface sus necesidades, se trata de cémo interpretas lo que es. Una vez
confirmado esto, debes trabajar en el enfoque que deseas implantar,
organizarlo y distribuirlo adecuadamente para que puedas mantener la
satisfaccién general frente a tus consumidores internos y externos. Se
relaciona con cémo una organizacién esta conformada por la amabilidad de
los colaboradores con sus compafieros, y en general el equipo juega un
papel muy importante ya que es la primera impresién que se da al
momento de entregar un producto o servicio.

Segun Garcia (2018), la calidad del servicio es el acondicionamiento
entre las necesidad del consumidor, a mas adecuado mas calidad, y menos
adecuada menos calidad esto juega con el ambiente que brindan de la
desigualdad que existen entre la probabilidad o deseo de los consumidores
y su percepcién de anhelar un servicio éptimo, ademas se ve la diferencia
como es interpretada la necesidad y el deseo de cada persona ya que se
observa de acuerdo a las percepciones y aparte segln fue atendido con el
servicio brindado ademas también ocurre en clientes que ven con las
experiencias anteriormente vividos a partir de eso se dan dos grandes

variables segun el precio y la calidad ya que este ultimo es perceptible y
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rentable para toda la compaiiia ya que si se ven incrementos en ganancias
de la manera de atencién en si a la organizacidon entera ayudaria en el
crecimiento rentable.

Un servicio es de calidad si el cliente siente satisfacciéon de sus
necesidades al consumir o utilizar los bienes o servicios. La calidad del
servicio, a su vez, se refiere a una medida de satisfaccion con las solicitudes
de servicio o atencién de las personas pertenecientes a una empresa
proveedora de bienes o servicios. Considera que la calidad del servicio
significa “atender de manera prioritaria a los usuarios, para maximizar la
satisfaccidn de sus expectativas (Zambrano ;2013).

Cantl (2010) reconoce que la satisfaccion del cliente es un
resultado directo de la calidad del producto o servicio ofrecido. Aqui hay
algunas maneras en las que la calidad y la satisfaccién del cliente estan
vinculadas:

Cumplimiento de Expectativas: La calidad se mide en gran medida
por la capacidad de un producto o servicio para cumplir o superar las
expectativas del cliente. Cuando un producto o servicio cumple
consistentemente con las expectativas, los clientes tienden a estar
satisfechos.

Reduccion de Defectos: La gestion de la calidad busca identificar y
reducir al minimo los defectos en los productos o servicios. Menos defectos
significan una mayor probabilidad de que el cliente obtenga exactamente
lo que espera, lo que contribuye a una mayor satisfaccion.

Mejora Continua: La filosofia de mejora continua es un

componente clave de muchos sistemas de gestion de calidad total. Al

05 DEPENDE ELFROY|

@ @®®©®  Repositorio Institucional - UNASAM - Pert



enfocarse en la mejora continua, las organizaciones buscan
constantemente formas de perfeccionar sus procesos y productos para
satisfacer mejor las necesidades y expectativas cambiantes de los clientes.

Feedback del Cliente: La retroalimentacion del cliente es una
herramienta valiosa para mejorar la calidad. Escuchar las opiniones y
sugerencias de los clientes permite a las empresas ajustar sus productos y
servicios para satisfacer mejor sus necesidades.

Lealtad del Cliente: La satisfaccion del cliente a menudo se traduce
en lealtad a la marca. Los clientes satisfechos son mas propensos a repetir
compras y recomendar productos o servicios a otros, lo que contribuye a la
salud a largo plazo de una empresa.

En resumen, la calidad y la satisfaccion del cliente estdn
estrechamente relacionadas, ya que la calidad es un determinante
fundamental de la experiencia del cliente y, por lo tanto, influye

directamente en la satisfaccion del mismo.

B. Caracteristicas de los servicios
Caracteristicas de los servicios Estos elementos descansan en las
caracteristicas fundamentales de los servicios: la intangibilidad, la no
diferenciacion entre producciéon y entrega, y la inseparabilidad de la
produccidn y el consumo (Parasuraman, Zeithaml y Berry, 1985). De las
caracteristicas diferenciadoras entre los productos tangibles y los servicios
cabe destacar el hecho de ser causantes de las diferencias en la

determinacién de la calidad del servicio. Asi, no se pueden evaluar del
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mismo modo servicios y productos tangibles. A continuacién, se presentan
estas caracteristicas de una manera mas detallada.

La intangibilidad La mayoria de los servicios son intangibles (Lovelock,
2004). No son objetos, mas bien son resultados. Esto significa que muchos
servicios no pueden ser verificados por el consumidor antes de su compra
para asegurarse de su calidad, ni tampoco se pueden dar las
especificaciones uniformes de calidad propias de los bienes. Por tanto,
debido a su caracter intangible, una empresa de servicios suele tener
dificultades para comprender cdmo perciben sus clientes la calidad de los
servicios que presta.

La heterogeneidad Los servicios —especialmente los de alto contenido de
trabajo— son heterogéneos en el sentido de que los resultados de su
prestacién pueden ser muy variables de productor a productor, de cliente
a cliente, de dia a dia. Por tanto, es dificil asegurar una calidad uniforme,
porque lo que la empresa cree prestar puede ser muy diferente de lo que
el cliente percibe que recibe de ella.

La inseparabilidad En muchos servicios, la produccién y el consumo son
indisociables. En servicios intensivos en capital humano, a menudo tiene
lugar una interaccién entre el cliente y la persona de contacto de la
empresa de servicios. Esto afecta considerablemente la calidad y su
evaluacion. Segun Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985), estas
caracteristicas de los servicios implican cuatro consecuencias importantes
en el estudio de la calidad del servicio: a) La calidad de los servicios es mas
dificil de evaluar que la de los bienes. b) La propia naturaleza de los servicios

conduce a una mayor variabilidad de su calidad y, consecuentemente, a un

05 DEPENDE ELFROY|

@ @®®©®  Repositorio Institucional - UNASAM - Pert



05 DEPENDE ELFROY|

riesgo percibido del cliente mas alto que en el caso de la mayoria de los
bienes. c) La valoracidn (por parte del cliente) de la calidad del servicio tiene
lugar mediante una comparacion entre expectativas y resultados. d) Las
evaluaciones de la calidad hacen referencia tanto a los resultados como a
los procesos de prestacion de los servicios.

Pilares de la calidad del servicio al cliente

Cardozo (2021), monitorear, mantenerse al tanto y contar con el apoyo de
la tecnologia, son algunos de los pilares que garantizan la calidad en el
servicio al cliente. Es importante tener esos puntos al dia para evitar errores

durante el proceso y garantizar una relaciéon duradera.

1. Monitoreo
Monitorear las acciones del servicio al cliente es fundamental para
evaluar la calidad de la asistencia prestada al consumidor. Al final de
cuentas, el cliente solo quedard satisfecho cuando sus necesidades y
expectativas sean atendidas. Para eso, las empresas necesitan basarse
en datos concretos y feedbacks positivos y negativos. Entonces,
comienza a acompaiar los procesos constantemente y analizar
métricas que ayuden a identificar errores y aprovechar oportunidades.
De este modo, sales de las simples opiniones para encontrar practicas
gue pueden mejorar para alcanzar la excelencia en el servicio. Un tip
para entender las necesidades del publico y mejorar de manera
asertiva la relacién con tus consumidores, es aplicar una encuesta NPS.
La Net Promoter Score es una metodologia que tiene como objetivo
medir el grado de satisfaccion del cliente con las marcas, empresas y

servicios. La evaluacién puede elaborarse por medio de un

UNASRY
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cuestionario, donde los encuestados pueden responder las preguntas
en una escala del 0 al 10. Por ejemplo: “en una escala del 0 al 10,
écudnto recomendarias a Zenvia a un amigo o colega?”

Las respuestas permiten acompafiar diversos parametros de la
empresa, como calidad del servicio, soporte técnico, calidad de los
productos y mucho mas. De este modo, queda mas facil extraer
informacidn relevante sobre el negocio del punto de vista del cliente.

2. Innovacion

Llega un momento en que las empresas necesitan innovar. Son varios
los motivos: uno de ellos es para encuadrarse en el nuevo escenario
competitivo del mercado, y el otro es para mostrarse siempre
relevante frente a los clientes. Acompanar las tendencias y mostrar
qgue la empresa esta siempre actualizada impacta tanto los procesos
del negocio como la calidad de servicio al cliente. Esto porque un
cambio permite identificar las sefiales de intencién del consumidory,
de este modo, hacer una revisién sobre cdmo anda el desempefio de
la organizacion. Empresas como Nubank ya estan pendientes de las
tendencias que ayudan a reinventar el servicio al cliente. La startup de
servicios financieros, que ya tiene presencia en Brasil, México,
Argentina y Colombia, creé el “WoW”, una practica en la que el equipo
de servicio le envia a los clientes regalos, experiencias e incluso cartas
escritas a mano. Sea en una llamada telefénica, envio de e-mail o
servicio via redes sociales, Nubank siempre identifica una oportunidad
de transformar una simple resolucion de dudas en algo que

sorprendera a sus clientes. Ese procedimiento puede ser considerado
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un ejemplo de innovacion en servicio a los clientes, porque es algo mas
de lo esperado. Ademds de ofrecer el soporte que el consumidor
necesita, la empresa crea conexién y nuevas historias con el publico.
Vale recordar que la estrategia se aplica de acuerdo con cada
situacion. Por esto es tan importante hacer una planeacion anticipada
e identificar cudl es la estrategia de innovacién mas indicada para tu
empresa.
3. Tecnologia

Innovacién y tecnologia caminan lado a lado. Al final, es casi imposible
ser una empresa innovadora sin contar con el apoyo tecnoldgico.
Juntar esos dos pilares es fundamental para crear interacciones mas
inteligentes y personalizadas que faciliten el servicio a los clientes. Hay
muchas formas de incorporar la tecnologia en el servicio al publico.
Por ejemplo: una tienda de ropas puede utilizar API’s para sincronizar
datos y entregar mensajes personalizados a los clientes, como la
necesidad de ayudar o la disponibilidad de algin producto. Es en ese
momento que entra el chatbot para WhatsApp, una interfaz
conversacional donde una maquina interactda y crea un didlogo mas
proximo con el consumidor. Cuando se disefia bien, el bot logra
conversar con el usuario y responder todas las dudas de manera
natural y dindmica, dando el soporte de calidad que el cliente necesita.
Invertir en nuevas tecnologias, como plataformas conversacionales, es
una excelente oportunidad para prestar servicio donde tus
consumidores estan, ademads de vender productos, informar servicios

y, en algunos casos, ofrecer entretenimiento. Otra estrategia con
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potencial de facilitar tu servicio es la integracion de canales de
comunicacion. Plataformas multicanales, como Zenvia Chat, permiten
gue administres, en un solo lugar, las interacciones via SMS Marketing,
E-mail, WhatsApp Business API, Teléfono y otros.
4. Abordaje

En sus escritos, Hyken (2010), destaca la importancia del trato
profesional y la atencién al cliente para crear experiencias positivas
qgue conduzcan a la satisfaccién del cliente y la lealtad a largo plazo.
Esto porque un abordaje bien definido, permite unificar las
interacciones y escuchar lo que el cliente tiene para decir, sea al
respecto de algo negativo o positivo. Es importante recordar que la
buena comunicacion debe aparecer en todos los puntos de contacto
con el cliente. Al final de cuentas, de nada sirve ofrecer ayuda
qgueriendo vender y, cuando lo logras, abandonar el contacto. Por otro
lado, es importante tener cuidado con los excesos. Habla con las
personas solo en casos especificos, como una promocion especial o
para saber si aun necesita algun servicio prestado por la marca.
Ademas de eso, existen algunos tips infalibles para garantizar la
humanizacién y empatia en el servicio al cliente. Conoce la lista y crea
una comunicacién adecuada:

v" Trata a las personas por el nombre

v" Pregunta si todo estd bien

v Utiliza emojis

v" Pide disculpas cuando sea necesario

v" No tengas un guion rigido
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UNASRY

v" Mantente a disposicién

v' Sé paciente

v" Cuida la ortografia

v' Ensefia tutoriales

v InteractUa en las redes sociales.

