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Resumen

La presente investigacion tuvo como objetivo, determinar la relacion entre el nivel
gestion administrativa y la calidad del servicio alimentario del Programa Qali Warma
en la Institucién Educativa N°88054, Santo Toribio, Macate, 2022. El tipo de estudio
segun su finalidad fue basico con enfoque metodoldgico correlacional, con disefio
no experimental de corte transversal. La muestra estuvo constituida por una
poblacién de 45 beneficiarios, quienes voluntariamente aceptaron participar. Las
técnicas de recoleccion de datos fueron las encuestas, utilizando para ello el
cuestionario de gestion administrativa y calidad de servicio de forma presencial.
Entre los resultados, se determina que existe una correlacioén directa de nivel alto
de 0, 676 y significativa (p= 0,000 < a 0,01). Por lo tanto, se rechaza la hipétesis
nula y se confirma que, la gestion administrativa se relaciona directamente con la
calidad de servicio. Concluyendo que existe una correlacion directa de nivel alta
(Rho=0,624) y significativa (P-valor 0,000 < 0,01) entre gestién administrativa y la
calidad del servicio alimentario del Programa Qali Warma en la Institucion Educativa
N°88054, Santo Toribio, Macate.

Palabras clave: Gestibn administrativa, calidad de servicio y programa

Qali Warma.
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Abstract

This research was as principal objective to determine the relationship between the
administrative management level and the quality of the food service of the Qali
Warma Program in the Educational Institution No. 88054, Santo Toribio, Macate,
2022. The type of study according to its purpose was basic with correlational
methodological approach, with a non-experimental cross-sectional design. The
sample consisted of a group of 45 beneficiaries, who wanted to participate in
voluntarily way. The data collection techniques were the surveys using the
administrative management and service quality questionnaire in person. Among the
results, it is determined that there is a high-level direct correlation of 0.676 and
significant (p= 0.000 < 0.01). Therefore, the null hypothesis is rejected and it is
confirmed that administrative management is directly related to service quality. In
conclusion, there is a direct correlation of high level (Rho=0.624) and significant (P-
value 0.000 <0.01) between administrative management and the quality of the food
service of the Qali Warma Program in the Educational Institution No. 88054, Santo
Toribio, Macate.

Keywords: Administrative management, quality of service and Qali Warma program.
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l. INTRODUCCION

En la actualidad, algunas escuelas presentaron problemas en la alimentacion de
los estudiantes especialmente los de las zonas de dificil acceso, una de las
estrategias fue asociarse con programas de ayuda social, la cual permitird a mejorar
la alimentacion de las/os nifias/os y adolescentes, dentro de un contexto
internacional. Por lo tanto, los gobiernos deben garantizar la implementacion de
estos programas a través de leyes y normas para salvaguardar la calidad nutricional
de su poblacion estudiantil (Salazar, 2016).

Los programas de alimentacion escolar a nivel internacional, son grandes retos
para los distintos paises, como en la India que presento dificultades en la salud de
los nifios en la etapa escolar, debido que existe mucha corrupcion en la entrega de
estos alimentos porque a veces no llega a su destino ni la cantidad sefalada. Por
otro lado, Estados unidos siendo uno de los paises con mejor desarrollo presento
problemas en la alimentacion escolar, originando la obesidad infantil en mucho de
su poblacién, debido a que sus programas de alimentaciéon en vez de mandar
alimentos nutritivos mandaron frituras y comida grasosa (Semana Educacion,
2019).

Caso contrario sucedié en Colombia porque el programa de alimentacién escolar,
realizo una mejor propuesta con la finalidad de contribuir con la nutricién de los
estudiantes, estos alimentos donados por parte de este programa estaban basado
en calorias y nutrientes, la cual ayudara a mejorar su aprendizaje y estilo de vida
saludable (Caicedo, et al., 2021). Asimismo, el plan de alimentacion escolar en la
municipalidad de Sogamoso, basandose en la experiencia de los demas paises,
investiga de como mejorar la condicién de vida de la ciudadania, la cual no solo es
cumplir con los objetivos, sino analizar cudles son los alimentos mas beneficiosos
para el desarrollo de los estudiantes. Ademas, Wittman y Blesh (2017) mediante un
analisis del programa bienestar social Zero famine (Hambre cero) en los sectores
rurales del municipio Mato Grosso — Brasil, la cual han creado vinculos con los
programas de nutricion y seguridad alimentaria como los programas de
alimentacion escolar bajo una estricta gestion de calidad de parte de los 6rganos
pertinentes de esta manera se logré una mayor estabilidad nutricional en los nifios

de las comunidades campesinas.



En el ambito nacional peruano el ministerio de desarrollo e inclusiéon social (MIDIS)
a través del Programa Nacional de Alimentacion Escolar Qali Warma, en adelante
PNAE Qali Warma, brinda alimentacion escolar de calidad y nutritiva a la poblacién
vulnerable como son los escolares de las escuelas publicas a nivel del territorio
peruano; para este afio 2022 el PNAE Qali Warma tiene proyectado atender a mas
de 4 millones de escolares de 64 354 instituciones educativas, con una distribucién
de 161 595 toneladas de alimentos que garantizan la calidad e inocuidad del mismo
modo cumplen con todas las exigencias sanitarias requeridas, como resultado de
la pandemia de la Covid—19 (Diario el peruano, 2022).

