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RESUMEN

El objetivo de la presente investigacion fue determinar la relacion entre la calidad
del servicio que prestan los comedores populares del Programa de
Complementacion Alimentaria de Huaylas y el nivel de satisfaccion percibido de
sus beneficiarios 2021 y a partir de ello impulsar la mejora de dicho programa. El
nivel de satisfaccion de los beneficiarios del programa de complementacion
alimentaria y la calidad de atencién ha sido medido a través de la aplicacién de
cuestionarios a fin de relacionar la calidad de servicio y el nivel de satisfaccion de
los beneficiarios del programaen mencion. La metodologia fue descriptivo-
correlacional, el disefio empleado fue No experimental de corte transaccional. La
muestra estuvo conformada por 265 beneficiarios de scomedores populares de la
Municipalidad provincial de Huaylas. Para la obtencion de los datos se uso el
cuestionario Servqual validado para estudios que miden la calidad de los servicios
que prestan las empresas o instituciones como el caso de la Municipalidad en
funcion a las apreciaciones de los beneficiarios. Para el anélisis de los datos se
empleo el software estadistico SPSS 26. Los resultados indican la existencia de una
relacion muy alta entre la calidad del servicio prestado por los comedores populares
y la satisfaccion percibidapor los beneficiarios de los comedores populares. La
relacion es significativa a nivel estadistico.

Palabras claves: Calidad de atencion, nivel de satisfaccion, beneficiarios, gestion

municipal

viii
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ABSTRACT

The objective of this research was to determine the relationship between the
quality of the service provided by the soup kitchens of the Huaylas Food
Complementation Program and the perceived level of satisfaction of its 2021
beneficiaries and, based on this, to promote the improvement of said program.
The level of satisfaction of the beneficiaries of the food supplementation program
and the quality of care has been measured through the application of
questionnaires in order to relate the quality of service and the level of satisfaction
of the beneficiaries of the program in question. The methodology was descriptive-
correlational, the design used was Non-experimental transactional. The sample
consisted of 265 beneficiaries of the soup kitchens of the Provincial Municipality
of Huaylas. To obtain data, the validated Servqual questionnaire was used for
studies that measure the quality of the services provided by companies or
institutions, such as the case of the Municipality, based on the assessments of the
beneficiaries. The SPSS 26 statistical software was used for data analysis. The
results indicate the existence of a very high relationship between the quality of the
service provided by the soup kitchens and the satisfaction perceived by the

beneficiaries of the soup kitchens. The relationship is statistically significant.

Keywords: Quality of care, level of satisfaction, beneficiaries, municipal

management.
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INTRODUCCION

Los programas sociales son una necesidad en paises marcados por la pobreza. Los
gobiernos destinan financiamiento para enfrentar la lucha contra la pobreza,
apoyando a poblaciones vulnerables o el desarrollo de una mejor infraestructura
social para mejorar las condiciones de vida de la poblacion. Ello requiere, que los
entes encargados a través de los ministerios mejoren la eficiencia y eficacia de
dichos programas, a fin de elevar el nivel de satisfaccion de los beneficiarios de
dichos programas.

Los beneficiarios de los programas sociales a nivel del pais no siempre estan
satisfechos con el servicio que reciben de las Municipalidades y otros entes. La
investigacion analiza el Programa de Complementacion Alimentaria del distrito de
Huaylas en relacion a la calidad del servicio prestado por los comedores populares.
Como politica social del gobierno peruano el programa de complementacion
alimentaria mejora la alimentacion y propicia elevar el nivel nutricional de aquellas
personas que por diversa indole tienen ingresos bajos, y se encuentran en situacion
de pobreza.

Los comedores populares estan| ubicados en diversas localidades del territorio
nacional, en contextos urbano marginales y rurales de pobreza. Loscomedores
funcionan a través de las subvenciones del estado que se viabiliza a través de las
Municipalidades. Cabe indicar que, para ser beneficiado con una porcidn
alimentaria se cobra una suma simbdlica actualmente 2.50 soles por un almuerzo
(plato de sopa y un plato de segundo). Su administracion esta a cargo de la
municipalidad a través de un comité de madres de familia que realizan la labor

operativa que consiste en la adquisicionde bienes y productos para la preparacién
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del almuerzo.

El marco legal vigente de los comedores populares define los criterios de
priorizacion del servicio a personas en condiciones de vulnerabilidad. El Programa
de complementacion Alimentaria es uno de los programas sociales que tiene
cobertura nacional, pues llega a cubrir 1834 Municipios (provinciales y distritales)
a lo largo del pais. Su gestion se realiza a través de los comités de centro de atencion,
establecidos en cada distrito.

Los comedores populares desde su creacion han sido una tabla de salvacion para
muchos peruanos que por diversas razones arriban a situaciones de pobreza y
abandono familiar. Si bien las situaciones de crisis generadas por los gobiernos de
turno y el impacto de la globalizacion crean en las poblaciones con menos acceso a
los servicios bésicos la necesidad de incorporarse a los servicios de los programas
de complementacion alimentaria (comedores populares) permiten a la poblacion
vulnerable cubrir una racién diaria de almuerzo de lunes a viernes a fin de que
puedan elevar su nivel nutricional y contribuir a mejorar su alimentacién y reducir
problemas de salud.

La presente investigacion ha sido dividida en cinco capitulos, acorde a las
exigencias del Reglamento de la Escuela de Postgradode la UNASAM.

Capitulo 1, se presenta el problema, los objetivos, la justificacion y la delimitacion
del estudio. En el capitulo Il, se presenta marco teorico en el que incluyen los
antecedentes, base teorica, hipétesis y operacionalizacion de las variables. En el
capitulo 11, se trata de la metodologia; en el capitulo 1V, se describe los resultados,
se presenta la discusion de resultados, las conclusiones, las recomendaciones y

finalmente las referencias bibliogréficas y losanexos.
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Capitulo |
PROBLEMA DE INVESTIGACION
1.1. Planteamiento y formulacion del problema

El Pert desde hace varias décadas enfrenta altos niveles de pobreza y
desigualdad. Segun el Instituto Nacional de Estadistica e Informética (INEI), la
pobreza en el pais se ha incrementado, desde el afio 2008 que afectaba al 37.3 % de
la poblacion y en el 2019 afectd al 20.2 %. La pobreza extrema en el afio 2018 fue
de 10.9 % y en el 2019 afect6 al 2.9 % de la poblacion (INEI, 2019). Pese al
crecimiento econdmico experimentado a partir del afio 2000, la pobreza aun
subsiste en nuestro pais y erradicarla es un objetivo social de los gobiernos de turno.

La interaccion entre Estado y Comedores Populares se da a través del
liderazgo estatal, donde existen dos productos: a) la entrega de alimentos y b) la
entrega de dinero (subsidio econdmico) a organizaciones sociales de base. La
actuacion del Estado se da a través del Ministerio de Desarrollo e Inclusion Social
(MIDI1S), donde participan las municipalidades provinciales acreditadas (direccion,
organizacion, supervision, control y entrega de alimentos).

En la provincia de Huaylas, el Programa de Complementacion Alimentaria
(PCA) comedores populares funciona a cargo de la Municipalidad Provincial, en
base aun convenio suscrito con el Ministerio de Desarrollo e Inclusion Social —
MIDIS. De las observaciones en campo (visitas a los comedores populares) y de las
preguntas realizadas a los beneficiarios, se concluyo que el servicio de alimentacion
(preparacion y servido) no se presta con una adecuada calidad, de igual forma el
almacenamiento de los alimentos no retne condiciones de higiene. Por el contexto

antes descritos el objetivo de la investigacion fue estudiar la relacion existente entre
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la calidad del servicio que presta el comedor popular y el nivel de satisfaccion de
sus usuarios, para lo cual se formuld lasiguiente pregunta de investigacion:

1.1.1. Problema General

¢Qué relacion existe entre la calidad del servicio que prestan los comedores
populares del Programa de Complementacion Alimentaria de la provincia de
Huaylas y el nivel de satisfaccion percibido de sus beneficiarios?

Problemas especificos

v ¢De qué manera la satisfaccion percibida a través de la dimension calidad
funcional percibida esté relacionada con la calidad del servicio prestado por
los comedores populares del Programa de Complementacion Alimentaria de
la Municipalidad Provincial de Huaylas 20217

v ¢De qué manera la satisfaccion percibida a través de la dimension calidad
técnica percibida esta relacionada con la calidad del servicio prestado por los
comedores populares del Programa de Complementacion Alimentaria de la
Municipalidad Provincial de Huaylas 2021?

v ¢De qué manera la satisfaccion percibida a través de la dimension valor
percibido estd relacionada con la calidad del servicio prestado por los
comedores populares del Programa de Complementacion Alimentaria de la
Municipalidad Provincial de Huaylas 2021?

v" ¢De qué manera la satisfaccion percibida a través de la dimensién confianza
esta relacionada con la calidad del servicio prestado por los comedores
populares del Programa de Complementacion Alimentaria de la

Municipalidad Provincial de Huaylas 2021?

v' ¢De qué manera la satisfaccion percibida a través de la dimension expectativa
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estd relacionada con la calidad del servicio prestado por los comedores
populares del Programa de Complementacion Alimentaria de la
Municipalidad Provincial de Huaylas 2021?

1.2. Objetivos

Objetivo general

Determinar la relacion entre la calidad del servicio que prestan los comedores

populares del Programa de Complementacion Alimentaria de Huaylas y el nivel de

satisfaccion percibido de sus beneficiarios 2021.

Obijetivos especificos

v" Establecer la relacion entre la satisfaccion percibida a través de la dimension
calidad funcional percibida con la calidad del servicio prestado por los
comedores populares del Programa de Complementacion Alimentaria de la
Municipalidad Provincial de Huaylas 2021.

v Identificar la relacion entre la satisfaccion percibida a través de la dimension
calidad técnica percibida esta relacionada con la calidad del servicio prestado
por los comedores populares del Programa de Complementacion Alimentaria de
la Municipalidad Provincial de Huaylas 2021.

v" Determinar la relacién entre la satisfaccion percibida a través de la dimension
valor percibido con la calidad del servicio prestado por los comedores populares
del Programa de Complementacion Alimentaria de la Municipalidad Provincial
de Huaylas 2021.

v' Determinar la relacién entre la satisfaccion percibida a través de la dimension
confianza con la calidad del servicio prestado por los comedores populares del

Programa de Complementacién Alimentaria de la Municipalidad Provincial de
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Huaylas 2021.

v' Identificar la relacion entre la satisfaccion percibida a través de la dimensién
expectativas con la calidad del servicio prestado por los comedores populares
del Programa de Complementacion Alimentaria de la Municipalidad Provincial
de Huaylas 2021.

1.3. Justificacion

Segun (Siuse, 2017), la justificacion de un estudio es de la siguiente manera:

Justificacion tedrica. - Los resultados obtenidos en la presente investigacion, se

podréan incorporar al conocimiento cientifico con la finalidad de generar nuevas

investigaciones de las variables que se estudi6. La investigacion ha permitido
analizar la importancia de la prestacion del servicio del Programa de

Complementacién Alimentaria de la Municipalidad Provincial de Huaylas a fin de

evaluar el nivel de satisfaccion en los beneficiarios de este programa.

Justificacién practica. -Los resultados de la presente investigacion beneficiaran a

los tomadores de decisiones y actores involucrados en la intervencion de los

programas de complementacion alimentaria del gobierno central, provincias y

distritos de todo el Pert. Asimismo, contribuird a descubrir la disminucién de

pobreza de los beneficiarios del programa de complementacion alimentaria.

Justificacién metodoldgica. - En el presente estudio, se utilizé instrumentos

convencionales para recolectar y analizar datos obtenidos en campo; la

combinacién de investigacion de campo y documental servird como modelo para
estudios similares. Asimismo, se constituird como punto de partida para otras
investigaciones y brindar sugerencias a la Municipalidad Provincial de Huaylas

acorde a la realidad; mejoras de la gestion publica y correcta toma de decisiones
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para la buena administracion del programa. Ademas, se siguio las pautas de APA
7ma. edicion y la redaccion académica segun los estdndares internacionales.
1.4.Delimitacion

Delimitacion espacial: esta investigacion se llevo a cabo en la jurisdiccion de la
Municipalidad Provincial de Huaylas (10 distritos; distribuidos en 33 comedores
populares).

Delimitacion temporal: se llevo a cabo durante los meses de enero a diciembre de
2020-2021.

Delimitacion tedrica: los enfoques tedricos serdn Utiles para los docentes,
estudiantes de posgrado, para futuras investigaciones, que puedan tomar como
antecedente local o regional.

Delimitacion social: los grupos sociales beneficiarios directos son la
Municipalidad Provincial de Huaylas, los estudiantes de Maestria de politicas
sociales y docentes.