5. Entrenamiento del equipo

Segun la informacion divulgada por Kissmetrics, casi el 60% de los
consumidores encuestados sienten que las empresas no tienen idea
sobre lo que sucede o que el asistente no logra resolver el problema.
Frente a ese dato, es fundamental que los gerentes cuiden del
entrenamiento de su equipo. Lo ideal es que todos los funcionarios
estén alineados al respecto de los tipos de servicio que la empresa
aplica, las particularidades de cada producto o servicio y la
informacidn sobre los clientes. Un programa de entrenamiento de
servicio al cliente es de extrema importancia para las organizaciones,
porque, ademds de ofrecer soporte de calidad a los clientes, los
profesionales capacitados tienen la oportunidad de aprender algo
valioso para sus carreras. De este modo, es posible aumentar las
posibilidades de comunicacién de la empresa, asi como la fidelizacién

de clientes promotores.

D. Los servicios publicos
La Norma Técnica N2 002-2021-PCM-SGP, Norma Técnica para la Gestidn
de la Calidad de Servicios en el Sector Publico (2021), indique que, los
servicios son productos intangibles que responden a las necesidades de las

personasy que son entregadas por las entidades publicas, en cumplimiento
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de sus funciones (p.e. atencion médica, seguridad, limpieza publica, recojo
de residuos sélidos, alumbrado publico, etc.). Para la provision de servicios
se podria requerir de bienes para asegurar su adecuada entrega.

Pueden clasificarse en dos (02) tipos: servicios prestacionales y servicios no
prestacionales:

1. Servicios prestacionales, son aquellos que se derivan de la funcidn
prestacional del Estado y que implican una provision del gobierno
hacia las personas, tales como prestaciones de salud, educacién,
comunicacién, limpieza publica, habilitaciéon de carreteras o
aeropuertos, fomento productivo, supervisiones o fiscalizaciones de
las entidades reguladoras, seguridad y defensa nacional; asi como los
servicios publicos basicos (agua, alcantarillado, luz), entre otros.

2. Servicios no prestacionales, son aquellos que implican el otorgamiento
de derechos como consecuencia de la funcién reguladora, inspectora
o sancionadora del Estado. Se encuentran incluidos, en este grupo, los
procedimientos administrativos4 o tramites, los servicios prestados en
exclusividad y los servicios no exclusivos.

E. Calidad de servicios en el marco de la Modernizacion de la Gestion Publica
Segun la Norma Técnica N2 002-2021-PCM-SGP (2021), La Politica Nacional
de Modernizacion de la Gestidn Publica reconoce que los/as ciudadanos/as
demandan un Estado Moderno, al servicio de las personas, lo cual implica
una transformacién de sus enfoques y practicas de gestién para brindar
servicios de calidad orientados a la generaciéon de valor publico. La calidad
de los servicios estd en funcién de la capacidad que tiene el Estado de

satisfacer las necesidades y expectativas de las personas. En ese sentido, la
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norma técnica establece el Modelo para la Gestion de la Calidad de
Servicios para que las entidades publicas adopten acciones que les
permitan mejorar la calidad en la provision de los servicios que brindan a

las personas.

El Modelo para la Gestidon de la Calidad de Servicios se estructura en
componentes orientados a repercutir en aquello que las personas valoran.
Estos componentes son: 1) Conocer las necesidades y expectativas de las
personas; 2) ldentificar el valor del servicio; 3) Fortalecer el servicio; 4)
Medir y analizar la calidad del servicio; 5), Liderazgo y compromiso de la
Alta Direccion; y 6) Cultura de calidad, estos dos ultimos como elementos

transversales, a fin de promover la mejora de los servicios.

F. Caracteristicas del servicio de calidad
Segun Aniorte (2013), algunas de las caracteristicas que se deben seguir y

cumplir para un correcto servicio de calidad, son las siguientes:

e Debe cumplir sus objetivos

e Debe servir para lo que se disefio
e Debe ser adecuado para el uso

e Debe solucionar las necesidades

e Debe proporcionar resultados

Asi mismo, existen otras caracteristicas mas especificas mencionadas por
Paz (citado en Verdu, 2013), las cuales estardn a cargo del personal que
labora en las entidades, ya que son habilidades necesarias, sobre todo para

aquellos que estan en contacto directo con los clientes, estas pueden ser:

e Formalidad: honestidad en la forma de actuar, la capacidad para
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comprometerse en los asuntos con seriedad e integridad

e Iniciativa: ser activo y dindmico, con tendencia a actuar en las
diferentes situaciones y dar respuesta rapida a los problemas.

e Ambicién: tener deseos inagotables por mejorar y crecer; es decir,
tener afdn de superacion.

e Autodominio: tener capacidad de mantener el control de emociones y
del resto de aspectos de la vida.

e Disposiciéon de servicio: es una disposicion natural, no forzada, a
atender, ayudar, servir al cliente de forma entregada y con dignidad.

e Don de gente: tener capacidad para establecer relaciones calidad y
afectuosas con los demas, y, ademas, disfrutarlo.

e Colaboracidn: ser una persona que gusta de trabar en equipo, le agrada
trabajar con otros para la consecucién de un objetivo en comun.

e Enfoque positivo: es la capacidad para ver el lado bueno de las cosas
con optimismo.

e Observacion: es la habilidad para captar o fijarse en pequefios detalles
no siempre evidentes a todo el mundo.

e Habilidad analitica: permite extraer lo importante de lo secundario,
descomponer un discurso o problema en partes, para poder analizar
cada una de las ideas principales y, en funcién de ese analisis, ofrecer
una solucién global.

e Imaginacion: es la capacidad de generar nuevas ideas y, de ofrecer
alternativas al abordar una situacién.

e Recursos: tener el ingenio y la habilidad para salir airoso de situaciones

comprometidas.
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e Aspecto externo: es la importancia de una primera impresidn en los
segundos iniciales para crear una buena predisposicién hacia la compra

en el cliente.

Lo anterior son términos que describen caracteristicas positivas y deseables
en el servicio y la atencidon ofrecida por un negocio (sin importar el giro que

éste tenga) y, que puede ser entendido como se muestra a continuacion:

e Impacto de la calidad en el servicio

e Niveles de exigencias

La importancia de cubrir con la mayoria de las caracteristicas mencionadas
anteriormente radica en que la calidad del servicio se ha convertido en un

factor fundamental en la decisién de compra por dos razones:

La competencia es cada vez mayor y atrae al cliente mediante una

diversidad de servicios que afiaden valor al producto que se ofrece.

Se ha pasado del consumidor que favorecia los productos que estaban
disponibles y eran de bajo coste, a un publico mas selectivo y mejor
informado que puede elegir entre multitud de ofertas y servicios

diferentes.

La actitud del cliente respecto a la calidad del servicio cambia a medida que
va conociendo mejor el producto y mejor su nivel de vida. En un principio,
suele contenerse con el producto base, sin servicios, y por lo tanto, mas
barato. Poco a poco, sus exigencias en cuanto a calidad aumentan hasta
terminar deseando lo mejor. No comprender este hecho ha llevado al
fracaso de algunas empresas, que se han dado cuenta muy tarde del error

cometido.
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G. Calidad en los servicios publicos
Ventura (2021), por diversos motivos, los servicios publicos han sufrido en
distintos frentes como: Los tiempos de espera elevados, instalaciones
inadecuadas para el servicio brindado, requisitos innecesarios, personal de
atencion sin conocimiento del tema, mal trato en la atencién, entre otros.
Pero ¢Por qué pueden ocurrir estas situaciones? En primer lugar, puede ser
porque, a diferencia de la empresa privada, el Estado tiene el monopolio
de los servicios publicos y los usuarios no tenemos el poder de decisién de
quien nos debe brindar un determinado servicio. Por ejemplo, no podemos
decidir donde registrar a los recién nacidos, porque el encargado es el
RENIEC; asi mismo, no podemos elegir donde registrar una propiedad de
inmuebles porque ya existe la SUNARP; o a quién pagar impuestos, pues ya
estd presente la SUNAT. En segundo lugar, puede ser por la corrupcion de
los encargados de brindarlos y por la ineficiencia de los colaboradores y de
los procesos que lo soportan. Entendiendo lo indicado por Ventura (2021),
los servicios publicos de calidad son el mejor medio para construir
sociedades sostenibles, equitativas y democraticas. La ciudadania exige una
administracion mas cercana a sus demandas y necesidades, con servicios

eficientes, eficaces y transparentes que simplifiquen los tramites.

La implementacién de sistemas de calidad requiere de una participacién
integral de toda la institucion, tomando en cuenta el alcance, implicaciones,
procesos y estrategias para el posicionamiento de sus servicios, ofreciendo
el mismo nivel de atencion de forma constante y continua a lo largo del
tiempo. El reto actual de los procesos de mejora de la calidad en la

administracidn publica, no se centra en los objetivos estratégicos, la gestion
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y control de los procesos internos, sino en mejorar la calidad desde la
demanda de los ciudadanos. Lo importante es saber cdmo los usuarios de
los servicios publicos ven y califican los mismos, y cdmo quisieran que sea

la atencion y la eficacia.

Lo que esperan los ciudadanos de un servicio publico es la fiabilidad del
trabajo que se entrega, la competencia de los servidores publicos, la
capacidad de respuesta y la puntualidad, la accesibilidad facil y rapida a los
tradmites, informacién veraz en un lenguaje comprensible, la credibilidad y
seguridad que garantice compromiso y confidencialidad, factores

determinantes de la calidad de un servicio.

Las buenas practicas en la administracidon publica ejercida con calidad
reducen los tiempos de espera y mejora la relacién coste/rendimiento de
los servicios publicos, incrementando la productividad con responsabilidad.
De esta manera el sector publico cumple un papel fundamental en la
renovacién econdmica y social de la sociedad. La calidad de un servicio no
solamente responde a requisitos normativos, sino que se traduce en la

satisfaccidon de los usuarios.

H. Dimensiones de la calidad del servicio
Segun la Norma Técnica N2 002-2021-PCM-SGP (2021), los conductores son
aquellos atributos medibles que se encuentran presentes en la provision de
los servicios que impactan de manera directa en la satisfaccion de las

necesidades y expectativas de las personas.

36

FiOS DEPENDEEUPRO)

CSTE)

02834 501HII0:

="/ @ @®®©®  Repositorio Institucional - UNASAM - Pert



05 DEPENDE ELFROY|

Las entidades pueden incorporar conductores adicionales que respondan a
la naturaleza del servicio elegido para la implementaciéon de la norma
técnica.

1. Trato profesional durante la atencién. Referido a las acciones que realiza
el/la servidor/a civil y la actitud que declara al momento de brindar los
servicios, a través de los diferentes canales de atencidn con los que
cuenta la entidad. Comprende el profesionalismo, empatia, respeto,
igualdad en el trato con la persona al prestar los servicios, conocimiento,
entre otros.

2. Informacién. Referido a la capacidad de brindar informacién de manera
sencilla, precisa, clara, veraz y oportuna; asi como establecer una
comunicacién fluida y transparente acerca de los requisitos, estado y
progreso durante la prestacién de los servicios. Asimismo, esta
vinculado a escuchar lo que tienen que decir las personas, a través del
buzén de sugerencias, libro de reclamaciones, entre otros, a fin de
contribuir en la mejora de los servicios que la entidad brinda.