En laregién Libertad los funcionarios del programa Qali Warma fueron capacitados,
con el fin de mejorar el servicio alimentario a mas 2 mil estudiantes, de 3 616
colegios del sector publico en inicial, primaria y secundaria (Andina, 2022).

El PNAE Qali Warma, esta basado en un soporte estratégico bajo el modelo
operacional, siendo un mecanismo que involucra a toda la sociedad en general,
como organismos publicos y entidades privadas, con el propdésito de brindar un
interés de calidad para nuestros usuarios, del cual son responsables el gobierno
peruano y la sociedad organizada para lo cual se debe participar de forma
coordinada, consensuada y planificada segun los lineamientos del PNAE Qali
Warma (MIDIS/PN, 2021).

Dentro del programa tenemos al comité de alimentacion escolar, en adelante
denominado CAE, que esta conformada por miembros de la comunidad educativa,
quienes son los responsables de ejecutar y llevar un control sobre el servicio
alimentario de las instituciones educativas (MIDIS/IPNAEQW, 2021). Estos comités
incluyen al director o directora, un docente representante y tres madres, padres de
familia y/o apoderado en cada escuela. Este programa, cuenta con un sistema
informatico donde contiene todas las conformaciones de los CAE, a nivel nacional
(Moreno, 2015).

Es importante mencionar que el Distrito de Macate, se ubicada en la parte sierra de
la provincia del Santa, regién Ancash y se encuentra dentro del quintil de pobreza
2, es decir esta considerado como distrito pobre, segun el censo del INEI, afio 2017.
Por lo tanto, se concentra la mayor cantidad de programas sociales, que ayudan a
mitigar el impacto negativo de las brechas sociales en la jurisdiccion. En la

actualidad las Instituciones Educativas publicas del distrito de Macate vienen



recibiendo 2 tipos de servicio alimentario (alimentos para desayuno y almuerzo) por
parte del programa para preparacion y consumo en el hogar debido al estado de
emergencia por la Covid 19, en ese sentido existe reclamos por parte de los padres
de familia de la I.E N°88054 Santo Toribio, en el manejo de esta prestacion
especialmente en la falta de organizacion de las personas que estan a cargo del
programa, deficiencia en la planificacion y poco control en la provision del servicio
alimentario, asi como falta de direccion en el manejo del programa en el estado de
emergencia sanitaria entre los reclamos de los padres de familia sefialaban la falta
de incumplimiento a los protocolos de bioseguridad, manipulacion inadecuada de
los alimentos, distribucién no equitativa de los alimentos, poca variedad de los
alimentos, falta de servicios de agua potable para un correcto lavado de manos,
almacenamiento incorrecto de los productos, mala practica sobre limpieza y
desinfeccién de los ambientes donde se almacenan los alimentos, transporte
inadecuado para el traslado de alimentos, falta de capacitacion del CAE en el
llenado de los registros de control entre otros, a raiz de todo esto desencadena una
calificacion poco favorable de parte de los beneficiarios a la gestion que viene
llevando a cabo el CAE, asi como también al servicio alimentario en si que brinda
el programa en dichas |.E del distrito de Macate En ese contexto se plantea la
realidad problematica, que nos llevo a la interrogante de investigaciéon. ¢ Como es
la relacion entre la gestion administrativa del PNAE Qali Warma y la calidad de
servicio alimentario en la IE N°88054 Santo Toribio, usuaria del PNAE Qali Warma,
Macate, 20227

Respecto a la justificacion, fue conveniente desarrollar esta investigacion porque
se determiné la relacién entre la gestion administrativa y la calidad de servicio
alimentario por parte de las madres, padres de familia y/o apoderados, ademas
tiene implicancias practicas porque ayudo a mejorar algunos inconvenientes que se
presente en el desarrollo de la gestion del servicio alimentario Asimismo, tiene
relevancia social porque beneficié a los estudiantes de la institucion educativa IE
N°88054 Santo Toribio, con un servicio alimentario de calidad acorde a su etapa
escolar. También tiene utilidad metodologia porque se aporté con nuevos
instrumentos que fueron validados y ayudaran a la recoleccion de datos y tiene

valor tedrico porque estuvo basada en teorias relacionadas al tema.



Como objetivo general tenemos; determinar la relacion entre la gestion
administrativa y la calidad de servicio alimentario en la IE N°88054 Santo Toribio,
usuaria del PNAE Qali Warma, Macate, 2022 y los objetivos especificos fueron
determinar la relacion entre la planeacion y la calidad de servicio en la IE N°88054
Santo Toribio, usuaria del PNAE Qali Warma, Macate, 2022; determinar la relacién
entre la organizacion y la calidad de servicio alimentario en la IE N°88054 Santo
Toribio, usuaria del PNAE Qali Warma, Macate, 2022; determinar la relacion entre
la direccion y la calidad de servicio alimentario en la IE N°88054 Santo Toribio,
usuaria del programa Qali Warma, Macate, 2022 y determinar la relacion entre el
control y la calidad de servicio alimentario en la IE N°88054 Santo Toribio, usuaria
del PNAE Qali Warma, Macate, 2022.