1.5. Etica de la investigacion

Se gestiono la autorizacion a la Municipalidad Provincial de Huaylas para que, la
investigacion tenga como sustento el trabajo ético, abierto y colaborativo en campo.
Dado que, comprendio un trabajo con organizaciones sociales de base (comedores
populares), en el estudio se considerd en todomomento la responsabilidad y la
respuesta inmediata a las posiciones, necesidades y sensibilidades locales. Se
solicito el consentimiento informado de las personas entrevistadas y encuestadas.
En ese sentido, los contenidos redactados durante las etapas de planificacion,

ejecucion y redaccion de la tesis son originales y auténticos.
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Capitulo 11
MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes de investigacion
2.1.1. Antecedentes internacionales

Gamboa y otros (2019), tuvieron el propdsito de evaluar la percepcion de
satisfaccion de alimentacion escolar en Bucaramanga — Colombia. Su
metodologia consistié en un estudio cuantitativo de corte transversal analitico.
La poblacion correspondi6 al universo de escolares beneficiarios del PAE en
la ciudad y la muestra a 401 escolares la cual se dividié en dos grupos segun
edad: grupo 1 (de 5 a 8 afios) y grupo 2 (de 9 a 17 afios).Una vez recogidos los
datos se hizo analisis descriptivo a caracteristicas de interés; para corroborar
diferencias estadisticamente significativas se uso la prueba de chi2 y T de
Student y se realizaron andlisis bivariados y multivariados entre las
caracteristicas de interés y la percepcion de satisfaccion usando regresion lineal
simple y mdltiple. El resultado obtenido fue que los estudiantes mostraron un
nivel alto de percepcion de satisfaccion frente a las raciones recibidas, siendo
los mas satisfechos los de nivel socioeconémico bajo y medio bajo (Coef. B
2,43; 1C 95%: 1,61-3,25) y los que recibieron racion preparada en sitio (nifios
de 5 a 8 afios), (Coef B 8,36; IC 95%: 7,08-9,64). Se encontrd que el 25% de
los estudiantes de nivel socioeconémico medio-medio y medio-alto botaba los
alimentos a la basura.

Tamez et al (2019), realizaron un estudio en Programas de asistencia
alimentaria e inseguridad alimentaria en los hogares mexicanos pobres con

menores de edad. El objetivo fue, analizar la informacion de la Encuesta
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Nacional de ingreso y gastos de los hogares afio 2014; fueron seleccionados los
hogares en pobreza con hijos menores de edad. La experiencia de inseguridad
alimentaria en los hogares no varia en funcion de la participacion de programas
de asistencia alimentaria, lo cual cuestiona la existencia de politicas focalizadas
para el combate a la pobreza y plantea la necesidad de dirigir los esfuerzos a
aumentar el acceso a empleos remunerativos para las clases en desventaja
social y econdmica.
2.1.2. Antecedentes nacionales

Chique (2021), en su tesis de maestria “Clima organizacional y
satisfaccion del usuario en el Comedor Popular Infantil Candelaria Herrera en
la ciudad de Puno 2019”,el objetivo fue determinar la relacion que existe entre
el clima organizacional y la satisfaccion del usuario en el Comedor Popular
antes mencionado. La investigacion se realiz6 bajo el enfoque cuantitativo, el
tipo de investigacion fue descriptivo-correlacional, el disefio de investigacion
fue no experimental transversal y el método utilizado para la investigacion fue
hipotético-deductivo; la muestra de estudio estuvo conformada por dos grupos
(una muestra censal de 50 socias del comedor popular y otra muestra no
probabilistica por conveniencia); se utilizé la técnica de la encuesta y como
instrumento el cuestionario medido a través de items en la escala de Likert; los
datos recolectados se analizaron a través del software estadistico SPSS-25. Los
resultados evidenciaron que las dimensiones de la variable clima
organizacional (valores colectivos, relaciones interpersonales y recompensa)
tienen una relacidn significativa y moderada con respecto a la satisfaccion de

los usuarios del comedor. Se concluye que, el 54% de socias percibe un clima
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organizacional de nivel medio y el 62% de usuarios percibe un nivel de
satisfaccion medio, por lo tanto, se comprobd la existencia de una relacion
positiva moderada y significativa entre el clima organizacional y la

satisfaccion del usuario en el comedor polular.

Gomez & Pintado (2021), en su tesis de maestria, “Evaluacion de la
gestién administrativa y su influencia en la calidad de servicio de los
comedores populares de la Municipalidad Provincial de San Ignacio-
Lambayeque 20197, tuvo como objetivo determinar la relacion de la gestion
administrativa y su influencia en la calidad de servicio de los comedores
populares. El tipo y disefio de la investigacion empleada fue de tipo
descriptiva, correlacional, no experimental con una muestra de 36 dirigentes
de los comedores populares, la técnica empleada fue la encuesta y como
instrumentos para la recoleccion de datos fue un cuestionario que consto de 41
preguntas, 23 para la variable gestion administrativa y 18 para la variable
calidad de servicio, el procesamiento de datos se realizd en el Software
estadistico SPSS. Se concluy6 que, existe una relacién positiva entre las
variables gestion administrativa y calidad de servicio y satisfaccion al cliente
en los comedores.

Huarcaya (2018), realizd un estudio en su tesis de maestria “Clima
Organizacional y Calidad del Servicio en los comedores del Centro Poblado
de Huaycén, Ate-Vitarte”, cuyo objetivo fue determinar la relacion que existe
entre el clima organizacional y calidad del servicio en los comedores del
Centro Poblado de Huaycan, Ate Vitarte — Lima, periodo 2018. La

investigacion fue de carécter cuantitativa, el disefio de investigacion
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descriptivo correlacional, método de investigacion hipotético deductivo. La
técnica utilizada para recabar la informacidn respectiva fue la encuesta y los
instrumentos considerados fueron: Cuestionario sobre el clima organizacional
y el Cuestionario sobre calidad del servicio. La muestra del presente estudio
estuvo constituida por 30 trabajadoras de los comedores del Centro Poblado de
Huaycan. El disefio estadistico incluy0 estadisticos descriptivos e
inferenciales. Se concluyo lo siguiente: Existe relacion significativa entre el
clima organizacional, a nivel total y por las dimensiones: relaciones
interpersonales y condiciones de trabajo, y calidad del servicio en los
comedores del Centro Poblado de Huaycén.

Mendoza (2018) en su tesis de maestria “Percepcion de calidad de vida
del adulto mayor en el comedor popular “Madre del amor Hermoso”-
Manchay- Lima 2018. El Objetivo del estudio fue, determinar la percepcion de
la calidad de vida de los Adultos Mayores que concurren al Comedor. La
metodologia consistié en un estudio de enfoque cuantitativo, método no
experimental descriptivo transversal que cumplen los criterios de inclusion y
exclusion, la técnica que se utilizo es la encuesta, como instrumento se utilizé
la escala modificada de calidad de vida del adulto mayor WHOQOLBREF con
(33 items) divididos en 4 Dominios: Fisica, Psicologica, Social y Ambiental,
mediante el uso de una escala Likert. Resultados: La percepcion de la calidad
de vida de los adultos mayores es de nivel medio, una poblacion que oscila
entre 65 y 75 afios predominantemente femenina y en condicion de viudez,
mas del 50% tienen estudios primarios o algunos analfabetos. Se concluyo que:

existe un mayor predominio de adultos mayores que perciben su calidad de
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vida en un nivel medio, debido a que presentan dificultad para caminar, se
sienten tristes y refieren tener ansiedad, mantienen cotidianamente un nivel de

dolor alto y toman medicamentos para funcionar en su vida diaria.

Nufiez (2018), en su tesis de maestria “Calidad de la atencion y el grado
de satisfaccion de los usuarios del Programa de Complementacion Alimentaria
de la Municipalidad Provincial de Chota, 2018”, tuvo como objetivo
determinar la relacién, entre la Calidad de la atencion y el grado de satisfaccion
de los usuarios del Programa de Complementacion Alimentaria de la
Municipalidad Provincial de Chota, 2018. El estudio conté con método
hipotético deductivo y disefio descriptivo correlacional con una muestra de 89
usuarios del programa de complementacion alimentaria de la Municipalidad
provincial de chota, la recoleccion de datos se aplicd un instrumento,
cuestionario de 16 items, siendo procesadas a través del programa Excel. El
método de analisis de los resultados propuesto en este trabajo de Investigacion,
se realizd por medio de cuadros y graficas en Excel. Se concluye que los
resultados de la informacion estadistica obtenida del analisis del coeficiente de
Correlacion bivariados de Pearson, indica que existe una correlacion
significativa de 0,542 entre la calidad de atencién y el grado de satisfaccion de
los usuarios del Programa de Complementacion Alimentaria de la
Municipalidad Provincial de Chota, siendo la significancia bilateral de 0,000
menor al 5% (0,05) de error donde la correlacion es significativa al nivel de
0,01 bilateral, los datos estadisticos indican que se acepta la H1y se rechaza la
Ho. Por lo tanto: Existe relacion significativa entre la calidad de la atencion y

el grado de satisfaccion de los usuarios del Programa de Complementacion.
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Pinchi (2019), realiz6 una tesis “Calidad de vida y satisfaccion en beneficiarios
de los programas sociales en la ciudad de Lamas-Tarapoto”. El objetivo determinar
la relacion entre la calidad de vida y la satisfaccion en beneficiarios de los
programas sociales en la ciudad de Lamas, 2019. Referente a su metodologia,
tiene un disefio correlacional no experimental. La poblacién y muestra, estuvo
conformada por un total de 109 beneficiarios, empleando el cuestionario como
instrumento de recopilacién de datos. Sus principales resultados mostraron
que: El nivel de calidad de vida de los beneficiarios de los programas sociales
en la ciudad de Lamas, es alta en un 48%, en tanto al nivel de satisfaccion en
los beneficiarios de los programas sociales en la ciudad de Lamas es alta en un
42%. Se concluyd que existe una relacion significativa entre las variables
calidad de vida y satisfaccion en los beneficiarios, siendo fundamentada por la
prueba estadistica de Rho de Spearman, donde el valor de “p” fue menor a
0,005 evidenciandose el indicador del coeficiente de correlacion en un 0,659,
misma que denota que la calidad de vida se relaciona positiva media con la
satisfaccion de los beneficiarios en la ciudad de Lamas 2019.

Siuse (2017), en su tesis de maestria “Satisfaccion de los programas
sociales en el distrito de Carabayllo 2017. El objetivo fue comparar el nivel de
la satisfaccion de los programas sociales en el distrito de Carabayllo. El tipo
de investigacion segin su finalidad fue sustantiva del nivel descriptivo
comparativo, de enfoque cuantitativo; de disefio no experimental. La poblacion
fue de por 200 trabajadores y la muestra de 132 usuarios del programa social.
La técnica empleada para recolectar informacion fue encuesta y los

instrumentos de recoleccion de datos fueron de cuestionarios que fueron
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debidamente validados a través de juicios de expertos y su confiabilidad a
través del estadistico Alfa de Cronbach. El 52,3% de los usuarios en el distrito
de Carabayllo, manifiestan que la satisfaccion del programa social Qali Warma
es medianamente satisfecho, 53,8% de los usuarios sefialan que la satisfaccion
del programa social Cunamas es medianamente satisfecho y 55,3% de los
usuarios de pension 65 sefialan que el programa social es medianamente
satisfecho. Se concluyé que los existe diferencia significativa en el nivel de la

satisfaccion de los programas sociales en el distrito antes mencionado.

Torres (2017), en su tesis “Evaluacion de las practicas de manipulacion y
almacenamiento de alimentos en comedores populares del distrito de Satipo —
Junin”, utiliz6 el método descriptivo y experimental aplicado a 3 comedores
populares integrados por 150 personas, levantando las observaciones mediante
encuestas, entrevistas, lista de chequeo y analisis de humedad. Llegando a
conocer las condiciones socioecondmicas, como son la precariedad de
ambientes, la pobreza que caracteriza a los integrantes y la organizacion
establecida. Se evidencio6 que los espacios de cocina, almacén, comedor poseen
limitaciones y no aseguran las condiciones y medidas necesarias para la
inocuidad y aptitud de los alimentos en todas las fases de la cadena alimenticia.
De los 16 criterios de manipulacion de alimentos establecidos se han cumplido
5 criterios siendo un 31,25% de cumplimiento, de los 7 criterios de
almacenamiento se cumplen 1 siendo un 14,3% de cumplimiento, el porcentaje
de humedad de los cereales y menestras de 5,6% a 14%, encontrandose todos
dentro de los parametros establecidos. Concluyéndose que, las practicas de

manipulacion y almacenamiento en comedores populares son incipientes
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cumpliéndose en 31,25% y 14,3%.
2.2. Bases teoricas
2.2.1. Calidad de servicio

La calidad de servicio segln Lopez (2013), constituye la capacidad de
satisfacer las necesidades frente a un determinado servicio es entendida por
muchos como la calidad. No cabe duda que la calidad es un anhelo que tiene
toda persona o grupo de personas frente a una accion o bien. Asimismo, indica
que, la calidad de servicio es un habito que se desarrolla y practica por las
organizaciones con el fin de interpretar necesidades y expectativas de sus
clientes. Por tanto, ofrecerles a los usuarios un servicio accesible, adecuado,
agil, flexible, apreciable, oportuno, seguro y confiable es lo que se entiende
por calidad de servicio.