Peppers (2018), argumenta que la capacidad de recopilar, analizar y
utilizar la informacion sobre los clientes permite a las empresas ofrecer
experiencias mas personalizadas y relevantes. Esta personalizacion
basada en datos puede contribuir significativamente a la satisfaccion del
cliente al cumplir mejor con sus necesidades y expectativas individuales.

3. Tiempo de provisién. Se refiere al periodo que le toma a la persona
recibir los servicios brindados por la entidad, es decir, desde que la
persona espera a ser atendida por alguno de los diferentes canales hasta

obtener el resultado de la gestion. Incluye la cantidad de veces que
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dicha persona tiene que acudir o contactarse con la entidad. Ademas,
considera el cumplimiento de los plazos establecidos.

4. Resultado de la gestidon/entrega. Se refiere a la capacidad que tiene la

entidad de brindar los servicios de la forma correcta, desde que se tiene
el primer contacto con la persona hasta su entrega. Depende de la
aplicaciéon oportuna y eficiente de los procedimientos y normativa
vigente, asi como el costo razonable que se asume por los servicios
recibidos.
Kotler (2014), explora la importancia de la entrega de valor al cliente y
como la gestion eficaz de los procesos y la calidad en la entrega de
productos o servicios estan directamente vinculadas a la satisfaccion del
cliente. Kotler argumenta que un marketing efectivo no solo se trata de
promover productos, sino también de garantizar una experiencia
positiva durante toda la cadena de valor, desde la produccién hasta la
entrega y el servicio postventa. Ademas, Kotler destaca la relevancia de
la calidad percibida por el cliente y cédmo esta calidad impacta
directamente en la satisfaccion del cliente. Un producto o servicio que
cumple con las expectativas y proporciona un valor real contribuye
significativamente a la satisfaccion del cliente.

5. Accesibilidad. Referido a la facilidad que tienen las personas para
acceder a los servicios brindados a través de los diferentes canales de
atencidn con que cuenta la entidad publica. Este conductor cuenta con
algunos aspectos a considerar, tales como la seguridad integral donde
se brindan los servicios, infraestructura (fisica, tecnoldgica o virtual) en

cada canal de atencién, horarios de atencidn flexibles que permita a las
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personas realizar sus consultas y recibir los servicios. Del mismo modo
se considera la posibilidad de brindar los servicios en lengua originaria,
sistemas de lectura o escritura tactil, entre otros.

Kotler (2014) La relacidon entre la accesibilidad y la satisfaccion del
cliente es un area clave en la experiencia del cliente, y varios estudios y
expertos han explorado esta conexién. Aqui hay algunas
consideraciones adicionales sobre cémo la accesibilidad puede influir en
la satisfaccion del cliente:

e Accesibilidad en Entornos Digitales: En la era digital, la
accesibilidad web es un aspecto crucial. Los sitios web vy
aplicaciones accesibles no solo cumplen con las regulaciones,
sino que también mejoran la experiencia del usuario para
personas con discapacidades, como aquellas con problemas de
visién o audicion. Empresas que priorizan la accesibilidad digital
tienden a generar mayor satisfaccion entre un publico mas
amplio.

e Accesibilidad Fisica: En entornos fisicos, como tiendas
minoristas o lugares de servicios, la accesibilidad es
fundamental. Rampas, ascensores y otras instalaciones facilitan
el acceso a personas con discapacidades fisicas. La
disponibilidad de estas facilidades no solo cumple con requisitos
legales, sino que también demuestra una consideracién hacia la
diversidad de los clientes, contribuyendo asi a la satisfaccidon

general.
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e Personalizacidn para Necesidades Especificas: La accesibilidad
también puede incluir la personalizacion de productos o
servicios para satisfacer necesidades especificas de ciertos
grupos de clientes. Por ejemplo, ofrecer menus en braille,
proporcionar opciones de tamafio de fuente ajustable en
aplicaciones, o tener personal capacitado para asistir a clientes
con necesidades especiales contribuye a una experiencia mas
satisfactoria.

e Inclusién como Valor Corporativo: Empresas que adoptan la
accesibilidad como un valor corporativo y demuestran un
compromiso genuino hacia la inclusién suelen experimentar
una respuesta positiva por parte de los clientes. Esto puede
traducirse en una mayor satisfaccién, ya que los clientes
aprecian y respaldan empresas que priorizan la accesibilidad.

e Impacto en la Lealtad del Cliente: La accesibilidad puede tener
un impacto directo en la lealtad del cliente. Aquellas empresas
que hacen esfuerzos significativos para hacer que sus
productos, servicios y entornos sean accesibles pueden
construir relaciones mas soélidas con sus clientes, fomentando la
lealtad a largo plazo.

6. Confianza. Se refiere a la legitimidad que la entidad publica genera ante
las personas. Este conductor puede verse afectado de suscitarse algun
aspecto o incidente dado sin justificacion alguna o que altere el

resultado de la gestion o del servicio demandado.
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3.2.2. Satisfaccion

A. Concepto
Segln Borré (2013), indica que la satisfaccion, proviene del latin
Satisfacere, quiere decir bastante (satis), hacer (facere); o sentimiento de
estar saciado.

Para el proceso de satisfaccidn, ocurren dos etapas que son la
elaboracion y el consumo del producto que se esta ofreciendo; es decir el
paso desde el productor al consumidor que seria el beneficiario, para el cual
es necesario algunas acciones como: servicio brindado, cantidad, lugar y el
momento oportuno y de acuerdo con ello se obtendra la perspectiva del
consumidor que puede o no ser favorable (MIDIS, 2016).

La satisfaccion del usuario es el resultado de la diferencia entre la
percepcién que la persona tiene del servicio prestado y de las expectativas
gue tenia en un principio o de las que pueda tener, de tal manera que, si
las expectativas son mayores que la experiencia del servicio, la satisfaccién
disminuird. Esas expectativas del usuario se forjan a partir de propias
experiencias anteriores y de las de personas conocidas, asi como de las
promesas y compromisos que el propio sistema adquiere con los usuarios.
Por tanto, la satisfaccion no podemos considerarla como una dimensién
estatica, ya que puede aumentar o disminuir en funcion de la evolucién de

los dos pardmetros anteriormente mencionados (Lépez, 2012).
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B. Elementos de la satisfaccion

1. Puntualidad

La puntualidad en general es una regla que requiere de los habitantes
realizar determinado acto en un tiempo y espacio definido, ya que,
aunque el acto es efectuado satisfactoriamente, desnivela el balance

de tiempo de todos los demas (Gonzalez, 2010).

La puntualidad es sinénimo de una buena educacion, es saber respetar
el tiempo de los demds. Segin lo manifestado Alvarez, Carrasco vy
Pacheco (como se citd en Esteban, 2017) sefiala que puntualidad. Es
un acto, un poder de coordinacién para deleitar una exigencia en un

tiempo determinado con anticipacién.

Al ser nosotros mismos puntuales estamos brindando satisfaccion a

otra persona por ser puntuales.

Por el contrario, la falta de puntualidad en las adjudicaciones no solo
genera ira al cliente, sino una pésima presentacion, polemizar a la
calidad en el servicio y perjuicios para la entidad” (Staff, 2016). De
acuerdo con el autor los retrasos causan muchos inconvenientes
debido al incumplimiento de los planes, desequilibrio en el tiempo del

destinatario del servicio y del producto, e insatisfaccion personal.
2. Calidad

La palabra calidad, en latin es una condiciéon, manera de ser, su
concepto castellano es un atributo o grupo de caracteristicas propias
de una cosa, que considera verla como igual, bien o mal que las demas

de su tipo (Montilla, 2014). Calidad significa el atributo o calidad de un
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producto o servicio Deming (citado en el sitio web de Méndez, 2013)
e indica que la calidad traduce las necesidades futuras de sus
beneficiarios en caracteristicas medibles. Satisface los valores
primordiales del consumidor. La calidad sélo puede conceptualizarse
desde la perspectiva del consumidor. Desde este punto de vista, lo que
el autor intenta transmitir es satisfacer a los clientes creando
productos acordes a sus necesidades y de acuerdo con las
caracteristicas establecidas por ellos. Juran (citado en Cubillos y Rozo,
2012), el autor dice que es la especificaciéon del producto lo que lleva
a satisfacer las necesidades del usuario, lo que se define como la

exigencia del usuario.

3. Atencidon

Vargas (2006) define el servicio al cliente como un conjunto de
caracteristicas relacionadas con el consumidor que pueden ser
conceptualizadas, nétese que los términos atencidn y servicio a
menudo se confunden. Por su parte la corporacién Gonzales (2010)
sefiala que el servicio al consumidor es para comercializar productos y
satisfacer a los consumidores en los casos donde puedan exigir,
proponer o recibir informacién complementaria. En otras palabras, la
compasion es la forma en que tratamos a nuestros clientes cuando los

contactamos o interactuamos con ellos.

4. Distribucion.

La distribucidn se utiliza en marketing y se puede definir como llevar
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un producto a un destino, logrando la satisfaccion del cliente. La
distribucién es un instrumento de la mercadotecnia que incorpora un
grupo de estrategias, procesos y procedimientos necesarios para
trasladar los productos desde el inicio de la fabricacidn hasta el destino
en el que esté disponible para el consumidor o usuario industrial en
las cantidades precisas, en las mejores condiciones éptimas de
consumo o uso y en el momento y lugar en el que los consumidores lo

requieran y/o pretenda. (Escobar, 2012)

La distribucion tiene que ser sumamente rigurosa, distribucion del
producto en bruto con una guia llevando la contabilidad y el monitoreo
adecuado y también la distribucion del producto o alimento ya
preparado tiene que ser distribuido a las beneficiarias que se
encuentran en el padrén. En este punto también se consulté a
American Marketing Association (como se cité en Thompson 2015)
quien determina que la distribucidn es la venta y transporte de
productos a los consumidores. Para el autor la distribucién es la
movilizacién de un producto de un lugar a otro. Por otro lado, la
distribucién comprende las estrategias y los procedimientos para
trasladar los productos desde el inicio de fabricacién hasta el lugar
final de la comercializacién. En resumen, la distribucidn es transportar
el producto del punto de fabricaciéon al punto de venta, haciendo
entrega del producto en éptimas condiciones como el cliente lo
solicitd.
C. Niveles de la satisfaccion

Luego del proceso de uso del producto o servicio el usuario refleja su nivel
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de satisfaccidén, bajo algunos criterios. Thompson (2006) destaca los

siguientes:

1. Complacencia: La complacencia se genera en virtud de la superacion del
rendimiento esperado en expectativas del producto o servicio. Con
respecto a complacencia y organizacion, Llanos (1996) afirma que es
necesario recordar que la complacencia puede ser el mas importante
peligro que amenaza a una organizacion. La complacencia es el estado
emocional placentero que resulta de una situacidn o circunstancia, pero
con la carga negativa de que esta puede ser irracional. Finalmente es
preciso enunciar que, dentro del marco comercial, la complacencia
implanta un condicionante de informacién referente al estado
emocional producto de una circunstancia generada por el cumplimiento
especifico de exigencias. El estado de complacencia puede hacer
referencia al nivel maximo de satisfaccidn de un cliente.