Respecto a la hipétesis general fue: Hi: existe relacibn entre la gestion
administrativa y calidad de servicio alimentario en la IE N°88054 Santo Toribio,
usuaria del PNAE Qali Warma, Macate, 2022. Mientras que la hipétesis nula Ho: no
existe relacion entre la gestion administrativa y calidad de servicio alimentario en la
IE N°88054 Santo Toribio, usuaria del PNAE Qali Warma, Macate, 2022.



Il. MARCO TEORICO

A nivel internacional citamos a Gamboa, et al., (2021) en su estudio tiene como
propdsito comparar las principales caracteristicas que influyen en el funcionamiento
del PNAE en los centros educativos publica de Costa Rica y Guatemala mediante
la percepcion de los beneficiarios, mediante un estudio comparativo, la cual se
realizd 32 entrevistas y 43 focus group. Los resultados evidenciaron que el PNAE
en los paises de Costa Rica y Guatemala que la estrategia empleada para la lucha
contra el hambre y malnutricién infantil, cuenta con un respaldo por parte de las
autoridades, sin embargo, existen dificultades en la entrega de producto debido a
los problemas administrativas dentro de la organizacion y la poca supervision del
personal encargado. Concluy6é que a pesar que estos paises existen una norma
con la finalidad de hacer cumplir una alimentacion saludable, se encontraron con
problemas administrativos que dificultan la entrega de estos alimentos.

Nifio, et at., (2019) en su estudio tiene como finalidad definir los mas resaltante en
la percepcion de la satisfaccion de los beneficiarios del PNAE en la ciudad de
Bucaramanga — Colombia, mediante un estudio descriptivo analitico, con un
ejemplar de 401 escolares y la herramienta aplicada fue el cuestionario. El producto
final demostr6 que los beneficiarios mostraron una percepcion alta frente las
raciones recibidas, siendo los beneficiados los niveles socioecondmicos bajo y
medio, mientras que el nivel medio y alto botaban los alimentos. Concluy6 que se
deben ser mas rigurosos y enfocarse mas en las clases mas necesitadas.

Alvarez y Aguirre (2015) en su estudio cuya finalidad es conocer la satisfaccion del
servicio alimentario que se ofrecen a estudiantes universitarios, mediante estudio
descriptivo, la cual utilizo una muestra de 343 estudiantes. Los resultados
evidenciaron que el nivel de calidad de los productos y la limpieza de la institucion
afectan el nivel de satisfaccion de los estudiantes. Concluy6 que la satisfaccion de
los estudiantes esta siendo afectada por la calidad de productos que ofrece el

sistema alimentario de Costa Rica.

Rojas (2017) en su articulo, tiene como finalidad conocer los sistemas alimentarios
escolares en Canada, mediante un estudio descriptivo, con una muestra de 400
beneficiarios y el instrumento empleado fue el cuestionario. Los resultados se

centraron en la transformacion del sistema alimentario escolar como medio para



poder identificar la seguridad alimentaria, desde su inicio hasta el cumplimiento de
sus objetivos y el impacto que género, donde se destaca la necesidad de realizar
un trabajo exhaustivo. Concluyo que para lograr una seguridad adecuada en la
alimentacion escolar se debe estar enfocado quienes van hacer sus proveedores y
ademas de crear sistema que ayuden a mejorar el sistema alimentario escolar.
Sibanyoni, et al., (2017) en su articulo tiene como propdésito investigar sobre el
control de los productos del programa Nacional de nutricion escolar en Sudéfrica,
mediante un estudio descriptivo, con una muestra de 147 centros educativos y el
instrumento empleado fue el cuestionario. Los resultados demostraron que el 91,
4% no contaban con un certificado de analisis de calidad alimentaria y el sistema
HACCAP, la cual desconocian el procedimiento del control de calidad como el
lavado de una tabla tras ser utilizada. Concluyé que la mayoria no conocia muchos
aspectos importantes como la higiene, seguridad al momento de ser analizado cada
alimento.

Con respecto a los antecedentes nacionales: Flores (2017) en su estudio sobre la
gestién administrativa eficaz y la prestacién de servicio alimentario del programa
Nacional de alimentacion escolar Qali Warma en la ciudad de Lima Metropolitana y
Callao, cuyo tipo de estudio fue béasico, con una muestra de 200 beneficiarios. Los
resultaron demostraron que la gestion administrativa se enlaza con la calidad de
servicio, mediante la prueba estadistica de correlacién de Pearson con un valor de
0.659. En conclusiodn, la gestion administracion eficaz tiene una correlacion positiva
en la calidad de servicio alimentario.

Murillo (2018) en su estudio cuyo fin fue definir la relacion entre la gestion
administrativa y calidad de servicio del programa Qali Warma en una IE del territorio
Moqueguano, cuyo modelo de analisis fue aplica, descriptiva — correlacional, con
un ejemplar de 23 colaboradores del programa Qali Warma. Los resultados
evidenciaron que existe una relacién significativa entre la gestion administrativa y
la calidad de servicio, la cual se comprob6 mediante la prueba estadistica de Rho
de Spearman cuyo resultado fue de 0.647 y correlacion positiva moderada. En
conclusién, la gestion administrativa incide en la calidad de servicio del programa
Qali Warma.