La calidad segun Mosquera & Martinez (2018), es un conjunto de
aspectos y caracteristicas de un producto o servicio que guardan relacion con
su capacidad de satisfacer las necesidades expresadas o latentes. En la presente
investigacion la calidad de servicio serd entendido como el servicio de atencion
en sus dimensiones de fiabilidad, sensibilidad, seguridad, empatia y elementos
tangibles del servicio que brinda el programa de complementacion alimentaria.
Dimensiones de calidad de servicio
La calidad de servicio tiene dimensiones que pasaremos a explicar desde la
dimensidn de fiabilidad, hasta la dimension empatia.

a) Fiabilidad
Segun Basantes (2017), el modelo SERVQUAL, fiabilidad vendria a ser

la habilidad para realizar el servicio de modo cuidadoso y fiable.
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Asimismo, complementa con la siguiente sinopsis: habilidad de prestar
servicio prometido en forma segura, confiable y cuidadosa, donde se
mantiene la promesa del servicio, hacer las cosas bien desde el inicio y
prestar este servicio en el tiempo especificado.

(Duque, 2005)indica que, la fiabilidad es la habilidad de prestar el servicio
prometido de forma precisa.

b) Sensibilidad

Duque (2005) define como, la disposicion y voluntad para ayudar a los
usuarios y proporcionar un servicio rapido. En esta dimensién se hace
énfasis a la atencion y a la prisa al responder a las solicitudes, preguntas,
quejas y problemas del cliente, pues se busca como fin Gltimo que el
cliente supere sus expectativas.
c) Seguridad

Segun Dugue (2005), la seguridad es entendida como los conocimientos
y atencion mostrados por los empleados y sus habilidades para concitar
credibilidad y confianza. Del mismo modo lo define como el sentimiento
que tiene el cliente cuando pone sus problemas en manos de una
organizacion y confia en que seran resueltos de la mejor manera posible.
Seguridad implica credibilidad, que a su vez incluye integridad,
confiabilidad y honestidad.Viéndolo de manera concreta vendria a ser
inexistencia de peligros, riesgos o dudas.

d) Empatia

Alvez (2000), cita que, la empatia es mejor conocida como la atencion

personalizada que dispensa la organizacién a sus clientes, es decir, la
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capacidad de prestarles a los clientes atencion individual y cuidadosa. En
otras palabras, se debe transmitir por medio de un serviciopersonalizado o
adaptado al gusto del cliente.
Modelos de calidad
Existen algunos modelos de calidad que las organizaciones utilizan para
mejorar su gestion; estos son:
a) Modelo de la calidad percibida del servicio
Este modelo propone dos dimensiones que conforman el servicio:
primeroel disefio del servicio o calidad técnica que valora lo que el cliente
quiere reflejadoen la calidad del servicio y en segundo lugar el proceso
de la calidad del servicio, es decir como se presta el servicio (Groonros,
1984). Un autor indica que la “calidad percibida por el cliente, es
producto de la imagen generada por la realidad y por el proveedor del
servicio” (Schiembri & Sandberg, 2002).
b) El modelo de las brechas sobre la calidad del servicio (Servqual-
service quality).
El modelo Servqual es un instrumento de medida de la calidad que consta
de cincodimensiones los cuales detallare en las siguientes lineas. “El
modelo Servqual es un instrumento de investigacion que sirve para
medir la calidad de los servicios que prestan las empresas en funcion de
las apreciaciones de los consumidores. En este modelo la calidad del
servicio se define comola diferencia entre las expectativas y las
percepciones del consumidor. Por lo tanto, el modelo Servqual mide lo

que el cliente espera de una empresa y contrasta los datos con la
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estimacion de lo que el cliente percibe de ese servicio. Esta medicion se
efectla sobre cinco dimensiones conocidas como dimensiones Servqual:
elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y
empatia.
El modelo Servqual segin Mora (2011) fue desarrollado por
Parasuraman 1985, centra su atencion en las estrategias y los procesos
que las organizaciones pueden emplear para alcanzar un servicio de
excelencia. El foco central del modelo es lo que se conoce como la brecha
del cliente, esto es la diferencia que existe entre las expectativas y las
percepciones del  cliente (p. 156). Los resultados del modelo Servqual
sirven para que las empresas puedan mejorar la calidad de sus servicios,
al mostrar las diferencias entre lo que el cliente espera de la empresay lo
que recibe. El objetivo, pues, debe ser reducir esa brecha.
El modelo Servqual tiene cinco elementos de acuerdo al EAE Business
School (2022) que paso a explicar.
Elementos tangibles: como su nombre indica, se refiere a la evaluacion
que los clientes hacen de la apariencia de las instalaciones de una
empresa, de su personal, de los equipos que maneja, de los materiales
o incluso de la comunicacion. EAE Business School (2022).
Fiabilidad: en este caso hablamos de la evaluacion que los clientes
hacensobre si una empresa es capaz de entregar un producto o servicio
fiable, de calidady a tiempo. EAE Business School (2022).
Capacidad de respuesta: se trata de la evaluacion de un cliente

respecto a si la empresa reacciona rapido a sus necesidades y si esta en
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disposicion de ayudar y proporcionar un servicio rapido. EAE Business
School (2022).

Seguridad: esta dimension se refiere a la percepcion del consumidor
sobrelos conocimientos y la atenciéon que muestran los empleados, asi
como sushabilidades y su capacidad de despertar confianza e inspirar
credibilidad. EAE Business School (2022).

Empatia: por ultimo, la empatia se refiere a la evaluacion que los
consumidores realizan de la atencion personalizada que dispensa una
empresa. EAE Business School (2022).

Las cinco dimensiones del modelo Servqual se miden empleando
uncuestionario Servqual. Este cuestionario consta de tres secciones: En
la primera se exponen cuestiones sobre las expectativas del cliente
acerca de como deberia ser un determinado servicio en relacion a las
cinco dimensiones Servqual. El cliente debe situar, en una escala del1 al
7, su grado de expectativa para cada una de las cuestiones. En la segunda
partese presentan diversas cuestiones sobre la percepcién del cliente
sobre el servicio que presta la empresa. Por Gltimo, en la tercera parte
se cuantifica la evaluacion de los clientes en cuanto a la importancia
relativa de las cinco dimensiones Servqual, lo cual permite
ponderar las puntuaciones obtenidas en el cuestionario. Uno de los
principales motivos por los cuales las organizaciones no cumplen
las expectativas de sus clientes radica en la falta de conocimiento en
torno a cuales son las expectativas relacionadas a esas cinco

dimensiones. Sin embargo, aun cuando la organizacion logre entender
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con claridad las expectativas de susclientes, pueden existir problemas
si ese conocimiento no se traduce en disefios y estandares de servicio
orientados a los clientes (Mora, 2011).
2.2.2. Programa de Complementacion Alimentaria (PCA)
Modalidad Comedores.
El Programa de Complementacion Alimentaria (PCA), modalidad
comedores populares tiene un proceso de desarrollo que pasamos a
explicar.
a. Origeny evolucion
Los comedores populares en el Pert surgieron en los afios 60y 70 a
manera de estrategia de supervivencia entre los pobladores
emigrantes a la zona urbana, quienes agrupados crearon clubes y
organizaciones de servicios para mejorar su calidad de vida, dando
origen a los comedores populares. Es asi como el gobierno y algunas
instituciones donantes comenzaron a brindar alimentos.
El 05 de febrero de 1992 con el D.S. N° 020-92-PCM se crea el
Programa Nacional de Asistencia Alimentaria (PRONAA).
Asimismo, se promulga la Ley N° 27731 - Ley que regula la
participacion de los Clubes de Madres y Comedores Populares
Autogestionarios en los Programas de Apoyo Alimentario. La
normativa dispuso por primera vez una estructura programatica al
suministro de alimentos denominandola“Programa de Apoyo a la
Labor Alimentaria”, a cargo del entonces Programa PRONAA. Es

asi que mediante la Ley N° 027783-2002, Ley de Bases de la
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Descentralizacion se instaurd el proceso de transferencia a los
gobiernos regionales y locales de los Fondos y Proyectos Sociales,
Programas Sociales de Lucha contra la Pobreza, y Proyectos de
Inversion en Infraestructura Productiva de alcance Regional, entre
los cuales se encontraba el entonces Programa Nacional de Asistencia
Alimentaria PRONAA del Ministerio de la Mujer y Desarrollo
Social. Con el proceso de descentralizacion, se trazaria por primera
vez, la descripcion del objetivo asociado al Programa de
Complementacién Alimentaria (PCA) el cual se definio en el
otorgamiento de un complemento alimentario a la poblacion en
situacion vulnerable.

Con Ley N° 29792, publicada el 20 de octubre de 2011, se creo el
Ministerio de Desarrollo e Inclusion Social — MIDIS
adscribiéndosele entre otros programas sociales al PRONAA, el
mismo que fue declarado extinto a través del Decreto Supremo N.°
007-2012-Midis. Ante la extincion del PRONAA, con Resolucion
Ministerial N° 163-2012- MIDIS se dispuso que el MIDIS
establecera los lineamientos y estrategias para la adecuada gestion
del Programa de Complementacion Alimentaria — PCA, lo cual se
materializo con la Resolucion Ministerial N° 167-2016-MIDIS de
fecha 28 de julio de 2016, que aprobo el “Reglamento de las
Modalidades del Programa de Complementacion Alimentaria —

PCA”, vigente a la fecha.

@ @®@®®  Repositorio Institucional - UNASAM - Peru



a. Modalidades y objetivos del Programa de Complementacion

Alimentaria.

El Programa es ejecutado por los gobiernos locales y provinciales

(interior del pais), y a nivel distrital en Lima Metropolitana. La

unidad a cargo del PCA en el MIDIS es

la

Direccién de

Prestaciones Sociales Complementarias (DPSC), las modalidades del

PCA se detallan a continuacion:

Tabla 1

Principales funciones de las entidades que intervienen en el Programa
de ComplementacionAlimentaria

MIDIS Gobiernolocal Comité de Gestion Centro de atencion
Local
- Establecer - Ejecutar el PCA en - Elegir los alimentos que - Elaborar y actualizar
lineamientos su jurisdiccion conformaran las el padron de
necesarios para el  Suscribir y cumplir raciones alimentarias usuarios.
cumplimiento o el Convenio de para cada modalidad del - Comunicar al
de objetivos del Gestion. programa. gobierno local
PCA. - Garantizar la - Supervisar y fiscalizar respecto a cambios.
- Formular ejecucion del la ejecucion de los - Recibirlos alimentos
politicas, normas presupuesto del recursos presupuestario en las fechas
generales y PCA s asignados al gobierno programadas y
normas técnicas. - Abastecer local para la ejecucion asegurar su
- Desarrollar, oportunamente a del PCA. almacenamiento o
normar y los Centros de - Supervisar la efectiva adecuado.
mantener Atencion. distribucién de - Asegurar la entrega
actualizados los - Verificar, en alimentos por parte del del  complemento
sistemas de coordinaciéon con gobierno local alimentario.
informacion. las 0osB la
- Aprobar, suscribir ~ consistencia de la
y supervisar el informacion  del
Convenio de Padron de
Gestion. Usuarios.
- Crear 0 modificar - Supervisar y
las modalidades garantizar la
del PCA. ejecucion del PCA

en los centros de
atencion.

Nota. Fuente el Reglamento del PCA, aprobada con Resolucion Ministerial N° 167-2016MIDIS.
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Tabla 2

Evaluacién de los indicadores del PCA

Indicador Descripcién Fuente de Periodicidad Objetivo (1)
informacion
Total, de presupuesto 100 %
Ejecucion  ejecutado X 100 / SIAF Trimestral en
presupuesta  Total de la
| presupue gjecucion
stotransferido. del
presupuesto
transferido
Canes e e 0 %
Atenglon 100 / Total de centros Padron de Trimestral ~ CeNtOS de
atendidos (2) ” ate
deatencion centrosde B )
- ncién,atendidos
programadospara ser atencion y
atendidos por usuarios
modalidad
Usuarios Total, de usuarios
atendidos atendidos X 100/ RUBEN Trimestral 100 % de
Total de usuarios usuarios
programadospor atendidos
modalidad
Actividades  Total, de centros de
de atencion supervisados Plan 80 % de
supervision X 100 / Total de Trimestral centros de
centros de atencion de atencion
programados para  Supervision supervisados
supervision
Reuniones Total, de reuniones
de trabajo realizadas X 100 / Actas del ] N % ddei
realizadas Total de reuniones del Comité Trimestral ~ feuniones —de
Iy S omitéde Comités de
por el Comité de Gestion Gestidn Gestion  Local
Comité de LocalProgramadas Local realizadas
Gestion
Local
Capacitacio  Totg], de
nes itani
realizadas u g(apailé%cmr/]es . 80  %de
organizadas  Total de an Trimestral ~ Capacitaciones
por la capacitaciones q programadas
Municipal  programadas c e realizadas
ad apacitacion
por la
Municipalidad

(1) Objetivo porcentual al cierre del afio 2018.
(2) Centros de atencién atendidos, hace referencia a los centros de atencién que han
recibido lascanastas correspondientes por parte del Gobierno Local.

