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RESUMEN

Calidad de servicio y nivel de satisfaccion de los beneficiarios del programa de
complementacion alimentaria. Municipalidad de S.J.L. 2016- |, es el titulo del estudio,
tuvo como proposito identificar la relacion que existe entre la calidad de servicio y la
satisfaccion de los beneficiarios del programa de Complementacion Alimentaria de la
Municipalidad distrital de San Juan de Lurigancho. Tomando en cuenta dicho objetivo
se ha profundizado en conceptos y teorias, segun Ledn C, establece que la calidad
de servicio se evallua con el indice Mexicano de Satisfaccion del usuario por medio
del acceso al programa, calidad del producto, lugar de entrega y atencién al
beneficiario. Asi también la satisfaccion de los beneficiarios se evalia con el método
de indice de satisfaccion del cliente americano atravez de expectativas del usuario y
calidad percibida. EI método cientifico, estadistico y documental formaron parte de la
metodologia en la investigacion la misma que es descriptivo correlacional, disefio no
experimental transversal, la poblacion en estudio estuvo conformada por 60
beneficiarios del programa de complementacién alimentaria de la municipalidad de
San Juan de Lurigancho, la muestra fue considerada el 50% de la poblacion. La
técnica utilizada fue la encuesta y el instrumento fue elaborado en base a un
cuestionario Likert con respuestas cerradas. La validacion del instrumento se realiz6
mediante juicio de expertos, para evaluar la confiabilidad de la investigacion se utilizé
el método Alfa de Cronbach, el andlisis de datos fue procesado con el software
estadistico SPSS en su version 21. El cual ha permitido procesar datos y concluir la
investigacion formulando conclusiones y recomendaciones en base a los resultados

obtenido.

Palabras clave: Calidad de servicio y Satisfaccion.



ABSTRACT

Service quality and level of satisfaction of the beneficiaries of supplementary food
program. Municipality of S.J.L. 2016- 1, is the title of the study, aimed to identify the
relationship between service quality and satisfaction of program beneficiaries Food
Supplement of the District Municipality of San Juan de Lurigancho. Given this objective
has deepened in concepts and theories, according to Leon C states that service quality
is evaluated with the Mexican index User satisfaction through access to the program,
product quality, delivery location and attention to beneficiary. So also the satisfaction
of the beneficiaries is evaluated with the method of index American customer
satisfaction atravez of user expectations and perceived quality. Scientific, statistical
and documentary method were part of the methodology in research it is correlational
descriptive, cross-sectional non-experimental design, the study population consisted
of 60 beneficiaries of supplementary food program of the municipality of San Juan de
Lurigancho, the sample was considered 50% of the population. The technique used
was the survey and the instrument was developed based on a Likert questionnaire
with closed answers. The validation of the instrument was performed by expert
judgment to assess the reliability of the research the Alpha method of Cronbach was
used, the data analysis was processed with statistical software SPSS in its 21 version
which has allowed processing data and conclude formulating research conclusions

and recommendations based on the results obtained.

Keywords: Quality of service and satisfaction
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