Campomanez (2018) en su estudio cuya finalidad es conocer el impacto de la

gestion del PNAE en centros educativos cajamarquinos, mediante un estudio



descriptivo, cuya muestra fue el centro poblado de Kahamaka. Los resultados
demostraron que los padres de familia conocen los horarios de entrega, ademas
comprenden el valor nutricional para sus hijos, es decir los padres se encuentran
informados sobre los beneficios que trae este programa. Concluyo que la gestion
del PNAE presento un nivel alto debido que los beneficiarios se encuentran
satisfechos con los productos recibidos.

Camacho (2020) en su estudio cuyo proposito fue medir el impacto de la gestion
del PNAE con respecto a su calidad de servicio, mediante un estudio correlacion,
la cual utilizo una muestra de 147 usuarios. Los resultados demostraron una
correlacion de 0.682 con un p — valor menor al 5%, asimismo, se encontraron
niveles altos de gestién de 72.5% y la calidad de servicio presento un nivel alto de
47%. Concluye que a medida que la gestién del PNAE mejore, la percepcion de la
calidad de servicio sera mejor.

Elespuru (2019), en su estudio cuyo propoésito fue diagnosticar la concordancia
entre la gestiébn administrativa y calidad de servicio alimentario del programa Qali
Warma de un centro educativo de la ciudad de Huacho, cuyo tipo de investigacion
fue basico, con un disefio descriptivo — correlacional, cuyo muestrario estaba
conformada por 52 beneficiarios. Los resultados evidenciaron que existe relacion
entre la gestion administrativa y la calidad de servicio, mediante la prueba
estadistica de correlacion de Pearson, cuyo valor fue de 0.711 y con una
significancia de 0.000 siendo menor a 0.05, la cual se comprueba la hipétesis
alterna. Por lo tanto, la gestion administrativa presenta una correlacion alta en la
calidad de servicio alimentario del PNAE Qali Warma.

Tapia (2020) en su estudio tiene como finalidad definir la concordancia entre de la
gestién administrativa y calidad del servicio alimentario en una escuela de Jayanca,
mediante un estudio correlacional, utilizo una muestra de 44 participantes entre
ellos personal de la institucion y estudiantes. Los resultados evidenciaron una
relacion moderada de 0.628 entre la gestion administrativa y calidad de servicio, es
decir se acepta la hipotesis de investigacion. Concluyo que la gestion administrativa
fue la adecuada porque ellos contaban con el espacio disponible segun el 47% de
los encuestados.

Reyna (2018) en su estudio cuya finalidad fue definir la correlacion entre el control
del CAE y la calidad de servicio, mediante un estudio basico, con disefio descriptivo



— correlacional, con un ejemplar de 70 estudiantes del distrito de Asia. Los
resultados obtenidos comprobaron la relacion entre el control del CAE y la calidad
de servicio, la cual se realiz6 mediante la prueba estadistica del Rho de Spearman,
con un estimado de 0.250 y una significancia de 0.000. determiné que, existe una
correspondencia directa entre la supervision del CAE y la calidad alimentaria del
PNAE Qali Warma, en el distrito de Asia.

Neyra (2019), en su estudio cuyo propésito fue determinar la relacion de la gestion
administrativa y la calidad de servicio del PNAE Qali Warma, en Trujillo, cuyo disefio
fue descriptiva — correlacional, con una muestra de 40 personas. Los resultados
comprobaron una correlacion moderada de 0.641, con una significancia de 0.000.
concluyendo que hay un vinculo directo entre la gestion administrativa y calidad de
servicio del PNAE Qali Warma en un centro educativo de la ciudad de Truijillo.
Janampa, et al., (2019), en su estudio cuyo fin es demostrar la relacién entre la
gestion administrativa y la calidad de servicio del Qali Warma en un centro
educativo de Umari, mediante un estudio aplicado, la muestra utilizada fue de 74
beneficiarios. Los resultados evidenciaron una baja correlacién de 0.163 entre las
variables de estudio con una significancia de 0.033. por tanto, la gestidn
administrativa tiene una relacion baja con la calidad de servicio.

Ramos y Gallegos (2021) en su estudio analizara una evaluacion sobre el proceso
de gestion del programa Qali Warma en tres colegios de nivel inicial de la ciudad
de Puno, mediante un estudio descriptivo, se utilizd una muestra de 487
beneficiarios y el instrumento aplicado fue el cuestionario. Los resultados sefialaron
que el servicio brindado por el programa presenta deficiencias en su planificacion,
seleccion de productos, del mismo modo en la vigilancia y el acompafiamiento del
Comité de alimentacién escolar, ademas se evidencia que los alimentos distribuidos
son pocos, es por ello que las madres proponen la inclusiéon de otros tipos de
productos alimenticios establecidas por los proveedores conocidos. Concluyé que
la planeacion del PNAE Qali Warma en las escuelas es deficiente, la cual esta
siendo afectada en la alimentacion de los nifos.