Nota: Este cuadro establece la forma de calculo, fuente de informacion, periodicidad y los
objetivos que el MIDIS considerara al momento de evaluar la gestion del PCA por parte
de los gobiernoslocales.
Fuente : Anexo de Informe N° 257-2018-Midis/VMPS/DGAC/DPSC
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2.2.3. El Comedor popular en la municipalidad

Los comedores populares del Programa de Complementacion
Alimentariason organizaciones que brindan alimentacion a bajo
costo a poblaciones en situacion de pobreza y vulnerabilidad,
lideradas por mujeres denominadas socias,que realizan un trabajo
voluntario a favor de sus comunidades.

La Municipalidad de Huaylas es la encargada de la
adquisicion, y distribucion de los alimentos y de la supervision del
adecuado funcionamiento de los comedores populares del Programa
de Complementacion Alimentaria. Laentrega de los alimentos se
realiza trimestralmente, la racion de alimentos incluye cereales,
menestras, productos de origen animal y grasas, el peso de la racién
diariaes de 200 gramos. La atencidn es por 20 dias al mes.

La supervision de los comedores populares esta a cargo de la
Gerencia Social de la Municipalidad, en la actualidad existen 32
comedores dentro de la jurisdiccion de la Municipalidad de Huaylas.
Marco legal del programa

Se puede rescatar un conjunto de leyes y articulos legislativos
aprobados, los cuales constituyen el marco legal vigente del
Programa de Complementacion Alimentaria,

1985

El 4 de enero de 1985 se suscribio la ley 24059 que convierte
al Vaso de Leche en programa de asistencia alimentaria materno

infantil, en todos los municipios provinciales del pais. Dirigido a los
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nifios hasta los 6 afios de edad y a las madres gestantes y en periodo
de lactancia con ingresos reducidos que no les permitian cubrir por
ellas mismas necesidades minima de buena alimentacion. En esta
misma Ley, también se cre6 el fondo del Vaso de Leche cuyos
recursos provendrian del Presupuesto General de la Republica, de los
aportes que ofrezcan las mismas municipalidades y de las donaciones
de la cooperacién internacional. Este fondo, segin la ley, estaba
encargado de asignar los recursos necesarios para la ejecucion del
Programa Vaso de Leche en cada municipio provincial segin la
poblacion beneficiaria. EI Ministerio de Economia y Finanzas fue
autorizado a efectuar las transferencias de recursos al Fondo del VVaso
de Leche para el financiamiento de las metas de este programa.

1986

Mediante Convenio suscrito entre la Municipalidad de Lima
y la Junta Directiva de la Coordinadora Metropolitana de los Comités
del Vaso de Leche, de fecha 17.12.86., se amplia la cobertura de
atencion en el ambito de la provincia de Lima - a los nifios de entre
6 y 13 afios como segunda prioridad y - a los ancianos y enfermos de
tuberculosis como tercera prioridad.

1991

Caracterizacion del Programa del Vaso de Leche. Se otorga
existencia legal y personeria juridica a las Organizaciones Sociales
de Base (OSBs). La Ley 25307 del 15/02/91 declar6 de prioritario

interés nacional la labor que realizan los Clubes de Madres, Comités
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de Vaso de Leche, Comedores Populares autogestionarios, Cocinas
familiares, Centros familiares, Centros Materno-Infantiles y demas
organizaciones sociales de base, en lo referido al servicio de apoyo
alimentario.

1994

La Ley de Presupuesto del Sector Publico N° 26268
establecio que, a partir de febrero de 1994, el Ministerio de Economia
y Finanzas asignaria los recursos a nivel de Concejos Distritales, con
excepcion de los Concejos Provinciales de Lima'y el Callao.

1995

El Primer Proyecto de Reglamento de la Ley 24059 es
presentado puablicamente por la Coordinadora Metropolitana de los
Comités del Vaso de Leche y el Centro de Asesoria Laboral —
CEDAL, através de la publicacién de los "Instrumentos legales para
la proteccion y defensa de las organizaciones sociales de base
dedicadas a los programas de alimentacion materno-infantil". — Vaso
de Leche — Comedores Populares — Cocinas Familiares — Clubes de
Madres. En la presentacion se sefialaba que este trabajo buscaba la
reglamentacion de las Leyes 24059 — Ley del VVaso de Leche y de la
Ley 25307 — Ley de las Organizaciones Sociales de Base.

1996

El 24 de junio de 1996, el Congreso de la Republica dicto
normas referidas a la administracion del programa del vaso de leche,

a través de la Ley 26637 conocida como la Ley de la Distritalizacion
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y en la que se sefiala que en cada Concejo Distrital se conformara un
Comité de Administracion del Programa del VVaso de Leche aprobado
mediante Resolucién de Alcaldia, con acuerdo del Concejo
Municipal.

1997

La Ley de Presupuesto N° 26706 norma la conformacion del
Comité de Administracion, donde se establecen las funciones
generales de las municipalidades y sus relaciones con el Ministerio
de Economia y Finanzas, y con las organizaciones sociales.

2001

El Congreso de la Republica en el mes de mayo de 2001
promulga la ley 27470, en la que se establece las normas
complementarias sobre organizacion, administracién de recursos y
ejecucion del Programa del VVaso de Leche que tienen a su cargo los
gobiernos locales. Hasta la actualidad, estos han sido los mayores
avances en materia de construccion de un marco legal que si bien es
bastante frondoso, aunque no necesariamente ha significado un real
ordenamiento del programa. De este modo, los comentarios de los
expertos y los funcionarios municipales sobre este punto fueron
coincidentes en la medida que sefialan que con el transcurrir de los
afos se han alcanzado logros en materia legislativa y normativa.
Administracion y distribucion

El programa de complementacion alimentaria “Vaso de

Leche” es administrado por los Municipios que son los que encargan
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de ejecutar las labores financieras, logisticas y operativas que
demanda en programa. Las Municipalidades como responsables de
la ejecucion del Programa del Vaso de Leche, en coordinacion con
la Organizacién del Vaso de Leche, organizan programas, coordinan
y ejecutan la implementacion de dicho Programa en sus fases de
seleccion de beneficiarios, programacion, distribucion, supervisiony
evaluacion. Se puede destacar que, en términos generales, los
organos municipales participantes tienen las siguientes atribuciones:

a) Comité de Administracion: conformado por mujeres
integrantes de organizaciones sociales que después de una eleccion
es reconocida por la Municipalidad por un periodo de 2 afios. Es el
responsable de la seleccion del proveedor de acuerdos a los criterios
de ley. Se encargan de coordinar la seleccion de beneficiarios y su
empadronamiento con las Organizaciones Sociales, de efectuar la
depuracion y seleccion de los beneficiarios, de elaborar el
requerimiento de los insumos y solicita su compra al Area de
Abastecimientos de la municipalidad. Asi mismo, elabora el
programa de distribucion de los productos y lo entrega al almacén
municipal, elabora la informacion de ejecucion mensual sobre uso y
destino de los fondos.

b) De las Municipalidades:

Incorpora trimestralmente los fondos del programa en su
presupuesto. Organizay determina los Clubes de Madres o Comités

del Vaso de Leche a cargo de la atencién del Programa. Define el

@ @®@®®  Repositorio Institucional - UNASAM - Peru



tipo de alimento a utilizarse. Compra los productos o insumos de
acuerdo con los requerimientos del Comité de Administracion, a
través de su &rea de Abastecimiento. Almacena, conserva y
distribuye los productos segun programa de distribucién aprobado
por el Comité de Administracion. Supervisa la ejecucion del
Programa en términos de calidad, cantidad, precio y oportunidad en
la entrega de la racion, asi como su atencion. Gestiona recursos
complementarios o donaciones provenientes de la cooperacion
internacional.
2.2.4. Satisfaccion
Es una sensacion de placer o de decepcion que resulta de comparar
la experiencia del producto (0 los resultados esperados) con las
expectativas de beneficios previos (Morocho & Burgos, 2018). Silos
resultados son inferiores a las expectativas, el cliente queda insatisfecho
(Morocho & Burgos, 2018). Si los resultados estdn a la altura de las
expectativas, el cliente queda satisfecho. Si los resultados superan las
expectativas, el cliente queda muy satisfecho o encantado. En estemismo
orden de ideas, sefala que “la satisfaccion de un consumidor es el
resultado de comparar su percepcion de los beneficios que obtiene, con las
expectativas que tenia derecibirlos” (Mora, 2011). Ahora bien, si este
concepto se expresara de forma matematica se tendria lo siguiente:
Satisfaccion = Percepciones — Expectativas. La satisfaccidn es una actitud

del cliente hacia el proveedor del servicio (Idelfonso, 2005).

(Idelfonso, 2005), la satisfaccion presenta tres estados y estos estan
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en funcion de los resultados de las expectativas que tiene el consumidor
frente a la percepcion de los beneficios recibidos por el producto/servicio
adquirido. Ademas, (Idelfonso, 2005), sostienen que “El valor supone la
estimacion por partedel consumidor de la capacidad de los productos para
satisfacer sus necesidades. Si el valor esperado (VE) ha sido menor o igual
que el valor recibido (VR) el consumidor se sentira satisfecho, mientras

que si VE > VR, aparecerd la insatisfaccion.

(Oliver & Swan, 1989)indican que la satisfaccion, es definida
como un sentimiento posterior a la compra, consecuencia del juicio
evaluativo que el consumidorhace sobre el resultado del producto/servicio.

Es decir, la satisfaccion que pueda expresar el cliente puede
no significarnecesariamente que, por ejemplo, la calidad del servicio sea
buena, sino que lasexpectativas son bajas. Por tanto, los operadores no
deben suponer que los servicios prestados son adecuados Unicamente
porque los clientes no se quejen.

De lo mencionado anteriormente entenderemos la satisfaccion del cliente
como: Calidad funcional percibida, calidad técnica percibida, valor
percibido, confianza y expectativas.

a) Calidad funcional percibida

La calidad funcional percibida, se refiere a la brecha que existe entre el
valor de las expectativas antes de recibir el servicio y la percepcion luego
de haberlo recibido (Cardenas & Mejia, 2020). Haciendo referencia a la
forma en que se presta el servicio y como este percibe el trato y crea una

imagen de la empresa. Esta dimension distingue como el personal de
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atencion trata al cliente los resultados sirven para tomar medidas
orientadas a mejorar las capacitaciones, pero todo direccionado a la
satisfaccion del cliente.
b) Calidad técnica percibida
Se basa en las caracteristicas inherentes del servicio, en las cuales se
cumple con los procesos necesarios para optar por el producto o servicio,
pero el trabajador guia al cliente en todo momento hasta cumplir con su
objetivo (Duque, 2005). Por otro lado, refiere a que si se menciona lo que
la empresa ofrece en su totalidad debe ser confirmadoal momento de tener
al cliente optando por el servicio.
Valor percibido
Existen muchas definiciones acerca del valor percibido, segun (Pefia,
2014), cita que, el valor percibido es “el valor percibido como el fruto de
antecedentes desencadenantes del precio percibido: la calidad y el
sacrificio percibido”. Para el autor el precio puede ser un indicador del
sacrificio que debe hacerse para conseguir un bien, o también, mostrar la
calidad de un producto. En tanto al analisis de los conceptos presentados, el
valor percibido es la valoracion global que hace el consumidor de la
utilidad de una relacion de intercambio.
c) Confianza
La seguridad depositada hacia algo o alguien conlleva a la confianza.
(Pefia, 2014) sefala que, es el resultado de una imagen presentada por la
empresa, al cliente a fin de que este opte por el servicio. El cual lleva a

formar cohesion o asociatividad por un fin individual tanto de la empresa
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como del cliente. La confianza tiene un importante valor pragmatico. Por
ello, en un sistema social, la confianza es el lubricante basico y uno muy
eficiente. (Pefia, 2014), afirma que la confianza es la expectativa que
surge en uacomunidad con un comportamiento ordenado, honrado y de
cooperacion, basdndoseen normas compartidas por todos los miembros
que la integran. Llevando de este modo a la persona o cliente en
funcion de sentirse satisfecha al punto de lograr obtener de éste su
entera confianza.

d) Expectativa
La percepcion de cada persona genera expectativas diversas, es asi que
(Liljander & Strandvik, 1995) mencionan que los, clientes conforman sus
expectativas al respecto deldesempefio de las caracteristicas del producto
0 servicio antes de realizar la compra. Unavez que se produce dicha
compray se usa el producto o servicio, el cliente compara lasexpectativas
de las caracteristicas de estos con el desempefio real al respecto, usando
una clasificacion del tipo “mejor que” o “peor que". Es por ello que tras
las empresas cumplir con dichas expectativas fidelizan al cliente o
hacen de este un cliente yconsumidor potencial.
2.3. Definicion de términos

Programa de complementacion alimentaria — PCA. - Es un programa que

brinda apoyo alimentario a sus usuarios a través de los centros deatencion

agrupados en sus diversas modalidades (MIDIS, 2016).

Comedores

Son organizaciones sociales de base conformado por personas que tienen
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como actividad principal la preparacion de alimentos y el apoyo social.
Pueden ser Comedor Popular, Comedor Clubes de Madres, Comedor
Parroquial y otros afines. Las organizaciones sociales de base son
reconocidas como tal por las municipalidades (MIDIS, 2016).
Focalizacion

Conjunto de reglas e instrumentos que permiten identificar a personas o
grupos poblacionales en situacién de pobreza, vulnerabilidad o exclusion,
como potenciales beneficiarios de intervenciones, a ser provistas por los

programas sociales y subsidios del Estado (SISFOH, 2018).