2. Satisfaccion: Concebida en el momento que el cliente justifica el
rendimiento y cumplimiento adecuado de expectativas. El portal
Actualidad Empresa (2017) afirma que la satisfaccién esta en la actitud
de las personas de la organizacidn y su compromiso con la visidon hacia
este concepto. La satisfaccion refleja emociones positivas en el efecto
de compra acertada, enfocando asi la vision empresarial pertinente. De
igual forma Thompson (2006) afirma que es un requisito indispensable
para ganarse un lugar en la “mente” de los clientes y, por ende, en el
mercado meta. De acuerdo con lo referenciado, la satisfaccion permite
cumplir con los requerimientos y exigencias esperadas en un bien o

servicio determinado.
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3. Insatisfaccién: La insatisfaccién se refleja cuando el grado de desempefio
del producto o servicio no cumple con las expectativas. Mora (2011)
sefiala que la insatisfaccién es una respuesta que puede ser afectiva,
cognitiva e incluso comportamental, que se enfoca en un aspecto
particular de la experiencia de compra o consumo y que se da en un
momento determinado. El descontento del cliente refleja emociones
negativas hacia una nueva compra, generando decepcién en el

cumplimiento de exigencias vertidas.

D. Dimensiones de la satisfaccion
El modelo ACSI fue desarrollado en 1994 teniendo como referencia el SCSB
(Fornell, 1996). El modelo ACSI esta integrado por indices que tienen una
interaccion entre ellos de causa y efecto. El modelo ACSI se divide en tres
partes: la primera parte, las expectativas de los clientes, la calidad percibida
y el valor percibido; la segunda parte la satisfaccion (ACSI) y la tercera parte
como consecuencia de la satisfaccién se encuentran las quejas y la lealtad

por parte de los usuarios.

El indice de satisfaccion del cliente estadounidense (ACSI) es un indice
basado en cinco valores diferentes. Estos pardmetros consideran diferentes
aspectos de la satisfaccion del cliente. La ponderacidn de cada uno de estos

factores se calcula con una tecnologia propia.

1. Las expectativas evalian lo que el cliente considera que es el producto
o servicio y lo que realmente experimenta. Entonces estas
expectativas pueden formarse a partir de las recomendaciones boca a

boca o de una investigacion de mercado previa o de la creencia en la
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reputacién previamente comprobada de una organizacion. Esta
variable se refiere tanto a las experiencias previas de consumo con el
producto o servicio que ofrece la organizacién, incluyendo
informacion que no se desprende de la experiencia, que esta
disponible a través de Notas como la publicidad en general y de boca
en boca, asi como un prondstico de la habilidad de la organizacién para
proporcionar calidad en el futuro. Este papel predictivo de las
expectativas sugiere que deben tener un efecto positivo sobre la
satisfaccién, asi como sobre la calidad y el valor percibido (Anderson,
Fornell y Lehmann, 1994).

2. La calidad percibida es un parametro que evalua la experiencia del
cliente en el pasado reciente. Depende de lo competitivo que sea el
mercado y de si el cliente ha experimentado los productos o servicios
de la competencia y también de la frecuencia de uso. Conoce las
ventajas de hacer una investigacidn de la competencia. El desempefio
o la calidad percibida es la evaluacidon que hace el consumidor de la
experiencia de consumo reciente y se asume que tiene un efecto
directo y positivo sobre la satisfaccion. Esta variable se mide tanto en
términos de la personalizacién, esto es el grado en que el producto o
servicio satisface las necesidades particulares del consumidor; como
de la confiabilidad, que se refiere a la frecuencia con la que el producto
o servicio presenta fallas o funcionamientos inadecuados.

3. El valor percibido es el estdndar del producto o servicio en
comparacion con el costo pagado por los clientes. El valor,

generalmente, impacta en la primera compra, pero a lo largo de un
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periodo de tiempo se vuelve menos impactante cuando se trata de
construir y mantener la satisfaccion del cliente. El valor percibido se
define como el nivel percibido de calidad del producto/servicio en
relacidn con el precio pagado. Aun cuando el precio con frecuencia es
muy importante en la primera compra que hace el consumidor, tiende
a tener un impacto menor en las compras subsiguientes. En términos
del modelo se asume que hay un efecto positivo de la calidad percibida
sobre el valor percibido y de este sobre la satisfaccion del consumidor.

4. Las quejas de los clientes son aquellas donde se declara que hay una
gran brecha entre lo que se les prometié y lo que se les entregd. Esta
brecha puede llevar al desagrado, lo cual es clave para la satisfaccion
del cliente, ya que un mayor desagrado indica un menor nivel de
satisfaccién del cliente. Si después de la experiencia de consumo el
cliente no estd satisfecho tiene la posibilidad de expresar su
inconformidad y recibir alguna compensaciéon. En el modelo, la
satisfaccién guarda una relacion negativa con la presentaciéon de
guejas, ya que se asume que entre mas satisfechos se encuentren los
consumidores serd menos probable que haya quejas.

5. Lalealtad del cliente se decide en funcidn de la probabilidad de que un
cliente wvuelva a comprar a la misma organizacién e
independientemente del costo relacionado con los diversos productos
y servicios ofrecidos por esta organizacién. En este modelo la relacion
final se establece entre las quejas del consumidor y la lealtad. A pesar
de que no siempre se cuenta con medidas directas de la eficacia del

servicio al cliente y de laforma en que se resuelven las quejas por parte
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de la organizacion, la direccion y magnitud de esta relacién se refleja
en la lealtad. Cuando hay una relacidn positiva, se infiere que la
organizacion logra transformar a los clientes insatisfechos en clientes
leales. Cuando es negativa, la forma en que se maneja la queja logra
transformar una mala experiencia en una situacién mas adversa, que
contribuye en mayor grado a la pérdida de clientes.
E. Relacidn entre la calidad del servicio y la satisfaccion del usuario
Sanchez (2013), todos los estudios recientes muestran que, el cliente es
cada vez mds exigente. Sin embargo, la percepcion de la calidad varia de
uno a otro cliente y no es la misma para el comprador que para el
proveedor del servicio. Por otra parte, la calidad de un servicio se percibird
de forma diferente segiin sea nuevo o muy difundido.
El cliente va cambiando su percepcidon con relacidn a la calidad cuando
conoce mejor al producto y asi mejorando su estilo de vida. En un principio,
suele contentarse con el producto base, sin servicio y por lo tanto mas
barato. Poco a poco, sus exigencias en cuanto a calidad aumentan para
terminar deseando lo mejor. Otro problema adicional es que la calidad
concebida y la calidad percibida rara vez marchan a la par. La superioridad
de un nuevo servicio sélo en contadas ocasiones resulta tan evidente para
un cliente potencial como para su creador. Ademas, los clientes tienden a
callarse su insatisfaccion en materia de servicios, porque la mayor parte de
los servicios requiere la intervencion de una persona. Entonces, expresar
su descontento equivale, a ojos del cliente, a incriminar a alguien, a
colocarlo en una situacion dificil. Es mucho mds sencillo hacer una

reclamacién acerca de un producto defectuoso que sobre un camarero
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poco diestro o sonriente, por ejemplo. Ese silencio es grave para las
empresas en materia de servicios ya que el cliente raramente concede una
segunda oportunidad. Un cliente al que no le satisface su primera
experiencia es, casi siempre, un cliente perdido. La experiencia demuestra
que de cada cien clientes insatisfechos soélo cuatro expresarian su
insatisfaccion de forma espontanea y ademas en caso de insatisfaccion el
cliente se lo contara a once personas, mientras que, si estd satisfecho, sélo
se lo dird a tres. Resultando asi indispensable que cada empresa investigue
de forma voluntaria el grado de satisfaccion de sus clientes. Ademas,
cuando un cliente valora la calidad de un servicio, no disocia sus
componentes. Lo juzga como un todo, lo que prevalece es la impresion del
conjunto, y por ello cuando existe algin defecto en un elemento de un
servicio, el cliente tiende a generalizar los defectos a todo el servicio. Es,
pues, esencial en toda politica de calidad de servicio, alcanzar la mayor
homogeneidad entre sus elementos. Por lo tanto, se dice: "en materia de
servicios, la calidad, o es total o no existe".

La literatura de marketing ha mostrado un interés particular en la relacién
de la gestion de la calidad vy la satisfaccion del consumidor, esto se debe
fundamentalmente a que las percepciones de la calidad y los juicios de
satisfaccién han sido reconocidas como constructos clave a la hora de
explicar las conductas deseables del usuario.

F. Aspectos generales del programa vaso de leche

El Programa Vaso de Leche es un programa social creado por la Ley 24059
y complementado por la Ley 27470 para entregar raciones diarias de

alimentos. Implementado con una fuerte participacion comunitaria, las
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actividades del programa tienen el objetivo final de aumentar los niveles
nutricionales y contribuir a una mejor calidad de vida para este grupo.
satisfacer sus necesidades basicas. Los niveles de organizacién comunal
fueron disefiados para dar respuesta a sus normas. Pero la relacion entre el
entorno municipal y las organizaciones de base es principalmente
informativa o negociadora de continuas mejoras, no necesariamente una
relacion de responsabilidad. Desde su creacidn se planteaba que uno de los
actores centrales del PVL debian ser las municipalidades.

En cuanto a la normativa pertinente, encontramos que casi una cuarta
parte de los gobiernos locales no cuentan con lineamientos o directivas con
respecto al proceso interno de los vasos de leche, aunque existen. Esto
refleja en parte las deficiencias en la aplicacidn efectiva de las normas, ya
gue es menos probable que se hagan cumplir si no se conocen. En cuanto
a lainformacion disponible sobre la regulacidn del programa, la mayoria de
los coordinadores conocen los estatutos, leyes, reglamentos y normas
vigentes en el PVL. Los beneficiarios de PVL estan ignorando un aspecto
fundamental de la regulacion. Por ejemplo, no sabe a quiénes los grupos
prioritarios debe prestar atencion el programa. Este hecho, podria conducir
a que haya un menor control social, dado que, al no existir la suficiente
informacién por parte de las beneficiarias, ellas tendrian una menor
posibilidad de poder asumir una posicion vigilante ante sus organizaciones
locales. No ocurre lo mismo con relacion a las coordinadoras del PVL, donde
su amplio conocimiento de la normatividad vigente podria favorecer un

proceso de control social sobre la organizacién municipal.

05 DEPENDE ELFROY|
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3.3. Definicion de términos

1. Accesibilidad. Es la posibilidad que tiene el usuario de utilizar los servicios (Lamb,
Hair y McDaniel, 2011)

2. Atencion: Acto que muestra que se esta atento al bienestar o seguridad de una
persona o muestra respeto, cortesia o afecto hacia alguien (Lamb, Hair y
McDaniel, 2011).

3. Capacidad de respuesta: consiste en la actitud positiva de ayuda a los usuarios,
prestandoles un servicio satisfactorio y rapido; referido a una atencién
inmediata para responder a las interrogantes o reclamos que los clientes
requieren dar solucién inmediatamente a los problemas (Davis & Newstrom;
2014).

4. Gestidn de calidad: Siguiendo las normas ISO, se puede comprender por calidad
a las acciones coordinadas para administrar y controlar una especificacion de
esquema de una organizacidén encontrando la satisfaccion en un producto
efectuando todas las atenciones que busca algun cliente, en lo relativo a la
calidad. Incluye la politica de calidad, los objetivos de calidad, asi como la
planificacién, el control, el aseguramiento y la mejora continua de la calidad
(CHamorro, 2016).

5. Lider orientado a la produccion. Destaca las tareas o las cuestiones técnicas del
trabajo, y se enfoca en el logro de la tarea del grupo (Robbins & Judge, 2013).

6. Necesidad: carencia de las cosas que son menester para la conservacién de la
vida. Impulso irresistible que hace que las cosas obren (Garcia, 2012)

7. Nivel de satisfaccion. Grado de cumplimiento por parte de la organizacién de

salud, respecto a las expectativas y percepciones de la usuaria en relacion a los
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servicios que se le ofrece (Munch, 2014).