Espejo (2018) en su investigacion tiene como finalidad se centraliza en la estructura
organizacional y procedimientos administrativos, como la dinamica de la
distribucion de alimentos, la cual considera el proceso de entrega de raciones del

programa PRONAA en Ucayali, mediante una investigacion descriptiva, la cual



utilizo una muestra de 116 beneficiarios. Los resultados evidenciaron que hubo
limitaciones en la planeacion y organizacion debido que no se ubicaban a los
beneficios de forma directa, la cual produjo retrasos e incumplimiento en la entrega.
Concluy6 que se debe fortalecer la organizacion del programa, contar con la
ubicacion exacta de los beneficiarios y ademas tener un mejor sistema de
contrataciones de compra de alimentos.

Concerniente a las bases teoricas sobre las variables, tenemos a Chiavenato,
(2017), que define la gestidbn administrativa como el proceso de planificar,
estructurar, dirigir y controlar la gestion de los recursos de una organizacion para
alcanzar los objetivos planteados.

Para Hellriegel, et al., (2017) es aquella que consiste en coordinar los recursos de
una institucion. Para logarlo, es necesario contar con los recursos disponibles en
cada departamento, y administrarlos de la manera mas conveniente, la cual se basa
en liderar y sostener una supervision de los recursos de la entidad para lograr
excelentes resultados.

Segun Huergo (2018) es aquella gestidon que se encarga del funcionamiento de un
proceso, en donde se coordinan diferentes puntos de vista, opiniones y esfuerzos
para promover efectivamente los propdsitos de la entidad.

Con respecto a las teorias sobre gestiébn administrativa son: la teoria cientifica,
segun Taylor (1916) que esta basada en las actividades que realizaban los peones,
la cual es muy importante para la productividad, cuyo propésito es que el trabajador
sea eficiente en su area laboral y cuyo disefio tiene 5 puntos claves, ademas
presento 6 funciones esenciales para las entidades, explico sobre las tareas
administrativas, expuso la proporcién de las tareas en niveles y jerarquia que se
distribuyen dentro de una entidad, la cual son exclusivas de las gerencias.

Para el presente estudio nos enfocaremos en la teoria neoclasica de Druker (1950),
gue esta basado en identificar las funciones del proceso administrativo que son:
planear, organizar, dirigir y controlar, la cual se relaciona con la practica
administrativa de las organizaciones, donde se destaca nuevas técnicas y teorias
para el desarrollo del proceso, teniendo en cuenta, la estructura organizacional y
sus funciones en cada éarea.

Dimensiones de la gestion administrativa estaran basadas en la teoria neoclasica

gue cuenta con siguientes dimensiones:



La planificacion, segun Chiavenato (2017), sefiala que el proceso inicia con mision
y vision de la entidad, donde se plantean los objetivos, las estrategias y normas
mediante una planeacion estratégica, la cual se analizard cada fase dentro de la
entidad y servira de guia para alcanzar las metas de la entidad.

Por otro lado, Salazar (2013), sefialo la importancia de planificar para alcanzar los
propésitos de la organizacion, involucrando un plan estratégico que estara
respaldado por el presupuesto institucional de apertura, donde se estableceran los
lineamientos y procedimientos que se van a realizar segun las normas de gestion.
La organizacion, segun Chiavenato (2017), es aquella fase donde se disefia la
estructura organizacional y sus funciones, con la finalidad de determinar las
responsabilidades de los miembros de la organizacibn y ademéas del
establecimiento de técnicas que se utilizaran para hacer mas facil el trabajo, es
decir la finalidad de esta fase debe simplificar las tareas, mediante la coordinacion
y optimizar el trabajo, para que todas las actividades este sincronizadas y sea mas
sencillo el manejo de los recursos.

Para Balan (2017), esta fase se disefia con la finalidad de mejorar las actividades
laborales de la organizacion y reducir las complejidades de sus funciones de los
trabajadores.

Bastidas (2018) sefalo que, para realizar un buen funcionamiento en un centro
educativo, se debe tener en cuenta las posibles deficiencias que presenta y para
poder identificar se debe evaluar la percepciéon de los docentes y personal
administrativo con la finalidad de disefiar una propuesta para la mejora de la
estructura organizacional, es decir identificar los niveles jerarquicos y las areas o
departamentos con sus respectivas funciones.

La direccién, segun Chiavenato (2017), es aquella fase donde se ejecuta lo
planificado, en esta fase la influencia del poder, el liderazgo y el trabajo
mancomunado son fundamentales para lograr los objetivos planteados, ademas
depende de quien dirija la organizacién, ya que es denominada como el corazon de
la administracion porque de ella depende del éxito o fracaso de la organizacion.
Para Salazar (2013) sefialo que la direccion se basa en que el trabajador debe estar
mas involucrado en el proceso de productividad, es decir tiene que ejecutar sus
labores con la finalidad de conseguir los objetivos y debe estar en coordinacion sus

jefes de sus respectivas areas.
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El control segun Chiavenato (2017), es aquella fase que se realiza a nivel
estratégico, y operativo, a través una revision minuciosa, la cual se complementa
con la retroalimentacion, los objetivos y seguimiento de cada trabajador en sus
respectivos puestos.