Subsidio

El subsidio es la asignacién mensual que se le otorga a los comedores
populares para la preparacion de alimentos (MEF, 2020).

Usuario/a:

Persona que recibe el apoyo alimentario que le otorga el centro de
atencion, bajo unamodalidad especifica (INEI, 2019).

Calidad de atencion

"Aquel tipo de atencion en el cual se espera maximizar un determinado
beneficio del cliente, luego de haber tomado en cuenta un balance de las
ganancias y perdidas implicadas en todas las partes del proceso de
atencion” (Donabediam, 1984).

Satisfaccion del cliente

La satisfaccion de un consumidor es el resultado de comparar su
percepcidn de los beneficios que obtiene, con las expectativas que tenia

de recibirlos (Mora, 2011).
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Expectativas del cliente
Las expectativas son las "esperanzas" que los clientes tienen por conseguir
algo. Las expectativas de los clientes se producen por el efecto de una o
mas de estas cuatro situaciones: Promesas que hace la misma empresa
acerca de los beneficios que brinda el producto o servicio. Experiencias
de compras anteriores. Opiniones de amistades, familiares, conocidos y
lideres de opinion, Promesas que ofrecen los competidores (Chacon,
2020).

2.4. Hipotesis

Hipétesis general
Existe relacion positiva entre la calidad del servicio que prestan los
comedorespopulares del Programa de Complementacion Alimentaria y el
nivel de satisfaccion percibido por sus beneficiarios de la jurisdiccion de la
Municipalidad Provincial de Huaylas 2021.

Hipotesis especifica
Existe relacion positiva entre la satisfaccion y la fiabilidad en el servicio
prestado porlos comedores populares del Programa de Complementacién
Alimentaria dela Municipalidad Provincial de Huaylas.
Existe relacion positiva entre la satisfaccion y la sensibilidad en el servicio
prestado porlos comedores populares del Programa de Complementacion
Alimentaria dela Municipalidad Provincial de Huaylas.
Existe relacion positiva entre la satisfaccion y la seguridad en el servicio
prestado porlos comedores populares del Programa de Complementacion

Alimentaria dela Municipalidad Provincial de Huaylas.
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Existe relacion positiva entre la satisfaccion y la empatia en el servicio
prestado por los comedores populares del Programa de Complementacién
Alimentaria de la Municipalidad Provincial de Huaylas.
Existe relacion positiva entre la satisfaccion y los elementos tangibles del
comedor popular del Programa de Complementacion Alimentaria dela
Municipalidad Provincial de Huaylas.
2.5. Variables
Variable 1: Calidad de la atencion
La calidad de la atencién es el conjunto de caracteristicas con las cuales una
organizacion planifica la atencion de un servicio con la finalidad de satisfacer
las necesidades del cliente.
Definicion operacional
La calidad serd& medida a través de un cuestionario y por las siguientes
dimensiones:fiabilidad, sensibilidad, seguridad, empatia y elementos tangibles
Variable 2: Satisfaccion
La satisfaccion es lograr lo que las organizaciones, empresas ofrecen lo que se basa
en la entrega del servicio y el valor que tiene a sus clientes impulsando la satisfacciony
el orgullo en el trabajo lo que conduce a un mayor nivel de retencién de empleados.
Definicion operacional
Operacionalmente la satisfaccion serd medida por las siguientes dimensiones: calidad
funcional percibida, calidad técnica percibida, valor percibido, expectativas y

confianza. La medicion se realizara a través de un cuestionario.
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2.5.1. Operacionalizacion de las variables

Variables | Dimensiones Indicadores Esca_la_ fje
medicion
Fiabilidad Habllldqd para prestar el servicio de
modocuidadoso y fiable. Escala Likert
i Y- 1. Nunca
Sensibilidad Dlsp_o_S|C|on y voluntad para prestar el 5 Casi
servicio :
Calidad . Integridad, confiabilidad y honestidad nun
Seguridad ca
deempleados
3. Aveces
Empatia | Atencién individual y personalizada 4. Casl
siem
Elementos | Apariencia de las instalaciones fisicas, re P
tangibles equipos y personal 5. Siempre
Call_dad Percepcion antes y después de recibir
funcional e
g elservicio
percibida
C,allc.iad Cumple con los procesos técnicos del Escala Likert
tecnica servicio 1. Nunca
percibida 2. Casi
Satisfaccio Valor . nunca
0 percibido Valor del producto basado en el precio 3 Aveces
Confianza | Imagen del comedor popular 4. Casi
. ~ - - siem
Expectativas | Desempefio de caracteristicas del servicio re P
5. Siempre

Para la variable agrupada satisfaccion y calidad de servicio se usé la Escala Likert: Alta,
Mediana y Baja
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Capitulo 111

METODOLOGIA

3.1. Enfoque y tipo de investigacién

La presente investigacion ha sido elaborada bajo el enfogque cuantitativo,
pues la investigacion sigui6 una serie de fases consecutivas, iniciandose por la
realidad problematica y finalizando en las conclusiones, asi mismo los
resultados se expresan envalores numéricos.

El tipo de investigacion fue basica, de nivel descriptivo por su alcance fue

correlacional pues se midio el grado de asociacién entre las variables.

3.2. Disefio de la investigacion

El disefio de investigacion fue No experimental, de corte transversal y
correlacional. Se trabaj0 con una sola muestra y se indag6 sobre las dos
variables.

3.3.Poblacion y muestra

La poblacion estuvo conformada por 795 socios beneficiarios del
Programa, quecorresponden a 32 comedores.

La muestra

La muestra fue calculada usando el muestreo probabilistico, es decir la seleccion
de la muestra es aleatoria. Como existen 32 comedores y cada uno de ellos tiene
sus participantes para seleccionar la muestra se usé el muestreo probabilistico

estratificado.

N*ZZ*p*q

anZ*(N—1)+ZZ*p*q

Donde:

@ @®@®®  Repositorio Institucional - UNASAM - Peru



n = Muestra.
N = Poblacion.
Z = Nivel de confianza.
P = Probabilidad
g = Probabilidad de fracaso.
E= Error estimado.
Para definir la muestra:
Poblacién: = 795 que representan a la poblacion de usuarios del Programa
deComplementacion Alimentaria de la Municipalidad Provincial de Huaylas
- Nivel de confianza de la encuesta: 95 %.
- Error estimado: 5 %.
- Probabilidad de éxito: 50 %

- Probabilidad de fracaso: 50 %.

N*Zz*p*q
n_EZ*(N—1)+ZZ*p*q
2658 * 0.952 x 0.5 % 0.5
™ =70.052 % (2658 — 1) + 0.952 % 0.5 * 0.5
n =265
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Tabla 1. Muestra estratificada

Comedor N° usuarios % Muestra
1 20 0.03 7
2 22 0.03 7
3 23 0.03 8
4 23 0.03 8
5 20 0.03 7
6 25 0.03 8
7 30 0.04 10
8 27 0.03 9
9 25 0.03 8
10 24 0.03 8
11 28 0.04 9
12 31 0.04 10
13 27 0.03 9
14 28 0.04 9
15 28 0.04 9
16 26 0.03 9
17 32 0.04 11
18 25 0.03 8
19 24 0.03 8

20 24 0.03 8
21 18 0.02 6
22 16 0.02 5
23 21 0.03 7
24 32 0.04 11
25 25 0.03 8
26 30 0.04 10
27 23 0.03 8
28 15 0.02 5
29 24 0.03 8
30 24 0.03 8
31 25 0.03 8
32 30 0.04 10

795 265

Muestra total 265
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3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
La técnica empleada en la investigacion fue la encuesta. Como
instrumento se usé el cuestionario, el mismo que fue tomado de Mejia-
Acosta, Agustin Alexander; Manrique-Chirkova, el mismo se aplico con
las preguntas propuestas. El cuestionario fue validado por el autor original
a nivel de contenido y confiabilidad.

3.5. Metodologia de la investigacion
La investigacion se inicio identificando a las beneficiarias que iban a
responder el cuestionario de manera aleatoria en cada uno de los
comedores de la provincia de Huaylas. La identificacion se hizo posible
con la base de datos del Programa que se encuentra en la Municipalidad.
Luego, se procedio hacer firmar el consentimiento informado a cada una
de las beneficiarias seleccionadas. Previamente se les informé de qué se
trataba el estudio y de las condiciones en las cuales participan.
Se aplico el cuestionario en forma individual, empleando
aproximadamente 10 minutos por participante. Para la aplicacion se llevd
a 2 personas previamente capacitadas a fin de disminuir el tiempo
empleado, considerando que los comités se encuentran alejados. Concluida
la aplicacidn del cuestionario se empez6 a realizar eltrabajo de gabinete.
Las encuestas fueron seleccionadas por comités, los datos fueroningresados
a una hoja de célculo Excel, luego fueron migrados al programa SPSS 23
para su tratamiento estadistico.
Los resultados fueron analizados en funcion a las variables consideradas,

posteriormente se hizo el analisis estadistico y su significancia estadistica.
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Se realizdel contraste de las hip6tesis de investigacion y el contraste de la
hipotesis estadistica. Se concluy6 con la redaccion de los resultados,

discusién y conclusiones.
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Capitulo 1V
RESULTADOS
4.1.Perfil de informantes
Tabla 1

Socios beneficiarios del Programa de Complementacion Alimentaria del
Distrito de Huaylas 2021.

Hombres Mujeres

Socios 48.1 % 51.9%

Nota. Fuente: encuestas

En la Tabla 2, se observa que el 48.1 % de los socios beneficiarios del
Programa son hombres y el 51.9 %, mujeres. Los comedores estudiados
estan ubicados en los distritos de Caraz, Mato, Huata, Huallanca,
Pamparomas, Pueblo Libre, Yuracmarca, Santo Toribio Huaylas y Santa
Cruz; corresponden a todos los distritos donde se encuentran los comedores
del Programa. El analisis se realiz6 en forma conjunta.
4.2.De la variable Satisfaccion

Figura 1. Expectativas

Expectativas satisfaccion

3.6
35
35
3.4
34
33 3.3
33
3.2
3.2
3.1
31
3 I
2.9
Calidad Calidad Valor Confianza Expectativas Promedio
funcional técnica percibido

percibida percibida

Fuente: Encuestas
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La figura 1 muestra el valor de las expectativas que los usuarios tienen
sobre las dimensiones de la satisfaccion. El valor promedio es igual a 3.3

equivalente a expectativas con un nivel medio.

Tabla 2
Dimension 1 de la satisfaccion: Calidad funcional percibida. Programa de

Complementacion Alimentariadel Distrito de Huaylas 2021.

Dimensidn calidad funcional percibida (%)

Valoracion P1 P2 P3 P4 P5
El Recibo  El personal Mesiento Servicio
personal el conoce las  seguro al satisfactorio
soluciono servicio necesidades usar comparado
mis gue de los con otros
guejas espero  los usuarios  servicios
del
comedor
Nunca 0.4 0.8 0.4 0.8 0.4
Casi nunca 25.7 5.3 16.2 8.3 9.5
A veces 34.7 54.7 325 10.6 48.9
Casi siempre 34.7 34.0 35.8 61.9 31.8
Siempre 4.9 5.3 151 18.1 9.5

La Tabla 2 muestra informacion porcentual para cada una de las preguntas
de la dimension calidad funcional percibida de la variable satisfaccion. El
25.4% indica que el personal del comedor casi nunca soluciono sus quejas,
el 34.7% manifiesta a veces y el 34.7% indica casi siempre. El 54.7%
sefiala que a veces recibi¢ el servicio esperado y el 34. % manifiesta que
casi siempre. El 16.2% de los encuestados sefiala que casi nunca el
personal conoce la necesidad del usuario, el 32.5% indica a veces y 35.8%
sefiala casi siempre. El 10.6% manifiesta que a veces se siente seguro al

usar los servicios del comedor, el 61.9% indica casi siempre y el 18.1%
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sefiala siempre. El 48.9% indica que el comedor a veces brinda un servicio
satisfactorio comparado con otros comedores, el 31.8% sefiala casi
siempre.

Tabla 3
Dimensién 2 de la satisfacciéon: Calidad técnica percibida. Programa de

Complementacion Alimentariadel Distrito de Huaylas 2021

Dimensién calidad técnica percibida (%)

Valoracién P6 P7 P8

Observo mejoras  El servicioes Mis expectativas

en el servicio bueno fueron satisfechas con

ofrecido el servicio recibido

Nunca 0.4 0.8 0.4
Casi nunca 37.4 3.4 20.0
A veces 39.6 44.9 23.0
Casi siempre 151 41.9 48.7
Siempre 7.5 9.1 7.9

La Tabla 3muestra informacién porcentual para cada una de las preguntas
de la dimension calidad técnica percibida de la variable satisfaccion. El
37.4% indica que casi nunca observo mejoras en el servicio ofrecido, el
39.6% manifiesta a veces y el 15.1% indica casi siempre. El 44.9% sefiala
que a veces el servicio recibido es bueno, el 41.9 % manifiesta que casi
siempre y el 9.1% indica siempre. El 20.0% de los encuestados sefiala que
casi nunca sus expectativas en relacion al servicio fueron satisfechas, el
23.0% indica a veces, el 48.7% sefiala casi siempre y el 7.9% indica

siempre.
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Tabla 4
Dimension 3 de la satisfaccion: Valor percibido. Programa de

Complementacion Alimentariadel Distrito de Huaylas 2021.