8. Organizacidn: Es el acto de organizar y coordinar todos los recursos disponibles
(fisicos, humanos y financieros) de una empresa para operar a través de reglas,
procedimientos y politicas dispuestas a nivel de empresa. Normas y politicas de
la verdadera administracion. Con el fin de realizar funciones como grupo social,
trabajando en equipo en la consecucién de los objetivos importantes de la
empresa (Altamirano, 2016).

9. Planeacidn: consiste en la utilizacion de estrategias, técnicas y procedimientos
para crear futuros escenarios en base a las metas de la entidad definiendo los
efectos que se propone lograr, minimizando los riesgos con el uso de estrategias
vélidas (Munch, 2014).

10. Servicio: Segun Lamb, Hair y McDaniel, (2011), un servicio es el resultado del
esfuerzo humano o de una maquina aplicado a una persona o cosa. Servicio se
refiere a una accién, desempeino o esfuerzo que no se puede poseer
fisicamente.

11. Satisfaccion: Segun la RAE (2017), La satisfaccion se define como “el sentimiento
de felicidad o alegria que experimenta una persona cuando se satisface un
deseo o se satisface una necesidad”.

12. Usuario: Segun Gonzales (2005), es un conocedor en cualquier investigacion
sobre el tratamiento de la informacion, por sus caracteristicas personales y el
contexto de sus referencias profesionales, sociales, econémicas o politicas,
aspectos que determinan su comportamiento frente a la informacién, es el

protagonista indiscutible.
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4. MATERIALES Y METODOS

4.1. Tipo de Estudio

El enfoque de la investigacidn por su finalidad fue aplicada. Por su enfoque fue
cuantitativa en el entendido que las variables de este analisis fueron medibles
tras la recoleccién de datos para probar la hipdtesis y establecer patrones de
comportamiento (Hernandez y Mendoza, 2018; Rodriguez, 2011). Por su
alcance fue correlacional porque buscé determinar la relacion de las variables

en estudio (Hernandez y Mendoza, 2018)

4.2. Disefio de investigacion

El disefio de la investigacion propuesta fue transversal debido a que la
informacidn se recolecté en un solo momento, también de tipo no experimental

porque se dio sin manipular las variables de la investigacion

4.3. Poblacion

La poblacién estuvo constituida por todas las socias de primera prioridad del PVL

del distrito de Huaraz.

Tabla 1

Socias de Primera Prioridad del PVL

ZONA N° DE SOCIAS
URBANA 518

RURAL 498
TOTALES 1016

Fuente: Oficina del PVL de la Municipalidad Provincial de Huaraz
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4.4. Unidad de Andlisis y Muestra

Para el presente estudio las socias de prioridad del programa vaso de leche en
el distrito de Huaraz fueron la unidad de analisis.

Para la obtencion de nuestra muestra aplicaremos la siguiente férmula:

_ NZ'pg
NE+ ijg

Ddénde:

Z = 1.96 para una confianza de 95%

N = Elementos de la poblacién = 1199

n = muestra

p = proporcién con las caracteristicas del estudio 50% = 0.5
g = proporcion con las caracteristicas del estudio 50% = 0.5

E = Error de estimacion 5% = 0.05

La muestra en estudio serdn 279 ciudadanas socias de prioridad del PVL del

distrito de Huaraz.

Tabla 2

Muestreo proporcional de socias de Primera Prioridad

ZONA MUESTRA N° DE SOCIAS
URBANA 142

RURAL 137
TOTALES 279
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4.5. Técnicas e Instrumentos de recopilaciéon de datos

El uso de la encuesta como técnica de investigacion. Para la recoleccion de
informacidn en la investigacién se optd por el instrumento del cuestionario,
teniendo una serie de preguntas respecto a las variables a medir (Hernandez y
Mendoza, 2018), siendo utilizado las respuestas a escala de Likert. El informante
para el caso, fueron las socias de primera prioridad del PVL. Se formularon
preguntas para la variable independiente y dependiente fundamentados en los
indicadores expuestos en el presente estudio. La fiabilidad del cuestionario se
hizo a través del del Alfa de Cronbach. A través de este recurso estadistico se
pudo determinar la fiabilidad del instrumento, consistente en que el
instrumento midié lo que se pretendia medir. Con la medida de fiabilidad se
pudo asumir que las preguntas (escala de Likert) pueden medir un constructo y
gue estos muy correlacionados. Cuanto mds proximo es el valor de alfa a 1,

mucha mas fuerte es la relacion entre los items analizados.

4.6. Analisis Estadistico e interpretacion de datos

Terminada la fase de recoleccidn en la investigacidn, se dio paso a la tabulacién
y codificacion de las variables en estudio a través de una hoja de calculo en
Microsoft Office Excel, solo se incluyeron todos los datos considerados validos
(sin omisiones) y se usaron los siguientes programas informaticos:

Entrada de informacidn: Microsoft Office Excel 2019

Procesamiento de datos: SPSS v. 25

Para la contrastacién de hipdtesis se utilizd el método estadistico de Sperman.
La interpretacién de los datos luego de ser analizados y procesados mediante

los programas anteriormente mencionados, se presentd un informe cuyo

N E @ @®®©®  Repositorio Institucional - UNASAM - Pert



contenido seran tablas cruzadas, ademas de interpretaciones en cada tabla que
proporcionan una vision completa y sencilla con respecto a los resultados del

presente trabajo de investigacién.
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5. RESULTADOS

5.1. Tablas de Frecuencia

En la tabla 3 se contempla que, el 0.0 % de los encuestados menciona completamente en
desacuerdo, el 46.6 % indica en desacuerdo, el 32.6% declara que indiferente, el 17.9 %

sefiala de acuerdo y el 2.9 % completamente de acuerdo.

Tabla 3

Respecto al trato del trabajador, me siento conforme con la forma de saludar

Frecuencia Porcentaje

Completamente en desacuerdo 0 0.0%
En desacuerdo 130 46.6%
Indiferente 91 32.6%
De acuerdo 50 17.9%
Completamente de acuerdo 8 2.9%
Total 279 100.0%
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En la tabla 4 se contempla que, el 5.7 % de los encuestados menciona completamente en
desacuerdo, el 38.7 % indica en desacuerdo, el 25.8 % declara que indiferente, el 26.2 %

sefiala de acuerdo y el 3.6 % completamente de acuerdo.

Tabla 4

El trabajador muestra interés en atenderme

Frecuencia Porcentaje

Completamente en desacuerdo 16 5.7%
En desacuerdo 108 38.7%
Indiferente 72 25.8%
De acuerdo 73 26.2%
Completamente de acuerdo 10 3.6%
Total 279 100.0%
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En la tabla 5 se contempla que, el 7.2 % de los encuestados menciona completamente en
desacuerdo, el 43.7 % indica en desacuerdo, el 25.8 % declara que indiferente, el 17.2 %

sefiala de acuerdo y el 6.1 % completamente de acuerdo.

Tabla 5

Me siento conforme con la forma de despedirse del trabajador

Frecuencia Porcentaje

Completamente en desacuerdo 20 7.2%
En desacuerdo 122 43.7%
Indiferente 72 25.8%
De acuerdo 48 17.2%
Completamente de acuerdo 17 6.1%
Total 279 100.0%
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En la tabla 6 se contempla que, el 0.4 % de los encuestados menciona completamente en
desacuerdo, el 41.6 % indica en desacuerdo, el 35.8 % declara que indiferente, el 17.6 %

sefiala de acuerdo y el 4.7 % completamente de acuerdo.

Tabla 6

Me siento satisfecho con la calidad del trato brindado por el trabajador que me

atendio

Frecuencia Porcentaje
Completamente en desacuerdo 1 0.4%
En desacuerdo 116 41.6%
Indiferente 100 35.8%
De acuerdo 49 17.6%
Completamente de acuerdo 13 4.7%
Total 279 100.0%
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En la tabla 7 se contempla que, el 7.2 % de los encuestados menciona completamente en
desacuerdo, el 35.1 % indica en desacuerdo, el 34.8 % declara que indiferente, el 19.4 %

sefiala de acuerdo y el 3.6 % completamente de acuerdo.

Tabla 7

Al llegar y antes de pasar a ventanilla/mddulo de atencidn, existe orientacion por
parte del personal

Frecuencia Porcentaje

Completamente en desacuerdo 20 7.2%
En desacuerdo 98 35.1%
Indiferente 97 34.83%
De acuerdo 54 19.4%
Completamente de acuerdo 10 3.6%
Total 279 100.0%

E @ @®®©®  Repositorio Institucional - UNASAM - Pert



En la tabla 8 se contempla que, el 6.1 % de los encuestados menciona completamente en
desacuerdo, el 40.5 % indica en desacuerdo, el 25.8 % declara que indiferente, el 21.5 %

sefiala de acuerdo y el 6.1 % completamente de acuerdo.

Tabla 8

Estoy satisfecho con la rapidez del trabajador para la realizar su gestion

Frecuencia Porcentaje

Completamente en desacuerdo 17 6.1%
En desacuerdo 113 40.5%
Indiferente 72 25.8%
De acuerdo 60 21.5%
Completamente de acuerdo 17 6.1%
Total 279 100.0%
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En la tabla 9 se contempla que, el 5.7 % de los encuestados menciona completamente en
desacuerdo, el 38.0 % indica en desacuerdo, el 36.9 % declara que indiferente, el 12.5 %

sefiala de acuerdo y el 6.8 % completamente de acuerdo.

Tabla 9

Estoy satisfecho con el nivel de conocimiento y capacidad

Frecuencia Porcentaje

Completamente en desacuerdo 16 5.7%
En desacuerdo 106 38.0%
Indiferente 103 36.9%
De acuerdo 35 12.5%
Completamente de acuerdo 19 6.8%
Total 279 100.0%
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En la tabla 10 se contempla que, el 0.0 % de los encuestados menciona completamente en
desacuerdo, el 30.1 % indica en desacuerdo, el 31.5 % declara que indiferente, el 27.2 %

sefiala de acuerdo y el 11.1 % completamente de acuerdo.

Tabla 10

Se siento conforme con el procedimiento de atencion que tiene el programa para
realizar la gestion

Frecuencia Porcentaje

Completamente en desacuerdo 0 0.0%
En desacuerdo 84 30.1%
Indiferente 88 31.5%
De acuerdo 76 27.2%
Completamente de acuerdo 31 11.1%
Total 279 100.0%
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En la tabla 11 se contempla que, el 7.2 % de los encuestados menciona completamente en
desacuerdo, el 29.0 % indica en desacuerdo, el 36.2 % declara que indiferente, el 21.5%

sefiala de acuerdo y el 6.1 % completamente de acuerdo.

Tabla 11

Antes de venir, busco informacidn sobre la gestion que voy a realizar

Frecuencia Porcentaje

Completamente en desacuerdo 20 7.2%
En desacuerdo 81 29.0%
Indiferente 101 36.2%
De acuerdo 60 21.5%
Completamente de acuerdo 17 6.1%
Total 279 100.0%
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En la tabla 12 se contempla que, el 0.7 % de los encuestados menciona completamente en
desacuerdo, el 45.2 % indica en desacuerdo, el 27.6 % declara que indiferente, el 23.3 %

sefiala de acuerdo y el 3.2 % completamente de acuerdo.

Tabla 12

El trabajador siempre proporciona informacion

Frecuencia Porcentaje

Completamente en desacuerdo 2 0.7%
En desacuerdo 126 45.2%
Indiferente 77 27.6%
De acuerdo 65 23.3%
Completamente de acuerdo 9 3.2%
Total 279 100.0%
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En la tabla 13 se contempla que, el 5.4 % de los encuestados menciona completamente en
desacuerdo, el 34.4 % indica en desacuerdo, el 29.4 % declara que indiferente, el 22.2 %

sefiala de acuerdo y el 8.6 % completamente de acuerdo.