Para Cedefio (2016) sefiala que se debe calcular y coordinar el trabajo de cada uno
los trabajadores y también grupal, es decir medir el desempefio alcanzado segun
las metas con el propésito de corregir algunas deficiencias encontradas.
Asimismo, en Francke y Acosta (2020) considera que es importante una evaluacién
a los programas sociales y alimentarios para determinar si cumplen con los
objetivos nutricionales, ademas considera que unos de los problemas mas algidos
es que el monitoreo y la valoracién de los programas son muy condicionados.

De acuerdo a la variable calidad de servicio, Parasuraman, et al., (1988), sefialo
gue es aquella percepcién subjetiva del usuario segun el servicio brindado, la cual
satisface sus necesidades y expectativas.

Para Delahoz, et al., (2020), consideran que es la percepcion en el momento que
son atendidos los usuarios, donde el personal debe tener estrategias para mejorar
el servicio, cuya evaluacion en el proceso de atencién es evaluado por la empresa.
Miranda, et al., (2018) lo definieron como el resultado sobre la atencién recibida por
parte del usuario, mediante la visualizacion, la cual permitira para entidad poder
realizar los reajustes necesarios y mejorar la percepcién del usuario.

Solano y Uzcategui (2017), consideran como la percepcion del cliente, mediante su
experiencia sobre algun tipo de servicio recibido, la cual permitira conocer sus
expectativas y la capacitacion que debe realizar el personal de la empresa para
mejorar su servicio.

Con relacion a los ejemplos de cualidades de servicio encontramos en el modelo
de calidad de Gronroos que fue disefiado en el afio 1984, la cual fue el iniciador de
la gestion de servicios y pensamiento del marketing, denominada escuela Nordica,
este modelo esta basado en tres elementos que son la calidad técnica que consiste
en el servicio recibido por el cliente; la calidad funcional, se refiere a la experiencia
del cliente al momento de ser atendido y la imagen institucional, que es el resultado
de la apreciaciéon del cliente sobre el servicio obtenido, para Gronroos la calidad

técnica es mas objetiva de los tres elementos. Ademas, definié a la calidad de
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servicio como un proceso de evaluacion donde realiza una comparacion sobre las
expectativas y la percepcion del cliente.

Mientras que el modelo SRVQUAL, fue desarrollada por varias etapas por un grupo
de investigadores, mediante un estudio cualitativos porque los instrumentos
aplicados eran entrevistas a los clientes y las personas encargadas de dirigir en
cuatro organizaciones en los Estados unidos, luego en el afio 1988, los
investigadores apoyados en la investigacion cuantitativa, lo simplifican el modelo a
dimensiones tales como: fiabilidad, capacidad de respuesta, la seguridad,
confianza y la empatia (Parasuraman, et al.,1988).

Finalmente, el modelo jerarquico multidimensional de Brady y Cronin (2001), Brady
y Cronin (2001), basado en la percepcion del cliente sobre la calidad del servicio y,
en ultima instancia, combinarlos para obtener una conciencia global. Se presenta
como una alternativa importante y confiable para medir la calidad del servicio en
diferentes contextos (Losada y Rodriguez, 2007). Mientras que Martinez y Martinez
(2010) sefialan que Brady y Cronin no estan resolviendo satisfactoriamente algunas
de las controversias con respecto a su particularidad en las dimensiones.

La presente investigacion estara basada en el modelo SRVQUAL, como primera
dimensién: elementos tangibles que son la apariencia de los equipos, el personal y
los medios informativos (Parasuraman, et al., 1988; Cronin y Taylor,1992). Ademas,
Reyes y Lami (2017) sefialaran que estas caracteristicas son importantes para el
servicio, ademas de la infraestructura y el personal, donde la impresion del usuario
es importante.

Segunda dimension: Confiabilidad Coinciden en que la fiabilidad debe ser una
cualidad del personal de atencién al cliente, donde necesita saber despejar las
dudas de un comprador sobre un producto para que cumpla con las expectativas y
el pedido (Parasuraman, et at., 1988; Cronin y Taylor,1992). usuarios, Oliva y
Palacios (2017), es la capacidad de atender a los usuarios despejando sus dudas
y brindandoles confianza.

Tercera dimension: se define como la competencia de una organizacion para servir
a sus clientes cuando lo necesitan, un proceso que debe manejarse con cuidado
para obtener una ventaja competitiva (Parasuraman, et a., 1988; Cronin y

Taylor,1992). Del mismo modo, Acosta, et al., (2018) determinaron que la
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responsabilidad asumida por la organizacion de soporte al usuario debe ejercerse
de inmediato.

Cuarta dimensién: es aquella determinado por la ética de la organizacién en el
cumplimiento de lo que recomiendan como prueba de la confianza de los usuarios
(Parasuraman, et a., 1988; Cronin y Taylor,1992). Asimismo, Garcia y Hurtado
(2019) sefalan que la seguridad tiene como objetivo mejorar la comprension entre
los proveedores y los destinatarios de los servicios, asi como la forma en que se
conectan entre si. Y también confianza y amabilidad.

Quinta dimension: Empatia, Surge un vinculo de confianza entre dos posibles
compradores-vendedores, basado en la confianza en la veracidad e integridad del
producto (Parasuraman, et al., 1988; Cronin y Taylor,1992). Asimismo, Luengo, et
al., (2017) indica que el profesionalismo son habilidades de los empleados que
deben gestionarse con base en una planificacion conjunta entre el personal que
brinda un servicio adecuado al cliente. Habilidades que te hacen destacar.