Dimensién valor percibido (%)

Valoracion P9 P10 P11 P12 P13
Confio Los La No he Si otro
en el precios calidad  tenido comedor
comedor son del problemas me ofreciera

menores  servicio  con los sus servicios

es buena servicios prefiero
recibidos regresar a
este comedor

Nunca 0.4 0.0 0.8 11.3 0.8
Casi nunca 5.3 3.0 6.0 55.1 4.9
A veces 37.4 29.4 45.7 155 35.8
Casi siempre 26.4 54.7 40.0 9.8 45.7
Siempre 30.6 12.8 75 8.3 12.8

La Tabla 4 muestra informacién porcentual para cada una de las preguntas
de la dimensién valor percibido de la variable satisfaccion. El 5.3% indica
casi nunca confia en el comedor, el 37.4% sefiala a veces, el 26.4% indica
a veces y el 30.6 indica siempre. El 29.4% sefiala que a veces los precios
son menores en el comedor comparado con otros comedores, el 54.7%
indica que casi siempre y el 12.8% indica siempre. El 45.7% de los
encuestados sefiala que a veces la calidad del servicio es buena, el 40.0%
indica que siempre y el 7.5% sefiala que siempre. El 55.1% manifiesta que
casi nunca ha tenido problemas con los servicios prestados por el comedor,
el 15.5% indica que a veces, el 9.78% sefiala que casi siempre y el 8.3%
indica que siempre. El 35.8% veces regresaria a este comedor, el 45.7%

indica que casi siempre regresaria y el 12.8% sefiala que siempre.
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Tabla 5
Dimension 4 de la satisfaccion: Confianza. Programa de Complementacion

Alimentariadel Distrito de Huaylas 2021.

Valoracién Dimensién confianza (%)
P14 P15 P16 P17 P18
En este Recomend El Los El
comedor aria comedor servicio  comedor
Sé que no este es S se
tendré Comedora innovado prestado  preocupa
inconveni  otras r S por las
entes con personas y con por el necesidade
el servicio vision comedo S
de futuro r del usuario
son los
ideales
Nunca 0.4 0.4 3.8 5.7 0.8
Casi nunca 9.1 4.5 49.8 30.9 32.1
A veces 29.8 39.6 25.7 26.4 55.1
Casi siempre 26.8 52.8 13.6 35.8 9.8
Siempre 34.0 2.6 7.2 1.1 2.3

La Tabla 5muestra informacién porcentual para cada una de las preguntas
de la dimension confianza de la variable satisfaccion. El 9.1% indica casi
nunca tiene inconvenientes en el comedor, 29.8% sefiala a veces, el 26.8%
indica casi siempre y el 34.0 indica siempre. El 4.5% indica que casi nunca
recomendaria los servicios del comedor a otra persona, el 39.6% sefiala
que a veces recomendaria el comedor a otra persona, el 52.8% indica que
casi siempre y el 2.6% indica siempre. El 49.8% de los encuestados sefiala
que casi nunca el comedor es innovador, el 25.7% indica a veces, el 13.6%
indica que siempre y el 1.1%. El 32.1% manifiesta que casi nunca el

comedor se preocupa de sus necesidades, el 55.1% indica que a veces, el
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9.8% sefala que casi siempre y el 2.3% indica que siempre.

Tabla 6
Dimension 5 de la satisfaccion: Expectativas. Programa de

Complementacion Alimentariadel Distrito de Huaylas 2021.

Dimensiones expectativas (%)

Valoracion P19 P20 P21

El servicio se El personal El personal

adapta a mis Informa posee los

necesidades claramente conocimientos

necesarios

Nunca 0.4 0.0 0.0
Casi nunca 8.3 10.6 11.7
A veces 55.1 57.7 72.8
Casi siempre 28.7 30.6 10.9
Siempre 7.5 1.1 4.5

La Tabla 6 muestra informacion porcentual para cada una de las preguntas
de la dimension expectativas de la variable satisfaccion. El 8.3% indica
que casi nunca el servicio del comedor se adapta a sus necesidades, el
29.8% sefiala a veces, el 28.7% indica casi siempre y el 7.5% indica
siempre. El 10.6% indica que casi nunca el personal del comedor informa
claramente, el 57.7% sefala que a veces, el 30.6% indica que casi nunca
el personal posee los conocimientos necesarios, el 72.8% manifiesta que a
veces, el 10.9% indica que casi siempre y el 4.5% indica siempre.
4.3.De la variable calidad

Figura 2. Valor percibido de la calidad
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Valor percibido calidad
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La figura 2 muestra el valor percibido en promedio de la calidad, su valor
es 3.02 y es un valor medio.
Tabla 7

Dimensién 1 de la calidad: Fiabilidad. Programa de Complementacion

Alimentariadel Distrito de Huaylas 2021

Dimensién fiabilidad (%)

Valoracion P22 P23 P24 P25
El comedor  El comedor El comedor EI  comedor
atiende en la muestra interés ofrece un no comete
hora por resolver buen errores al
indicada los problemas  desempefio  brindar el
servicio
Nunca 0.0 0.8 0.0 4.2
Casi nunca 15 25.7 2.6 23.4
A veces 12.8 44.2 30.9 48.3
Casi siempre 47.2 19.6 55.8 121
Siempre 38.5 9.8 10.6 121

La Tabla 7 muestra informacion porcentual para cada una de las preguntas
de la dimension fiabilidad de la variable calidad. El 1.5% sefiala que casi

nunca el comedor atiende a la hora indicada, 12.8% sefiala que a veces, el
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47.2% sefiala casi siempre y el 38.5% indica siempre. El 25.7% de los
encuestados indica que el comedor casi nunca muestra interés por resolver
los problemas, el 44.2% sefiala a veces, el 19.6% sefiala casi siempre y el
9.8% indica siempre. El 2.6% de los encuestados indica que casi nunca el
comedor ofrece buen desempefio, el 30.9% indica a veces, el 55.8% sefiala
que casi siempre y el 10.6% sefiala siempre. El 23.4% sefiala que el comedor
casi nunca comete errores al brindar el servicio, el 48.3% indica que a veces,

el 12.1% sefala casi siempre y el 12.1% indica siempre.

Tabla 8
Dimensién 2 de la calidad: Sensibilidad. Programa de Complementacion

Alimentariadel Distrito de Huaylas 2021.

Dimensién sensibilidad (%)

Valoracion P26 P27 P28
El comedor Los trabajadores Los trabajadores
informa de los prestan un muestran
servicios que servicio rapido disposicion a
presta ayudar
Nunca 0.0 0.0 0.0
Casi nunca 0.8 0.0 0.0
A veces 14.3 19.2 8.3
Casi siempre 43.4 49.8 66.8
Siempre 41.5 30.9 24.9

La Tabla 8 muestra informacion porcentual para cada una de las preguntas
de la dimensién sensibilidad de la variable calidad. El 0.8% sefiala que casi
nunca el comedor informa de los servicios que presta, el 14.3% sefiala que a
veces, el 43.4% sefiala casi siempre y el 41.5% indica siempre. EI 19.2% de

los encuestados indica que el comedor a veces presta un servicio rapido, el
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49.8% sefiala a casi siempre, el 30.9% sefala siempre. El 8.3% de los
encuestados indica que los trabajadores muestran disposicion a ayudar a
veces, el 66.8% indica a casi siempre y el 24.9% sefiala siempre.

Tabla 9
Dimension 3 de la calidad: Seguridad. Programa de Complementacion

Alimentariadel Distrito de Huaylas 2021

Dimensidn seguridad (%)

Valoracion P29 P30 P31 P32
El Me siento Los Los
comportamiento  seguro trabajadores trabajadores
de los de los son responden con
trabajadores servicios corteses conocimiento a
infunde gue presta las preguntas
confianza el
comedor
Nunca 0.0 0.0 0.0 0.0
Casi nunca 0.4 0.8 0.0 0.0
A veces 6.4 7.2 20.0 20.4
Casi siempre 30.9 64.5 57.7 36.6
Siempre 62.3 27.5 22.3 43.0

La Tabla 9 muestra informacion porcentual para cada una de las preguntas
de la dimension seguridad de la variable calidad. ElI 6.4% de los
encuestados sefiala que a veces el comportamiento de los trabajadores
infunde confianza, el 30.9% sefiala que casi siempre y el 62.3% indica
siempre. El 7.2% a veces se siente seguro con los servicios del comedor, el
64.5% sefiala que casi siempre y el 27.5% indica que siempre. El 20%
sefiala que a veces los trabajadores son corteses, el 57.7% manifiesta que
casi siempre y el 22.3% sefiala que siempre. El 20.4% indica que a veces
los trabajadores responden con conocimiento a sus preguntas, el 36.6%

sefiala que casi siempre y el 43% indica que siempre.
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Tabla 10
Dimensién 4 de la calidad: Empatia. Programa de Complementacion
Alimentariadel Distrito de Huaylas 2021

Dimensidn empatia (%)

Valoracion P33 P34 P35 P36
Considera  EI comedor Los El comedor
que se preocupa trabajadores atiende
el comedor por mejorar entienden lo en
presta la atencion. que horarios
buena necesita Ud. convenientes.
atencion.
Nunca 0.4 0.0 0.8 0.0
Casi nunca 0.8 0.0 25.3 0.0
A veces 29.1 50.9 33.2 19.6
Casi 34.7 35.1 22.6 63.8
siempre
Siempre 35.1 14.0 18.1 16.2

La Tabla 10 muestra informacion porcentual para cada una de las preguntas
de la dimensién empatia de la variable calidad. EI 29.1% de los
encuestados manifiesta que a veces el comedor presta buena atencion, el
34.7% manifiesta que casi siempre y el 35.1% indica que siempre. El
50.9% indica que a veces el comedor se preocupa por mejorar el servicio,
el 35.1% indica que el comedor se preocupa casi siempre por mejorar la
atencion y el 14% manifiesta que siempre. El 25.3% manifiesta que casi
nunca los trabajadores entienden lo que necesita el usuario, el 33.2%
manifiesta que a veces, el 22.6% indica que casi siempre y el 16.2% indica

que siempre.
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Tabla 11
Dimensién 5 de la calidad: Elementos tangibles. Programa de

Complementacion Alimentaria del Distrito de Huaylas 2021

Dimension elementos tangibles (%)

Valoracion P37 P38 P39
El equipo Los Los equipos
y utensilios trabajadores asociados al
del comedor estan servicio
son adecuados uniformados son
visualmente
atractivos
Nunca 0.0 1,1 0.0
Casi nunca 1.5 47.2 0.0
A veces 62.3 35.8 39.6
Casi siempre 29.4 10.9 245
Siempre 6.8 4.9 9.8

La Tabla 12 muestra informacion porcentual para cada una de las
preguntas de la dimension elementos tangibles. El 62.3% de los
encuestados manifiesta que a veces el equipo y los utensilios del comedor
son adecuados, el 29.4% indica que casi siempre y el 6.8% manifiesta que
siempre. El 47.2% indica que casi nunca los trabajadores estan
uniformados, el 35.8% indica que a veces, el 10.9% manifiesta que casi
siempre y el 4.9% sefiala que siempre.

4.4.De la correlacion
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Tabla 12
Correlacion entre la satisfaccion y las dimensiones de la calidad.
Programa de Complementacidn Alimentaria. Distrito de Huaylas2021

CORRELACIONES
Dimensiones de la calidad
Fiabili ~ Sensibilidad Segurid Empat Element

dad ad ia 0S

tangible
S

Satisfaccion

Correlacién

de Pearson. 0.392 0.076 0.232 0.351 0.360

Significancia

Bilateral. 0.000 0.215 0.000 0.000 0.000

La Tabla 12 muestra informacion sobre las correlaciones entre la variable
satisfaccién y las dimensiones de la variable calidad. La correlaciéon de
Pearson entre la satisfaccion y las dimensiones de la calidad fiabilidad,
sensibilidad, seguridad, empatia y elementos tangibles son 0.392, 0.076,
0.232, 0.351 y 0.36 respectivamente. La correlacién entre satisfaccion y
sensibilidad no es significativa, el resto de correlaciones es positiva y
significativa estadisticamente. Las correlaciones son bajas.

Tabla 13

Correlacion entre satisfaccion y calidad (variable agrupada)

CORRELACION
Satisfaccién (variable agrupada) Calidad (variable agrupada)

Correlacion de Pearson 0.448
Significancia bilateral 0.000
N 265

La tabla 13 muestra la correlacion entre la variable satisfaccion agrupada
con la variable calidad agrupada y es igual a 0.448, es positiva y

significativa estadisticamente. La correlacion es media.
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4.5. Del contraste de hipotesis

Hipotesis general

La teoria sefiala que existe una relacion positiva entre la calidad prestada

en un servicio y la satisfaccion percibida por el consumidor. Los resultados

muestran que existe una correlacion positiva entre la variable satisfaccion

y la variable calidad. La correlacién es igual a 0.448, es una medida que

muestra una correlacion media, por lo tanto, la hipétesis es respaldada por

la teoria y su validez es corroborada por el coeficiente de Pearson.