Tabla 13

Utilizo mucho tiempo para llegar al programa

Frecuencia Porcentaje

Completamente en desacuerdo 15 5.4%
En desacuerdo 96 34.4%
Indiferente 82 29.4%
De acuerdo 62 22.2%
Completamente de acuerdo 24 8.6%
Total 279 100.0%
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En la tabla 14 se contempla que, el 1.8 % de los encuestados menciona completamente en
desacuerdo, el 34.4 % indica en desacuerdo, el 34.8 % declara que indiferente, el 24.4 %

sefiala de acuerdo y el 4.7 % completamente de acuerdo.

Tabla 14

El tiempo que espero en la cola antes de ingresar al local es el adecuado

Frecuencia Porcentaje

Completamente en desacuerdo 5 1.8%
En desacuerdo 96 34.4%
Indiferente 97 34.8%
De acuerdo 68 24.4%
Completamente de acuerdo 13 4.7%
Total 279 100.0%

@ @®®©®  Repositorio Institucional - UNASAM - Pert



En la tabla 15 se contempla que, el 5.7 % de los encuestados menciona completamente en
desacuerdo, el 42.7 % indica en desacuerdo, el 29.0 % declara que indiferente, el 16.5 %

sefiala de acuerdo y el 6.1 % completamente de acuerdo.

Tabla 15

El tiempo que espero en el local antes de ser atendido es el adecuado

Frecuencia Porcentaje

Completamente en desacuerdo 16 5.7%
En desacuerdo 119 42.7%
Indiferente 81 29.0%
De acuerdo 46 16.5%
Completamente de acuerdo 17 6.1%
Total 279 100.0%
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En la tabla 16 se contempla que, el 5.4 % de los encuestados menciona completamente en
desacuerdo, el 26.3 % indica en desacuerdo, el 33.1 % declara que indiferente, el 23.0 %

sefiala de acuerdo y el 12.2 % completamente de acuerdo.

Tabla 16

Es adecuado el tiempo de atencion en la ventanilla

Frecuencia Porcentaje

Completamente en desacuerdo 15 5.4%
En desacuerdo 73 26.3%
Indiferente 92 33.1%
De acuerdo 64 23.0%
Completamente de acuerdo 34 12.2%
Total 278 100.0%
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En la tabla 17 se contempla que, el 0.4 % de los encuestados menciona completamente en
desacuerdo, el 44.4 % indica en desacuerdo, el 26.9 % declara que indiferente, el 19.7 %

sefiala de acuerdo y el 8.6 % completamente de acuerdo.

Tabla 17

Hago mis tramites en el tiempo adecuado en el programa

Frecuencia Porcentaje

Completamente en desacuerdo 1 0.4%
En desacuerdo 124 44.4%
Indiferente 75 26.9%
De acuerdo 55 19.7%
Completamente de acuerdo 24 8.6%
Total 279 100.0%
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En la tabla 18 se contempla que, el 5.7 % de los encuestados menciona completamente en
desacuerdo, el 40.5 % indica en desacuerdo, el 20.8 % declara que indiferente, el 27.6 %

sefiala de acuerdo y el 5.4 % completamente de acuerdo.

Tabla 18

Asisto varias veces a realizar el mismo tramite

Frecuencia Porcentaje

Completamente en desacuerdo 16 5.7%
En desacuerdo 113 40.5%
Indiferente 58 20.8%
De acuerdo 77 27.6%
Completamente de acuerdo 15 5.4%
Total 279 100.0%
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En la tabla 19 se contempla que, el 0.0 % de los encuestados menciona completamente en
desacuerdo, el 43.0 % indica en desacuerdo, el 32.6 % declara que indiferente, el 17.2 %

sefiala de acuerdo y el 7.2 % completamente de acuerdo.

Tabla 19

Tomando en cuenta todo el proceso de su gestion, estoy conforme con la cantidad
de documentos que me solicitaron para realizar la gestion

Frecuencia Porcentaje

Completamente en desacuerdo 0 0.0%
En desacuerdo 120 43.0%
Indiferente 91 32.6%
De acuerdo 48 17.2%
Completamente de acuerdo 20 7.2%
Total 279 100.0%
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En la tabla 20 se contempla que, el 0.4 % de los encuestados menciona completamente en
desacuerdo, el 41.9 % indica en desacuerdo, el 32.6 % declara que indiferente, el 16.8 %

sefiala de acuerdo y el 8.2 % completamente de acuerdo.

Tabla 20

He requerido pocos tramites para hacer mi gestion

Frecuencia Porcentaje

Completamente en desacuerdo 1 0.4%
En desacuerdo 117 41.9%
Indiferente 91 32.6%
De acuerdo 47 16.8%
Completamente de acuerdo 23 8.2%
Total 279 100.0%
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En la tabla 21 se contempla que, el 4.3 % de los encuestados menciona completamente en
desacuerdo, el 22.6 % indica en desacuerdo, el 40.9 % declara indiferente, el 26.5 % seiiala

de acuerdo y el 5.7 % completamente de acuerdo.

Tabla 21

Me siento conforme con el resultado de la gestion

Frecuencia Porcentaje

Completamente en desacuerdo 12 4.3%
En desacuerdo 63 22.6%
Indiferente 114 40.9%
De acuerdo 74 26.5%
Completamente de acuerdo 16 5.7%
Total 279 100.0%
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En la tabla 22 se contempla que, el 3.9 % de los encuestados menciona completamente en
desacuerdo, el 34.4 % indica en desacuerdo, el 27.2 % declara que indiferente, el 29.7 %

sefiala de acuerdo y el 4.7 % completamente de acuerdo.

Tabla 22

Encuentro limpieza y orden en el local donde he sido atendido

Frecuencia Porcentaje

Completamente en desacuerdo 11 3.9%
En desacuerdo 96 34.4%
Indiferente 76 27.2%
De acuerdo 83 29.7%
Completamente de acuerdo 13 4.7%
Total 279 100.0%
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En la tabla 23 se contempla que, el 2.2 % de los encuestados menciona completamente en
desacuerdo, el 49.8 % indica en desacuerdo, el 18.3 % declara que indiferente, el 20.5 %

sefiala de acuerdo y el 9.3 % completamente de acuerdo.

Tabla 23

Estoy de acuerdo con los ambientes e infraestructura para la atencion

Frecuencia Porcentaje

Completamente en desacuerdo 6 2.2%
En desacuerdo 139 49.8%
Indiferente 51 18.3%
De acuerdo 57 20.4%
Completamente de acuerdo 26 9.3%
Total 279 100.0%
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En la tabla 24 se contempla que, el 1.8 % de los encuestados menciona completamente en
desacuerdo, el 38.7 % indica en desacuerdo, el 25.1 % declara que indiferente, el 16.1 %

sefiala de acuerdo y el 18.3 % completamente de acuerdo.

Tabla 24

Prefiero hacer mi gestion de forma virtual

Frecuencia Porcentaje

Completamente en desacuerdo 5 1.8%
En desacuerdo 108 38.7%
Indiferente 70 25.1%
De acuerdo 45 16.1%
Completamente de acuerdo 51 18.3%
Total 279 100.0%
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En la tabla 25 se contempla que, el 3.6 % de los encuestados menciona completamente en
desacuerdo, el 47.0 % indica en desacuerdo, el 34.8 % declara que indiferente, el 13.3 %

sefiala de acuerdo y el 5.0 % completamente de acuerdo.

Tabla 25

También he realizado mis tramites a través de una llamada

Frecuencia Porcentaje

Completamente en desacuerdo 10 3.6%
En desacuerdo 121 43.4%
Indiferente 97 34.8%
De acuerdo 37 13.3%
Completamente de acuerdo 14 5.0%
Total 279 100.0%
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En la tabla 26 se contempla que, el 0.0 % de los encuestados menciona completamente en
desacuerdo, el 34.1 % indica en desacuerdo, el 37.6 % declara que indiferente, el 18.6 %

sefiala de acuerdo y el 9.7 % completamente de acuerdo.

Tabla 26

Confio plenamente en el programa

Frecuencia Porcentaje

Completamente en desacuerdo 0 0.0%
En desacuerdo 95 34.1%
Indiferente 105 37.6%
De acuerdo 52 18.6%
Completamente de acuerdo 27 9.7%
Total 279 100.0%
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En la tabla 27 se contempla que, el 3.6 % de los encuestados menciona completamente en
desacuerdo, el 36.6 % indica en desacuerdo, el 34.4 % declara que indiferente, el 17.6 %

sefiala de acuerdo y el 7.9 % completamente de acuerdo.

Tabla 27

El programa ha solucionado mis quejas

Frecuencia Porcentaje

Completamente en desacuerdo 10 3.6%
En desacuerdo 102 36.6%
Indiferente 96 34.4%
De acuerdo 49 17.6%
Completamente de acuerdo 22 7.9%
Total 279 100.0%
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En la tabla 28 se contempla que, el 3.6 % de los encuestados menciona completamente en
desacuerdo, el 32.3 % indica en desacuerdo, el 31.5 % declara que indiferente, el 23.3 %

sefiala de acuerdo y el 9.3 % completamente de acuerdo.

Tabla 28

El programa da el servicio que esperaba

Frecuencia Porcentaje

Completamente en desacuerdo 10 3.6%
En desacuerdo 90 32.3%
Indiferente 88 31.5%
De acuerdo 65 23.3%
Completamente de acuerdo 26 9.3%
Total 279 100.0%
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En la tabla 29 se contempla que, el 1.8 % de los encuestados menciona completamente en
desacuerdo, el 38.7 % indica en desacuerdo, el 30.5 % declara que indiferente, el 19.4 %

sefiala de acuerdo y el 9.7 % completamente de acuerdo.

Tabla 29

El personal del programa conoce los intereses y necesidades de sus usuarios

Frecuencia Porcentaje

Completamente en desacuerdo 5 1.8%
En desacuerdo 108 38.7%
Indiferente 85 30.5%
De acuerdo 54 19.4%
Completamente de acuerdo 27 9.7%
Total 279 100.0%
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En la tabla 30 se contempla que, el 1.8 % de los encuestados menciona completamente en
desacuerdo, el 35.8 % indica en desacuerdo, el 30.8 % declara que indiferente, el 23.3 %

sefiala de acuerdo y el 8.2 % completamente de acuerdo.

Tabla 30

Me siento seguro al realizar un tradmite en este programa

Frecuencia Porcentaje

Completamente en desacuerdo 5 1.8%
En desacuerdo 100 35.8%
Indiferente 86 30.8%
De acuerdo 65 23.3%
Completamente de acuerdo 23 8.2%
Total 279 100.0%
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En la tabla 31 se contempla que, el 7.2 % de los encuestados menciona completamente en
desacuerdo, el 34.8 % indica en desacuerdo, el 26.9 % declara que indiferente, el 25.1 %

sefiala de acuerdo y el 6.1 % completamente de acuerdo.

Tabla 31

Me siento conforme con el programa al compararlos con otros programas

Frecuencia Porcentaje

Completamente en desacuerdo 20 7.2%
En desacuerdo 97 34.8%
Indiferente 75 26.9%
De acuerdo 70 25.1%
Completamente de acuerdo 17 6.1%
Total 279 100.0%
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En la tabla 32 se contempla que, el 1.8 % de los encuestados menciona completamente en
desacuerdo, el 35.8 % indica en desacuerdo, el 37.6 % declara que indiferente, el 13.3 %

sefiala de acuerdo y el 11.5 % completamente de acuerdo.