Para Balart (2018), la definio como el reflejo de uno mismo, es decir ponerse en el
lugar del cliente con el propésito de conocer sus emociones y sentimientos, ademas
de estar en una constante comunicacion con el usuario.

Las personas mas necesitadas, requieren el apoyo por parte del gobierno mediante
los programas sociales con la finalidad de disminuir la tasa de desnutricion
(Esteban, 2017). Por esta razon, la calidad de las personas encargadas, debe ser
un factor importante para la innovaciéon del servicio, la cual permitira un desarrollo
socio — cultural (Li, et al., 2018).

En el territorio peruano los programas de alimentacién cuentan con el apoyo del
ejecutivo basado en leyes con la finalidad de beneficiar a los mas necesitados, para
ello crearon los programas Vaso de leche y Qali Warma, debido a las necesidades
de las personas vulnerables (Sarah, et al., 2018).

Por esa razén, a través de un Decreto Supremo N°008—-2012—-MIDIS, EI PNAE Qali
Warma establecio brindar servicios nutricionales complementarios a estudiantes en
escuelas publicas del nivel Inicial y primaria, y de secundaria (Poblacion Indigenas
del Peru en la Amazonia, modalidad JEC y FAD) para promover la atencion en el
aula, fomentar la asistencia y habitos alimentarios, fomentar la participacion

comunitaria (Hinojosa, 2020).
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El PNAE Qali Warma tiene un modelo operacional que consiste en una estrategia
de participacion ciudadana de organismos estatales y el sector privado para
proporcionar servicios de alta calidad; Dicho modelo consiste en 3 etapas, primero,
planificacion del menu escolar: especialistas de la unidad de la prestacion
responsable de organizar, formula las canastas de alimentos, especificaciones
técnicas y dietas proporcionadas para nifios y nifias de acuerdo a su ambito, en
segundo lugar, el proceso de compra: existe un comité responsable de seleccionar
proveedores que cumplan a cabalidad con los requisitos requeridos por el programa
los cuales se encargan de dar formalidad a contratos y pagos, estd compuesto por
un gerente desarrollo social, sub prefecto/a, entre otros y por ultimo la tercera fase
del modelo operacional es la gestion del servicio alimentario, a cargo del comité de
alimentacion escolar (CAE), quien se encarga de la gestiébn a la provision del
servicio alimentario (MIDIS, 2018).

Mediante RDE N°191-2021-MIDIS/PNAEQW, se aprobd el Protocolo para la
conformacioén y/o actualizacién del CAE de las escuelas usuarias del PNAE Qali
Warma, version 08. EI Comité de Alimentacién Escolar (CAE) se conforma en cada
IE por nivel educativo, los miembros son elegidos el dltimo trimestre del afio en
curso para que asuman funciones a partir del afio siguiente por todo un afio
académico, ademas el numero de integrantes debe ser tres como minimo y cinco
como maximo, son partes de ese comité el/la director/directora como presidente del
CAE, luego un/a docente de la IE, quien asume el cargo de secretaria del CAE y
por ultimo tres madres, padres de familia y/o apoderados, quien asumiran el cargo
de vocal 1, 2 y 3 (MIDIS, 2021).

De acuerdo a estas declaratorias de emergencia dictadas por el estado peruano a
causa de la Covid 19, el Programa Qali Warma establece modificaciones en su
protocolo para la prestacion del servicio alimentario y Segun RDE N°000145-2021-
MIDIS/PNAEQW-DE, en el punto: 9.3. sobre las disposiciones en situaciones de
emergencias en caso de fuerza mayor, es decir cuando se presente situaciones
adversas como desastres naturales, epidemias, etc., se aplicara las siguientes
disposiciones que se detallan a continuacion:

La recepcion de alimentos, es realizado por el CAE, que tiene la funcion de poner
en practica el manejo de las BPM y BPAL de acuerdo a lo sefialado por el PNAEQW
(MIDIS/PNAEQW, 2021).
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En la etapa de almacenamiento: en esta fase se procede almacenar los alimentos
en un ambiente con las condiciones adecuadas para la conservacion, es decir debe
encontrarse limpio, ventilado y ordenado. Ademas de disponer de un espacio
idoneo para colocar las parihuelas, mesas u otros, con el proposito de evitar que
los alimentos tengan contacto con el suelo (MIDIS/PNAEQW, 2021).

En el siguiente punto tenemos la distribucion: en esta fase comprende la entrega
de los productos a la madre, padre de familia y/o apoderado de cada uno de
nuestros beneficiarios del servicio alimentario, Es decir el CAE se encarga de armar
las canastas de alimentos para uno de las/los nifias/os matriculados, evitando el
fraccionamiento de los productos. ElI CAE, verifica la integridad de los alimentos,
fechas de vencimiento, registro sanitario entre otro, comprobando de esta manera
que cada uno de los alimentos se encuentran aptos para el consumo, ademas de

asegurar el cumplimiento de las normas de bioseguridad (MIDIS/PNAEQW, 2021).
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[l METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefo de investigacion
La presente investigacion fue de tipo basica, la cual se basé en fortalecer los
conocimientos sobre las variables de estudio a través de las bases teoéricas y
recolectar informacion sobre sus posibles variaciones (CONCYTEC, 2018). Se
realiz6 en base al tipo de investigacion porque se buscd ampliar los conocimientos
sobre la relacion de las variables de estudio.
Hernandez y Mendoza (2018), indicaron que la presente investigacion fue un disefio
no experimental y transversal porque, fue sin la manipulacion de las variables y en
un Unico momento, con el proposito de establecer y definir la relacion entre las
variables y el nivel de la investigacion fue correlacional porque la investigacion se
comprobd mediante una hipétesis planteada previamente.
El enfoque de este estudio fue cuantitativo, porque los resultados estuvieron

basados en valores numéricos (Valderrama, 2017).