Hipotesis especifica

Hel: Existe relacion positiva entre la satisfaccion y la fiabilidad en el
servicio prestado porlos comedores populares del Programa de
Complementacion Alimentaria dela Municipalidad Provincial de
Huaylas.
Los resultados muestran que existe una correlacion de Pearson
positiva entre la satisfaccion y la fiabilidad igual a 0.39 indicando
una correlacion baja, por lo que la hipoétesis es validada por su
significancia estadistica, asi mismo la teoria respalda los resultados.

He2: Existe relacion positiva entre la satisfaccion y la sensibilidad en el
servicio prestado porlos comedores populares del Programa de
Complementacion Alimentaria dela Municipalidad Provincial de
Huaylas.
Los resultados muestran que existe una correlacion de Pearson
positiva entre la satisfaccion y la sensibilidad igual a 0.076 indicando

una correlacion baja, pero no es significativa por lo que la hip6tesis
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es validada a nivel tedrico, pero no es validada estadisticamente

He3: Existe relacion positiva entre la satisfaccion y la seguridad en el

servicio prestado porlos comedores populares del Programa de
Complementacion Alimentaria dela Municipalidad Provincial de
Huaylas.
Los resultados muestran que existe una correlacién de Pearson
positiva entre la satisfaccion y la fiabilidad igual a 0.232 indicando
una correlacion baja, la hipdtesis es validada por la teoria y por su
validez estadistica.

He4: Existe relacion positiva entre la satisfaccion y la empatia en el

servicio prestado por los comedores populares del Programa de
Complementacion Alimentaria de la Municipalidad Provincial de
Huaylas.
Los resultados muestran que existe una correlacién de Pearson
positiva entre la satisfaccion y la fiabilidad igual a 0.351 indicando
una correlacion baja, por lo que la hipétesis es respaldad por la teoria
y por su significancia estadistica.

He5: Existe relacion positiva entre la satisfaccion y los elementos tangibles
del comedor popular del Programa de Complementacion
Alimentaria dela Municipalidad Provincial de Huaylas.

Los resultados muestran que existe una correlacién de Pearson
positiva entre la satisfaccion y la fiabilidad igual a 0.36 indicando
una correlacion baja, la hipotesis es validad por la teoria y por su

significancia estadistica.
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DISCUSION

La variable satisfacciéon incluye las dimensiones: calidad funcional
percibida, calidad técnica percibida, valor percibido, confianza y expectativas, las
expectativas que los usuarios tienen llega a un valor de 3.3 en promedio es decir sus
expectativas son medias, si comparamos con lo que dice la teoria encontramos que
el usuario es quien fija las expectativas que tiene sobre un producto o un servicio,
estas pueden ser altas o bajas por lo que las expectativas medias fijadas por los
usuarios son concordantes con la teoria.

La hipotesis principal del estudio fue demostrar la relacion positiva
entre la calidad de servicio que prestan los comedores del programa de
complementacién alimentaria y el nivel de satisfaccién percibido por sus
beneficiarios de la jurisdiccidn de la Municipalidad Provincial de Huaylas 2021. De
acuerdo a los resultados obtenidos se muestra que existe una correlacion positiva
entre la variable satisfaccion y la variable calidad. La relacion que existe entre la
satisfaccion a nivel general con la calidad percibida es de 0.448 (coeficiente de
Pearson) nos indica una relacion de nivel medio, es significativa a nivel estadistico,
es decir entre ambas variables existe una relacion positiva que esta corroborada por
los resultados a nivel de las dimensiones estudiadas. Este resultado coincide con los
hallazgos de (Huarcaya, 2018), quien sefiala que la calidad del servicio en los
comedores populares de Ate Vitarte son significativos con un nivel de satisfaccion
media y con los resultados obtenidos por (Mendoza, 2018) en la que, sefiala que la
calidad del servicio en el comedor de Manchay tiene una percepcién de satisfaccion
media. Asi mismo es respaldado por la investigacion de (Nufiez, 2018) y (Sullca,

2016) quienes sefialan que la satisfaccion de los usuarios del comedor popular es

56
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positiva, con un nivel de satisfaccion medio y significativo.

En la hipétesis especifica 1 se plantea que, existe relacion positiva
entre la satisfaccion y la fiabilidad en el servicio prestado por los comedores
populares del programa de complementacion alimentaria de la Municipalidad
provincial de Huaylas. Los resultados muestran que la satisfaccion esta relacionada
con la dimension fiabilidad de la calidad, el coeficiente de correlacion es igual a
0.39, larelacion es positiva y significativa a nivel estadistico, pero es baja. Situacién
que se explica porque un 30.9% de sus usuarios indica que el comedor no ofrece un
buen desempefio, el buen desempefio es el resultado de la unién de buenos equipos
y de la preparacion del personal, en este tipo de comedores el desempefio no es tan
bueno porque su finalidad no es la rentabilidad, si no es cubrir prioritariamente la
necesidad alimentaria de sus beneficiarios, sin importar que tan bien se atiende y
por otro lado hay que destacar que las expectativas que tiene el usuario sobre el
usuario no son altas, estas expectativas medias de los beneficiarios quiza estén
explicadas porque los usuarios consideran al comedor como un centro de ayuda, y
si cumple con éste objetivo las demas cosas no importan mucho. El 25.7 % indica
que el comedor no muestra interés por resolver los problemas de los usuarios, si se
entiende que el problema de los usuarios es recibir calidad en la atencion entonces
es entendible que las madres en realidad no se preocupan de los problemas de los
usuarios, ellas estan preocupadas en que el servicio se de todos los dias. Los
resultados son respaldados por los estudios de (Gomez & Pintado, 2021) sefialan
que la calidad del servicio se encuentra entre bien y regular; y que la dimension
fiabilidad alcanza el nivel de regular y por los de (Huarcaya, 2018) quien sefiala

que la dimension fiabilidad. Asi mismo son coincidentes con el estudio de (Chique,
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2021) sefiala que existe un nivel de percepcion medio de satisfaccion y que el
elemento fiabilidad muestra un nivel medio.

En la hip6tesis especifica 2 se plantea que, existe relacion positiva entre
la satisfaccion y la sensibilidad en el servicio prestado porlos comedores populares
del Programa de Complementacion Alimentaria dela Municipalidad Provincial de
Huaylas. Los resultados muestran que la satisfaccion esta relacionada con la
dimension sensibilidad de la calidad, el coeficiente de correlacion es igual a 0.076,
la relacion es positiva pero no es significativa a nivel estadistico. La sensibilidad
estd compuesta por la informacion que brinda el comedor sobre sus servicios en
este rubro el 57.7% indica que el comedor informa a veces y casi nunca; asi mismo
un 19.2% indica que en la prestacion del servicio es rapida a veces, en cambio el
rubro disposicion a ayudar es alto mas del 66.8% sefiala que los trabajadores estan
dispuestos a ayudar. Si consideramos que la atencion de los trabajadores no es
profesional y existe una alta rotacion de los que cocinan es facil entender los
resultados. No se encontraron resultados coincidentes y /o en contra con que
comparar los resultados de la investigacion.

En la hipotesis especifica 3 se plantea que, existe relacion positiva entre la
satisfaccion y la seguridad en el servicio prestado porlos comedores populares del
Programa de Complementacion Alimentaria dela Municipalidad Provincial de
Huaylas. Los resultados muestran que la satisfaccion esta relacionada con la
dimension seguridad de la calidad, el coeficiente de correlacion es igual a 0.232, la
relacion es positiva, pero bajo, es significativa a nivel estadistico. Situacion que se
explica porque un 30.9% y 62.3% de los usuarios sefialan que el comportamiento

de los trabajadores infunde confianza casi siempre y siempre respectivamente;
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actitud que se explica porque a lo largo de los afios el comedor se convierte en una
comunidad. El 64.7% se siente seguro con los servicios prestados, efectivamente el
ambiente familiar que existe en el comedor propicia la seguridad. ElI 80% indica
que los trabajadores son corteses y un 43.0% sefiala que los trabajadores responden
con conocimiento a sus preguntas. EI comedor al estar conformada por un grupo de
personas en especial por mujeres que son de la zona y generalmente se conocen
propicia que entre ellas surja la solidaridad y en su atencion llegue a un nivel de
confianza y cree un ambiente de confianza en la que todos se respetan. Los
resultados son respaldados por los hallazgos de Huarcaya (2020) que sefiala que la
dimension seguridad contribuye a la satisfaccion de los usuarios y que la calidad
del servicio es percibida con un nivel medio de satisfaccion y son coincidentes con
los estudios de (Gomez & Pintado, 2021) que sefialan la calidad del servicio es
calificada como regular y que la dimension seguridad alcanza el nivel de regular.
Sin embargo, difiere con los de Torres (2017) quien afirma que el elemento
seguridad no se cumple en los comedores de Satipo refiriéndose a la manipulacion
de los alimentos.

En la hipétesis especifica 4 se plantea que, existe relacion positiva entre la
satisfaccion y la empatia en el servicio prestado por los comedores populares del
Programa de Complementacién Alimentaria de la Municipalidad Provincial de
Huaylas. Los resultados muestran que la satisfaccion estd relacionada con la
dimension empatia, el coeficiente de correlacion es igual a 0.351, la relacion es
positiva, pero baja y es significativa a nivel estadistico. Situacion que se explica
porque un 29.1% indica a veces el comedor presta buena atencion, el nivel sefialado

es entendible si se considera que las madres que atienden en el comedor no han sido
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preparadas para atender al cliente en preparacion de alimentos, atencion en servicios
y otros, ellas han llegado con la experiencia que han juntado a lo largo de los afios,
también hay que sumar que como el comedor no tiene una finalidad rentable, la
atencién se mira como un servicio que presta ayuda. El 50.9% indica que a veces
el comedor se preocupa por mejorar la atencion, la mejora de la atencion esta en
manos de las socias del comedor a veces una madre vuelca su experiencia para
atender mejor, pero la mejora de la atencion no esta estandarizada, no se aplica
mejora continua y la alta rotacion que se da entre las que cocinan y atienden no
permite lograr una mejora de la atencion. El 25.3% indica que los trabajadores no
entienden casi nunca lo que necesita el usuario y el 22.6% indica que a veces, los
resultados son entendibles si tomamos en cuenta el objetivo del comedor que es el
de prestar el servicio con la finalidad de ayudar a los comensales a garantizar al
menos el almuerzo, es decir, las madres por lo general no se ocupan en estudiar
cuales son las necesidades de los usuarios simplemente saben que tienen que hacer
el almuerzo. El 63.8% indica que el comedor atiende en horarios convenientes, el
comedor atiende en los horarios normales no atiende todo el dia como los
restaurantes comerciales. Los resultados son respaldados por los hallazgos de
(Chique, 2021) que, sefiala un nivel de percepcion de satisfaccion media y que el
elemento empatia muestra un nivel medio. Asi mismo son coincidentes con los
resultados de (Gomez & Pintado, 2021) quienes afirman que las dimensiones
fiabilidad, seguridad y empatia alcanzan un nivel bueno. (Chavez, 2020) afirma que
la dimension empatia contribuyen al logro de resultados y alcanzan un nivel medio.

En la hipdtesis especifica 5 se plantea que, existe relacion positiva entre la

satisfaccion y los elementos tangibles del comedor popular del Programa de
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Complementacién Alimentaria dela Municipalidad Provincial de Huaylas. Los
resultados muestran que la satisfaccion esta relacionada con la dimension
elementos tangibles, el coeficiente de correlacion es igual a 0.360, la relacién
es positiva, pero baja y es significativa a nivel estadistico. El 92.3% sefiala que
los utensilios del comedor son adecuados, el comedor cuenta con lo elemental
para prestar un servicio de preparacion de alimentos, dado el nivel de
expectativas que tienen los usuarios entonces los utensilios son los adecuados.
El 47.2% sefiala que los trabajadores casi nunca estan uniformados, situacion
que se entiende por la falta de recursos financieros y porque no esté dentro de
las costumbres diarias de las madres el estar uniformado, la mayor parte de
ellas solo lleva un delantal. Los resultados son respaldados por las afirmaciones
de (Gomez & Pintado, 2021) quienes sefialan que la dimension tangible alcanza
el nivel de regular. Y coincidentes con los de (Huarcaya, 2018) que sefiala que
la dimensidn tangible es percibida como regular. Sin embargo (Murillo, 2002-
2003) sefiala que la mayoria de los elementos tangibles de los comedores han
sido comprados con fondos propios de las beneficiarias, otras con ayuda del
municipio y la mayor parte del menaje con donacion del programa Nacional de
Apoyo Alimentario y que el menaje existente en los comedores es regularmente
aceptable y que su contribucion al buen servicio es regular. Por su parte
(Torres, 2017) evidencia que en los comedores de Satipo los elementos
tangibles en especial el local y los equipos de cocina son precarios no

contribuyendo a la salud y a la mejora del servicio.
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CONCLUSIONES

1. Existe relacion positiva entre la satisfaccion percibida por el usuario y la calidad
prestada en los comedores populares del Programa de Complementacion
Alimentaria de la Provincia de Huaylas, es decir las expectativas que tiene el
beneficiario sobre la atencion que recibird en elcomedor, son satisfechas en el
momento que recibe el servicio; generando una percepcion favorable sobre la
calidad de atencion. La relacion entre ambas variables medida a traves de la
correlacion de Pearson es de 0.448 el nivel de correlacion es tiene una valoracion
de nivel medio

2. Existe relacion positiva entre la satisfaccion y la fiabilidad de la calidad en el
servicio prestado por los comedores populares del Programa de
Complementacion Alimentaria dela Municipalidad Provincial de Huaylas. El
coeficiente de Pearson es igual a 0.39 muestra una relacion baja pero
significativa a nivel estadistico.