Tabla 32

Observo mejoras en el servicio ofrecido por el programa

Frecuencia Porcentaje

Completamente en desacuerdo 5 1.8%
En desacuerdo 100 35.8%
Indiferente 105 37.6%
De acuerdo 37 13.3%
Completamente de acuerdo 32 11.5%
Total 279 100.0%
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En la tabla 33 se contempla que, el 5.4 % de los encuestados menciona completamente en
desacuerdo, el 30.1 % indica en desacuerdo, el 28.0 % declara que indiferente, el 25.8 %

sefiala de acuerdo y el 10.8 % completamente de acuerdo.

Tabla 33

La calidad de los servicios ofrecidos del programa es buena

Frecuencia Porcentaje

Completamente en desacuerdo 15 5.4%
En desacuerdo 84 30.1%
Indiferente 78 28.0%
De acuerdo 72 25.8%
Completamente de acuerdo 30 10.8%
Total 279 100.0%
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En la tabla 34 se contempla que, el 1.8 % de los encuestados menciona completamente en
desacuerdo, el 38.7 % indica en desacuerdo, el 27.2 % declara que indiferente, el 21.5 %

sefiala de acuerdo y el 10.8 % completamente de acuerdo.

Tabla 34

Estoy satisfecho con los servicios prestados por el programa

Frecuencia Porcentaje

Completamente en desacuerdo 5 1.8%
En desacuerdo 108 38.7%
Indiferente 76 27.2%
De acuerdo 60 21.5%
Completamente de acuerdo 30 10.8%
Total 279 100.0%
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En la tabla 35 se contempla que, el 5.4 % de los encuestados menciona completamente en
desacuerdo, el 35.5 % indica en desacuerdo, el 33.0 % declara que indiferente, el 19.7 %

sefiala de acuerdo y el 6.5 % completamente de acuerdo.

Tabla 35

Tengo confianza en el programa

Frecuencia Porcentaje

Completamente en desacuerdo 15 5.4%
En desacuerdo 99 35.5%
Indiferente 92 33.0%
De acuerdo 55 19.7%
Completamente de acuerdo 18 6.5%
Total 279 100.0%
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En la tabla 36 se contempla que, el 3.6 % de los encuestados menciona completamente en
desacuerdo, el 30.1 % indica en desacuerdo, el 32.3 % declara indiferente, el 21.5 % sefala

de acuerdoy el 12.5 % completamente de acuerdo.

Tabla 36

Considero atractivo los costos y tarifas del programa en comparacion de otros

Frecuencia Porcentaje

Completamente en desacuerdo 10 3.6%
En desacuerdo 84 30.1%
Indiferente 90 32.3%
De acuerdo 60 21.5%
Completamente de acuerdo 35 12.5%
Total 279 100.0%
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En la tabla 37 se contempla que, el 1.8 % de los encuestados menciona completamente en
desacuerdo, el 38.0 % indica en desacuerdo, el 33.7 % declara que indiferente, el 20.8 %

sefiala de acuerdo y el 5.7 % completamente de acuerdo.

Tabla 37

No tengo problemas o inconvenientes con los servicios prestados por el programa

Frecuencia Porcentaje

Completamente en desacuerdo 5 1.8%
En desacuerdo 106 38.0%
Indiferente 94 33.7%
De acuerdo 58 20.8%
Completamente de acuerdo 16 5.7%
Total 279 100.0%
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En la tabla 38 se contempla que, el 1.8 % de los encuestados menciona completamente en
desacuerdo, el 34.4 % indica en desacuerdo, el 29.0 % declara que indiferente, el 21.9 %

sefiala de acuerdo y el 12.9 % completamente de acuerdo.

Tabla 38

Si otro programa me ofrece los mismos servicios, prefiero continuar con este
programa

Frecuencia Porcentaje

Completamente en desacuerdo 5 1.8%
En desacuerdo 96 34.4%
Indiferente 81 29.0%
De acuerdo 61 21.9%
Completamente de acuerdo 36 12.9%
Total 279 100.0%
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En la tabla 39 se contempla que, el 7.2 % de los encuestados menciona completamente en
desacuerdo, el 35.1 % indica en desacuerdo, el 31.9 % declara que indiferente, el 19.4 %

sefiala de acuerdo y el 6.5 % completamente de acuerdo.

Tabla 39

Al acudir a una sucursal creo que tendria problemas

Frecuencia Porcentaje

Completamente en desacuerdo 20 7.2%
En desacuerdo 98 35.1%
Indiferente 89 31.9%
De acuerdo 54 19.4%
Completamente de acuerdo 18 6.5%
Total 279 100.0%
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En la tabla 40 se contempla que, el 0.0 % de los encuestados menciona completamente en
desacuerdo, el 48.7 % indica en desacuerdo, el 24.0 % declara que indiferente, el 21.9 %

sefiala de acuerdo y el 5.4 % completamente de acuerdo.

Tabla 40

Puedo recomendar este programa a otras personas

Frecuencia Porcentaje

Completamente en desacuerdo 0 0.0%
En desacuerdo 136 48.7%
Indiferente 67 24.0%
De acuerdo 61 21.9%
Completamente de acuerdo 15 5.4%
Total 279 100.0%
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En la tabla 41 se contempla que, el 5.4 % de los encuestados menciona completamente en
desacuerdo, el 25.8 % indica en desacuerdo, el 40.1 % declara que indiferente, el 15.4 %

sefiala de acuerdo y el 13.3 % completamente de acuerdo.

Tabla 41

Considero que este programa es innovador y con vision de futuro

Frecuencia Porcentaje

Completamente en desacuerdo 15 5.4%
En desacuerdo 72 25.8%
Indiferente 112 40.1%
De acuerdo 43 15.4%
Completamente de acuerdo 37 13.3%
Total 279 100.0%
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En la tabla 42 se contempla que, el 1.8 % de los encuestados menciona completamente en
desacuerdo, el 35.8 % indica en desacuerdo, el 33.0 % declara que indiferente, el 28.7 %

sefiala de acuerdo y el 0.7 % completamente de acuerdo.

Tabla 42

Considero que este programa estd cerca de los ideales para los programas de este
tipo

Frecuencia Porcentaje

Completamente en desacuerdo 5 1.8%
En desacuerdo 100 35.8%
Indiferente 92 33.0%
De acuerdo 80 28.7%
Completamente de acuerdo 2 0.7%
Total 279 100.0%
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En la tabla 43 se contempla que, el 3.6 % de los encuestados menciona completamente en
desacuerdo, el 38.7 % indica en desacuerdo, el 30.1 % declara que indiferente, el 17.6 %

sefiala de acuerdo y el 10.0 % completamente de acuerdo.

Tabla 43

Considero que este programa se preocupa por las necesidades de sus socias

Frecuencia Porcentaje

Completamente en desacuerdo 10 3.6%
En desacuerdo 108 38.7%
Indiferente 84 30.1%
De acuerdo 49 17.6%
Completamente de acuerdo 28 10.0%
Total 279 100.0%
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En la tabla 44 se contempla que, el 3.6 % de los encuestados menciona completamente en
desacuerdo, el 39.1 % indica en desacuerdo, el 29.7 % declara que indiferente, el 16.8 %

sefiala de acuerdo y el 10.8 % completamente de acuerdo.

Tabla 44

El servicio que se ofrece en este programa se adapta a sus necesidades como socia

Frecuencia Porcentaje

Completamente en desacuerdo 10 3.6%
En desacuerdo 109 39.1%
Indiferente 83 29.7%
De acuerdo 47 16.8%
Completamente de acuerdo 30 10.8%
Total 279 100.0%
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En la tabla 45 se contempla que, el 3.6 % de los encuestados menciona completamente en
desacuerdo, el 34.4 % indica en desacuerdo, el 25.4 % declara que indiferente, el 25.4 %

sefiala de acuerdo y el 11.1 % completamente de acuerdo.

Tabla 45

Considero que el personal de que labora en este programa es claro en las
explicaciones o informaciones dadas

Frecuencia Porcentaje

Completamente en desacuerdo 10 3.6%

En desacuerdo 96 34.4%

Indiferente 71 25.4%

De acuerdo 71 25.4%

Completamente de acuerdo 31 11.1%

Total 279 100.0%
100
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En la tabla 46 se contempla que, el 0.0 % de los encuestados menciona completamente en
desacuerdo, el 44.4 % indica en desacuerdo, el 24.4 % declara que indiferente, el 20.8 %

sefiala de acuerdo y el 10.4 % completamente de acuerdo.

Tabla 46

Observo que el personal de este programa posee los conocimientos acerca de los

servicios prestados

Frecuencia Porcentaje
Completamente en desacuerdo 0 0.0%
En desacuerdo 124 44.4%
Indiferente 68 24.4%
De acuerdo 58 20.8%
Completamente de acuerdo 29 10.4%
Total 279 100.0%
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5.2. Prueba de Normalidad

Tabla 47

Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov®

Estadistico gl Sig.
V1_Calidad de servicio 0.462 279 0.000
D1_Trato profesional durante la atencion 0.459 279 0.000
D2_Informacion 0.402 279 0.000
D3_Tiempo de provisién 0.380 279 0.000
D4_Resultado de la gestién/entrega 0.405 279 0.000
D5_Accesibilidad 0.405 279 0.000
D6_Confianza 0.224 279 0.000
V2_Satisfaccion 0.453 279 0.000
D1_Calidad Funcional percibida 0.424 279 0.000
D2_Calidad técnica percibida 0.413 279 0.000
D3_Valor percibido 0.402 279 0.000
D4_Confianza 0.420 279 0.000
D5_Expectativas 0.370 279 0.000

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Realizada la prueba de normalidad, ésta nos arrija como resultado para las variables con sus

respectivas dimensiones un Sig. menor a 0.05, planteandose las siguientes hipétesis:

HO: La distribucién de la variable aleatoria no es distinta a la distribucién normal
H1: La distribucion de la variable aleatoria es distinta a la distribucidon normal
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Tabla 48

Utilizacion de estadistico

Tipo Calificativo Situacion a emplear

Paramétrico r de Pearson Sig. Viy V2 >0.05

Sig. V1y V2 <0.05
No paramétrico ~ Rho de Spearman
Sig. < 0.05 y Sig. > 0.05 o viceversa

Con el fundamento de que ambas variables con sus dimensiones tienen un Sig. menor a 0.05,
significando que los datos de las variables y sus respectivas dimensiones no tienen
distribucion normal, optandose por la aplicacién de la prueba no paramétrica Rho de
Spearman orientada a la contrastacién de las hipdtesis que han sido planteadas en la

investigacion.

5.3.- Resultados descriptivos a través de Tablas cruzadas y resultados inferenciales

A continuacion, se presentan los resultados siguiendo la linea de los objetivos planteados,
donde se inicia con la descripcién del cruce de resultados entre las variables mediante tablas

cruzadas, complementado con el analisis inferencial.

En lo que se refiere al Objetivo General, Determinar la relacidn de la calidad de servicio y la
satisfaccién de las socias de primera prioridad del programa vaso de leche en el distrito de

Huaraz, 2022:
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En la tabla 49, el 7.2% de los encuestados sefalan que la calidad del servicio es baja
sintiéndose insatisfecho, por su parte el 87.1% indica que la calidad del servicio es medio
mostrandose poco satisfecho, mientras que el 4.3% indica que la calidad del servicio es alta

mostrandose muy satisfecho.