3. Existe relacion positiva entre la satisfaccion y la sensibilidad de la calidad en el
servicio prestado por los comedores populares del Programa de
Complementacion Alimentaria de la Municipalidad Provincial de Huaylas. El
coeficiente de Pearson es igual a 0.076 muestra una relacion baja pero no
significativa a nivel estadistico.

4. Existe relacion positiva entre la satisfaccion y la seguridad de la calidad en el
servicio prestado por los comedores populares del Programa de
Complementacion Alimentaria de la Municipalidad Provincial de Huaylas. El
coeficiente de Pearson es igual a 0.23 muestra una relacion baja pero

significativa a nivel estadistico.
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5. Existe relacion positiva entre la satisfaccion y la empatia de la calidad en el
servicio prestado por los comedores populares del Programa de
Complementacion Alimentaria de la Municipalidad Provincial de Huaylas. El
coeficiente de Pearson es igual a 0.35 muestra una relacion baja pero
significativa a nivel estadistico.

6. Existe relacion positiva entre la satisfaccion y los elementos tangibles de la
calidad en el servicio prestado por los comedores populares del Programa de
Complementacién Alimentaria de la Municipalidad Provincial de Huaylas. El
coeficiente de Pearson es igual a 0.36 muestra una relacion baja pero

significativa a nivel estadistico.
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RECOMENDACIONES

Se observa que la relacion entre la satisfaccion percibida por los usuarios y la

calidad de prestacion de servicios en el comedor tiene una relacion positiva

calificada como relacion media (coeficiente de Pearson = 0.448), sin embargo, este
nivel de relacidon puede ser mejorado si se supera elementos puntuales relacionados
con el servicio prestado, por lo que se recomienda:

1. Se recomienda a los funcionarios de la Municipalidad Provincial de Huaylas que
capaciten a las madres del Programa de Complementacién Alimentaria en
preparacion de alimentos a través de un curso de cocina y nutricion con la
finalidad de escoger un menu nutritivo y mejorar la preparacion de los alimentos.

2. Se recomienda a los funcionarios de la Municipalidad Provincial de Huaylas que
capaciten en higiene y seguridad alimentaria a las madres del Programa de
Complementacién Alimentaria a fin de mejorar sus estandares de higiene.

3. Se recomienda a los funcionarios de la Municipalidad Provincial de Huaylas que
capaciten en atencion al cliente a las madres del Programa de Complementacion

Alimentaria a fin de mejorar su calidad de atencion.
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ANEXOS
Cuestionario para evaluar la satisfaccion de los beneficiarios del Programa de

Alimentacion complementaria de la Provincia de Huaylas.

FICHA TECNICA 1

Cuestionario “Evaluacion de la satisfaccion de los
Nombre: beneficiarios del Programa de  Alimentacion

Complementaria del distrito de Caraz, 2021”

Autor original Mejias-Acosta, Agustin Alexander; Manrique-Chirkova,
Sergey
Adaptado por Rafo Alejandro Vaca Piscoche

Ao de edicién: 2020

Explora la satisfacciobn a través de las siguientes
dimensiones: Calidad funcional percibida, calidad
Dimensiones: técnica percibida, valor del servicio, confianza y

expectativas.

Ambito de aplicacion: | Beneficiarias del Programa de Complementacion

Alimentaria del distrito de Caraz

Administracion: Individual
Duracioén: 15 minutos (aproximadamente)
Objetivo: Determinar el nivel de satisfaccion de los beneficiarios

del comedor popular en el distrito de Caraz

Campo de aplicacion: | Beneficiarias del programa de complementacion

alimentaria

Validez: De contenido, por opinidn de 2 expertos de la
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Universidad Nacional Santiago Antunez de Mayolo.

El coeficiente alfa de Cronbach global para la escala, uno
de los indicadores mas usados para evaluar la fiabilidad
de una escala,

resultd igual a 0,935 y los coeficientes alfa para cada una
Confiabilidad:
de las dimensiones identificadas fueron superiores a
0,670 (1=0,868; 2=0,786; 3=0,872; 4=0,791 y 5=0,676,

respectivamente), los cuales permiten destacar la

consistencia interna de la escala usada

El cuestionario esta constituido por 21 items

Las preguntas: 1 al 5 miden la calidad funcional percibida,
del 6 al 8 mide la calidad tecnica percibida, del 9 al 13 el
valor percibido del servicio, del 14 al 18 la confianza y
Aspectos a evaluar:
del 19 al 21 las expectativas.

A continuacion, se describe brevemente el significado de
cada dimension: 1. Calidad funcional percibida: hace
referencia a la forma en que se presta el servicio. 2.
Calidad tecnica percibida: se basa en las caracteristicas
inherentes del servicio. 3. Valor del servicio: relacion
calidad-precio o calidad-tasas y tarifas que el cliente
extrae tras el servicio recibido. 4. Confianza: es la
variable de rendimiento del indice de satisfaccion y mide

en funcién del nivel alcanzado en este indice, la

percepcion del cliente de la capacidad de la empresa de
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prestar un buen servicio en el futuro, retener a sus clientes
y determina el grado en que sus clientes hablaran bien del
servicio prestado; es decir, la intencion de los clientes de
recomendar el servicio a otras personas. 5. Expectativas:
nivel de referencia que espera el consumidor del producto

0 servicio que adquiere, antes de efectuar la compra.

Calificacion:

Escala Likert
1. Nunca, 2 =Casi nunca 3= A veces 4=Casi

siempre y 5=Siempre
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Cuestionario para evaluar la satisfaccion de los beneficiarios del Programa de

Alimentacion complementaria De la Provincia de Huaylas, 2020.

Dimension Pregunta 1 2 3 4 5
El personal de este comedor ha
Calidad
Solucionado satisfactoriamente mis
Funcional
quejas.
percibida
En este comedor se le da el servicio que
usted espera
El personal deeste comedor
conoce los intereses y
necesidades de
Sus usuarios.
Se siente seguro al realizar sus
transacciones en este comedor.
Este  comedor presta un servicio
satisfactorio ~ en comparacién con
otros comedores.
Usted ha observado mejoras  enel
servicio ofrecido en este comedor.
Calidad técnica La calidad de los servicios es buena,
percibida Sus expectativas son satisfechas con
los servicios prestados por este
comedor.
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Usted tiene confianza en este

comedor.

Los precios de este comedor en

Valor percibido .,
comparacion con otras  son

atractivos.

La calidad de losservicios prestados

en este comedor es buena.

No ha tenido problemas o
inconvenientes con los servicios

prestados en este comedor.

Si otro comedor me ofrece los mismos
servicios, prefiero regresar a este

comedor.

Al acudir a este comedor sabe que no
Confianza tendra problemas 0
inconvenientes con los servicios

recibidos.

Usted recomendaria estecomedor a

otras personas.

Este comedor esinnovador y con

visién de futuro

Los servicios prestados por este
comedor estan cerca de losideales para

una entidad de este tipo.

Este comedor se preocupa por las

necesidades de sus clientes.

Expectativas El servicio que se ofrece en este
comedor se adapta a sus

necesidades como usuario.
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El personal de este comedor es claro en

las explicaciones o informaciones

Dadas.

El personal de este comedor
posee los conocimientos acerca
de los servicios prestados.
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Cuestionario para evaluar la calidad del servicio de los comedores populares

de la Provincia de Huaylas 2021.

Ficha Técnica de SERVQUAL

SERVQUAL es un cuestionario con preguntas estandarizadas para la Medicion de
laCalidad del Servicio, herramienta desarrollada por Valerie A. Zeithaml, A.
Parasuraman y Leonard L. Berry desarrollado en los Estados Unidos con el auspicio
del Marketing Science Institute y validado a América Latina por Michelsen
Consulting con el apoyo del nuevo Instituto Latinoamericano de Calidad en los
Servicios. El Estudio de Validacién concluy6 en junio de 1992.

Al aplicarse SERVQUAL a muestras de clientes mide:

Una calificacion global de la calidad del establecimiento, y la compara contra

elestandar valido para el Perd.

o Lo que desean los consumidores de ese establecimiento (Beneficios Ideales).

e Lo que encuentran los consumidores en ese establecimiento (Beneficios
Descriptivos).

o Calcula brechas de insatisfaccion especificas.

« Ordena defectos de calidad desde el méas grave y urgente hasta el menos grave.

SERVQUAL, es una herramienta que sugiere que la diferencia entre las

expectativasgenerales de los ciudadanos y sus percepciones respecto al servicio

prestado, puedenconstituir una medida de calidad del servicio.
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Es conocido como "Modelo de Discrepancias™ y sugiere que la diferencia entre
las expectativas generales de los clientes y sus percepciones respecto al servicio
de un proveedor especifico pueden constituir una medida de la calidad en el
servicio.
Dimensiones de SERVQUAL Percepcion de las necesidades del cliente
El cliente tiene ciertas necesidades reales, de las cuales a veces él mismo no es
consciente. Estas necesidades son percibidas por el sistema para la posterior
realizacién del servicio. Algunos sistemas logran identificar las necesidades reales
del cliente, mientras que otros solo perciben las necesidades de las cuales el cliente
es consciente.
Expectativas del cliente.
Aqui se define lo que espera el cliente del servicio, esta expectativa esta formada
por comunicacion de boca a boca, informacion externa, experiencias pasadas y
por sus necesidades conscientes. A partir de aqui puede surgir una
retroalimentacidn hacia el sistema cuando el cliente emite un juicio.
Mide a través de una escala Likert

1. Nunca

2. Casi nunca

3. Aveces

4. Casi siempre

5. Siempre
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Cuestionario para medir la calidad del servicio de los comedores populares de
la Provincia de Huaylas 2021.

Dimensién Preguntaa 1 2 3 4 5
El comedor cumple con el tiempo
indicado para la atencidn.

Al presentarse un
problema con el servicio, el
comedor muestra interés en resolverlo.

Fiabilidad
El comedor desempefia muy
bien el servicio.
El comedor brinda un servicio  con
Cero errores.
El comedor le informa de los servicios que
presta.
Los trabajadores de la empresa prestan un

Sensibilidad servicio rapido.
Los trabajadores del comedor muestran
disposicion para ayudar.
El comportamiento de los trabajadores
infunde confianza.
Ud. se siente seguro de los servicios que
presta el comedor.

Seguridad Los trabajadores son corteses de manera
constante con Ud.
Los trabajadores tienen conocimientos para
responder a sus preguntas de manera
precisa.
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Considera que el comedor le

da buena atencion.

El comedor se preocupa por mejorar la

atencion

Las trabajadoras del comedor entienden

Empatia de manera precisa lo que necesita Ud.

El comedor tiene horarios de atencion
convenientes con sus requerimientos
solicitados.
Los equipos y utensilios que usa el
comedor son adecuados.
Los trabajadores de la empresa  estan

Elementos Uniformados.

tangibles

Los  equipos asociados al servicio son

visualmente atractivos.
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Consentimiento informado

Estimado Beneficiario del Comedor Popular

Usted ha sido invitado a participar en el estudio titulado “Calidad de
atencion y nivel de satisfaccion de beneficiarios del programa de complementacién
alimentaria de lamunicipalidad provincial Huaylas, 2021 dirigido por Rafo
Alejandro Vaca Piscoche estudiante de la Maestria de Programas Sociales de la
Universidad Nacional Santiago Antinez de Mayolo.

El objetivo de este estudio es evaluar la relacion entre calidad del servicio
y satisfaccion de los beneficiarios del comedor popular de Caraz

Si usted acepta participar en este estudio, se le solicitara que responda,
un cuestionario, que contiene preguntas sobre su satisfaccion en puntualidad,
distribucion, atencién y calidad y le tomara aproximadamente 10 minutos.

La participacion en esta actividad es voluntaria y no involucra ningun
dafio o peligro para su salud fisica 0 mental. La informacion recolectada no seré
usada para ningun otro proposito, ademas de los sefialados anteriormente, sin su
autorizacion previay por escrito. Usted puede negarse a participar en cualquier
momento del estudio, sin quedeba dar razones para ello, ni recibir ningun tipo de
sancion.

He leido la informacion proporcionada o me ha sido leida. Asimismo, he tenido la
oportunidad de preguntar sobre ella, y se me ha contestado satisfactoriamente las
preguntas que he realizado; por lo tanto, acepto voluntariamente participar en esta
investigacion como participante, y entiendo que tengo el derecho de retirarme de la

investigacion en cualquier momento.

Nombre del Participante:

Firma del Participante: Huella

digital:Fecha:
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