Tabla 49

Tabla cruzada la calidad de servicio y la satisfaccion de las socias de primera

prioridad del programa vaso de leche en el distrito de Huaraz, 2022

V2 Satisfacciéon

Insatisfecho  Poco Satisfecho  Muy satisfecho Total
V1 Calidad de Baja Recuento 20 2 0 22
servicio % del total 7,2% 0,7% 0,0% 7,9%
Media  Recuento 0 243 2 245
% del total 0,0% 87,1% 0,7% 87,8%
Alta Recuento 0 0 12 12
% del total 0,0% 0,0% 4,3% 4,3%
Total Recuento 20 245 14 279
% del total 7,2% 87,8% 5,0% 100,0%
A.- Contrastacidn de la hipétesis general
a.- Formulacién de hipétesis
H1: La calidad de servicio se relaciona directa y significativamente con la

satisfaccion de las socias de primera prioridad del programa vaso de

leche en el distrito de Huaraz, 2022.

HO: La calidad de servicio no se relaciona con la satisfaccion de las socias de

primera prioridad del programa vaso de leche en el distrito de Huaraz, 2022.
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b.- Correlacion:

Tabla 50

Correlacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion

V1 Calidad de

servicio V2_Satisfaccién
Rho de V1_Calidad de servicio Coeficiente de correlacién 1,000 ,942™
Spearman Sig. (bilateral) . ,000
N 279 279
V2_Satisfaccion Coeficiente de correlacion ,942" 1,000

Sig. (bilateral) ,000
N 279 279

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

C.- Lectura del p-valor:

La significancia bilateral expone el valor de 0.000, siendo inferior al rango de error de
0.05, rechazando asi la hipétesis propuesta como nula, optandose por aceptar la H1:
La calidad de servicio se relaciona directa y significativamente con la satisfaccién
de las socias de primera prioridad del programa vaso de leche en el distrito de
Huaraz, 2022. Se aprecia también que la correlacion bajo el indice Rho de Spearman
se encuentra en el denominado nivel positivo muy alto.

Con respecto al primer objetivo especifico: Determinar la relaciéon del trato profesional

durante la atencién y la satisfaccién de las socias de primera prioridad del programa vaso de

leche en el distrito de Huaraz, 2022.
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UNASRY

Enlatabla51, el 7.2% de los encuestados sefialan que el trato profesional durante la atencién
es bajo sintiéndose insatisfecho, por su parte el 84.2% indica que el trato profesional durante
la atencion es medio mostrandose poco satisfecho, mientras que el 4.3% indica que el trato

profesional durante la atencién es alto mostrandose muy satisfecho.

Tabla 51

Tabla cruzada entre el trato profesional durante la atencion y la satisfaccion de las

socias de primera prioridad del programa vaso de leche en el distrito de Huaraz,

2022
V2_Satisfaccion
Insatisfecho  Poco Satisfecho  Muy satisfecho Total
D1 Trato Baja Recuento 20 10 0 30
profesional % del total 7,2% 3,6% 0,0% 10,8%
durante la Media  Recuento 0 235 2 237
atencion % del total 0,0% 84,2% 0,7% 84,9%
Alta Recuento 0 0 12 12
% del total 0,0% 0,0% 4.3% 4.3%
Total Recuento 20 245 14 279
% del total 7,2% 87,8% 5,0% 100,0%
B.- Contrastacion de la hipoétesis especifica 1
a.- Formulacion de hipdtesis
H1: El trato profesional durante la atencidn se relaciona directa y
significativamente con la satisfaccidn de las socias de primera prioridad
del programa vaso de leche en el distrito de Huaraz, 2022.
HO: El trato profesional durante la atencidn no se relaciona con la satisfaccion de
las socias de primera prioridad del programa vaso de leche en el distrito de
Huaraz, 2022.
b.- Correlacion:
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Tabla 52

Correlacion entre el Trato profesional durante la atencion y la Satisfaccion

D1 Trato

profesional durante

la atencion V2_Satisfaccion

Rho de D1 Trato profesional durante Coeficiente de 1,000 ,846™
Spearman  la atencion correlacion

Sig. (bilateral) . ,000

N 279 279

V2_Satisfaccion Coeficiente de ,846™ 1,000
correlacion

Sig. (bilateral) ,000
N 279 279

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

C.- Lectura del p-valor:

La significancia bilateral expone el valor de 0.000, siendo inferior al rango de error de
0.05, rechazando asi la hipdtesis propuesta como nula, optdndose por aceptar la H1:
El trato profesional durante la atencidn se relaciona directa y significativamente
con la satisfaccidn de las socias de primera prioridad del programa vaso de leche
en el distrito de Huaraz, 2022. Se aprecia también que la correlacion bajo el indice

Rho de Spearman se encuentra en el nivel positivo alto.

Con respecto al segundo objetivo especifico: Determinar la relacién de la informacién y la
satisfaccién de las socias de primera prioridad del programa vaso de leche en el distrito de

Huaraz, 2022.

En la tabla 53, el 11.5% de los encuestados sefialan que la informacion es baja sintiéndose

poco satisfecho, por su parte el 73.1% indica que la informacién es medio mostrandose poco
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satisfecho, mientras que el 4.3% indica que la informacion es alta mostrandose muy

satisfecho.

Tabla 53

Tabla cruzada entre la informacion y la satisfaccion de las socias de primera

prioridad del programa vaso de leche en el distrito de Huaraz, 2022

V2_Satisfaccion

Insatisfecho  Poco Satisfecho  Muy satisfecho Total
D2_Informa Baja Recuento 20 32 0 52
cién % del total 7,2% 11,5% 0,0% 18,6%
Media  Recuento 0 204 2 206
% del total 0,0% 73,1% 0,7% 73,8%
Alta Recuento 0 9 12 21
% del total 0,0% 3,2% 4,3% 7,5%
Total Recuento 20 245 14 279
% del total 7,2% 87,8% 5,0% 100,0%
C.- Contrastacidn de la hipoétesis especifica 2
a.- Formulacion de hipdtesis
H1: La informacién se relaciona directa y significativamente con la

satisfaccion de las socias de primera prioridad del programa vaso de

leche en el distrito de Huaraz, 2022.

HO: La informacidn no se relaciona con la satisfaccion de las socias de primera

prioridad del programa vaso de leche en el distrito de Huaraz, 2022.

b.- Correlacion:
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Tabla 54

Correlacion entre la informacion clave y la satisfaccion

D2 Informaciéon V2 Satisfacciéon

Rho de D2_Informacion Coeficiente de correlacion 1,000 ,640™
Spearman Sig. (bilateral) . ,000
N 279 279
V2_Satisfaccion  Coeficiente de correlacion ,640™ 1,000

Sig. (bilateral) ,000
N 279 279

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

C.- Lectura del p-valor:

La significancia bilateral expone el valor de 0.000, siendo inferior al rango de error de
0.05, rechazando asi la hipétesis propuesta como nula, optandose por aceptar la H1:
La informacidn se relaciona directa y significativamente con la satisfaccion de las
socias de primera prioridad del programa vaso de leche en el distrito de Huaraz,
2022. Se aprecia también que la correlacidon bajo el indice Rho de Spearman se

encuentra en el nivel positivo moderado.

En lo que respecta al tercer objetivo especifico: Determinar la relacién del tiempo de
provision y la satisfaccidn de las socias de primera prioridad del programa vaso de leche en

el distrito de Huaraz, 2022.

En la tabla 55, el 7.2% de los encuestados sefialan que el tiempo de provisién es baja
sintiéndose insatisfecho, por su parte el 74.2% indica que el tiempo de provisiéon es medio
mostrandose poco satisfecho, mientras que el 4.7% indica que el tiempo de provisidn es alta

mostrandose muy satisfecho.
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Tabla 55

Tabla cruzada entre el tiempo de provision y la satisfaccion de las socias de primera

prioridad del programa vaso de leche en el distrito de Huaraz, 2022

V2 Satisfaccion

Insatisfecho  Poco Satisfecho  Muy satisfecho Total
D3 Tiempo Baja Recuento 20 19 0 39
de provision % del total 7,2% 6,8% 0,0% 14,0%
Media  Recuento 0 207 1 208
% del total 0,0% 74,2% 0,4% 74,6%
Alta Recuento 0 19 13 32
% del total 0,0% 6,8% 4,7% 11,5%
Total Recuento 20 245 14 279
% del total 7,2% 87,8% 5,0% 100,0%
D.- Contrastacion de la hipétesis especifica 3
a.- Formulacién de hipétesis
H1: El tiempo de provisidn se relaciona directa y significativamente con la

satisfaccion de las socias de primera prioridad del programa vaso de

leche en el distrito de Huaraz, 2022.

HO: El tiempo de provisién no se relaciona con la satisfaccién de las socias de

primera prioridad del programa vaso de leche en el distrito de Huaraz, 2022.

b.- Correlacion:
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Tabla 56

Correlacion entre el tiempo de provision y la satisfaccion

D3_Tiempo de

provisién V2_Satisfaccion
Rho de D3_Tiempo de provisién Coeficiente de correlacién 1,000 672"
Spearman Sig. (bilateral) . ,000
N 279 279
V2_Satisfaccion Coeficiente de correlacién 672" 1,000

Sig. (bilateral) ,000
N 279 279

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

C.- Lectura del p-valor:

La significancia bilateral expone el valor de 0.000, siendo inferior al rango de error de
0.05, rechazando asi la hipdtesis propuesta como nula, optdndose por aceptar la H1:
El tiempo de provision se relaciona directa y significativamente con la
satisfaccion de las socias de primera prioridad del programa vaso de leche en el
distrito de Huaraz, 2022. Se aprecia también que la correlacién bajo el indice Rho

de Spearman se encuentra en el nivel positivo moderado.

En lo que respecta al cuarto objetivo especifico: Determinar la relacion del resultado de la

gestion/entrega y la satisfaccion de las socias de primera prioridad del programa vaso de

leche en el distrito de Huaraz, 2022.
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En la tabla 57, el 7.2% de los encuestados sefialan que el resultado de la gestion/entrega es
baja mostrandose insatisfecho, por su parte el 79.2% indica que el resultado de la
gestion/entrega es medio mostrandose poco satisfecho, mientras que el 5.0% indica que el

resultado de la gestidn/entrega es alta indicando a su vez que estan pocos satisfechos.

Tabla 57

Tabla cruzada entre el resultado de la gestion/entrega y la satisfaccion de las socias

de primera prioridad del programa vaso de leche en el distrito de Huaraz, 2022

V2 Satisfaccion

Insatisfecho  Poco Satisfecho  Muy satisfecho Total
D4_Resulta Baja Recuento 20 10 0 30
do de la % del total 7,2% 3,6% 0,0% 10,8%
gestion/entr Media  Recuento 0 221 2 223
ega % del total 0,0% 79,2% 0,7% 79,9%
Alta Recuento 0 14 12 26
% del total 0,0% 5,0% 4,3% 9,3%
Total Recuento 20 245 14 279
% del total 7,2% 87,8% 5,0% 100,0%
E.- Contrastacidn de la hipoétesis especifica 4
a.- Formulacion de hipétesis
H1: El resultado de la gestidn/entrega se relaciona directa vy

significativamente con la satisfaccién de las socias de primera prioridad

del programa vaso de leche en el distrito de Huaraz, 2022.

HO: El resultado de la gestidn/entrega no se relaciona con la satisfaccion de
las socias de primera prioridad del programa vaso de leche en el distrito

de Huaraz, 2022.
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b.- Correlacion:

Tabla 58

Correlacion entre el Resultado de la gestion/entrega y la satisfaccion

D4_Resultado
de la

gestién/entrega V2 _Satisfaccion

Rho de D4_Resultado de la Coeficiente de correlacién 1,000 ,735™
Spearman  gestién/entrega Sig. (bilateral) . ,000
N 279 279

V2_Satisfaccion Coeficiente de correlacion , 735" 1,000