Donde:

M: beneficiarios Oy
Ox: gestion administrativa M / l
Oy: calidad de servicio \ |
R: relacion Ox

3.2. Variables y operacionalizacién

Variable independiente: gestion administrativa

Definicion conceptual: tenemos a Chiavenato (2017), que define a la gestién
administrativa como un proceso de planificar, estructurar, direccionar y controlar el
manejo de los recursos de la institucion con la finalidad de alcanzar los objetivos
planteados.

Definicién operacional: se medi0 a través del cuestionario de gestion
administrativa, la cual sirvié para analizar sus dimensiones.

Indicadores: Plan estratégico, cumplimiento de objetivos, cumplimiento de
buenas practicas, coordinacion, documentacion, delegacion de funciones,
responsabilidad, promueve, cumplimiento de normas, infraestructura, plan de
reconocimiento, control de calidad, mejorar la calidad, alimentos variados,
participacion de padres, padrén y supervision.

Variable dependiente: calidad de servicio

16



Definicion conceptual: Parasuraman, et al.,, (1988), sefialo que es aquella
percepcion subjetiva del usuario segun el servicio brindado, la cual satisface sus
necesidades y expectativas.
Definicién operacional: la calidad de servicio se midi6 mediante el modelo
SRVQUAL, la cual medira las dimensiones: elementos tangibles, confiabilidad,
seguridad, capacidad de respuesta y empatia.
Indicadores: Control, identificacion, protocolo, almacenamiento, lugar, transporte,
lavadero de manos, publicacién de distribucion, presentaciéon del producto,
preparacion de alimentos, entrega de alimentos, satisfaccion, capacitacion,
resolucién, socializacion, comportamiento del personal y sugerencias.
3.3. Poblacion (criterios de seleccion), muestra, muestreo, unidad de
analisis

Segun Valderrama (2015), se define a la poblacién como un grupo de personas con
particularidades similares incluidas en este estudio. En la presente investigacion la
poblacion estuvo conformada por 45 madres, padres de familia y/o apoderados de
la I.E del distrito de Méacate, provincia del Santa.

e Criterios de inclusion.

= Se consider6 a los beneficiarios de un establecimiento educativo de
mayor capacidad de alumnado, ubicado en el caso urbano de la
capital del distrito de Macate.

» Beneficiarios que desean ser participes de esta investigacion.

e Criterios de exclusion.

* No se consider6 a los beneficiarios de otros establecimientos
educativos, ubicado en el casco urbano de la capital, M&cate por tener
una menor capacidad.

» Beneficiarios que no desean participar en la investigacion.

Muestra: Para Hernandez (2014), es aquel grupo que cuenta con caracteristicas
similares y que son parte del estudio.

El muestreo no se realizé, porque todos los padres de familia que formar parte de
poblacién fueron tomados en cuenta para la investigacion.

Unidad de analisis: Cada beneficiario del programa Qali Warma.
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3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnica: Sanchez, et al., (2018) sefialaron que son aquellos procesos que se
emplean para recolectar informacion. Por lo tanto, la encuesta fue la técnica que se
empled en el presente estudio.

Instrumento: Zettermann, et al., (2018), sefialaron que es un mecanismo para la
recopilacion de informacion. El cuestionario es el instrumento de mayor utilizacion
en la que consiste en la formulacion de las distintas interrogantes en relacion a una
0 mas variables a medir.

Para la primera variable Gestion administrativa del Programa Qali Warma se utilizé
un cuestionario que constan de 26 items adaptado del autor (Chauca Coca, 2018)
las cuales se distribuyen en cuatro dimensiones: Planificaciéon (5 items),
Organizacion (8 items); Direccion (4 items), y Control (9 items), es por ello que el
instrumento fue evaluado por juicio de expertos.

Para la segunda variable calidad de servicio del Programa Qali Warma se utilizé un
cuestionario que constan de 26 items adaptado del autor (Mitchel Tocas
Llacuachaqui, 2021) las cuales se distribuyen en cinco dimensiones: seguridad (5
items), elementos tangibles (5 items); fiabilidad (3 items), capacidad de respuesta
(9 items), y empatia (4 items) es por ello que el instrumento sera evaluado por juicio
de expertos.

Validez

De tal forma, Hernandez, et al., (2018) fija como la capacidad de ser un instrumento
de seguridad para las preguntas planteadas. Se tienen en cuenta tres
caracteristicas: pertinencia, pertinencia y claridad. El efecto aplicado fue la validez
de contenido. Para la validacion de los instrumentos se analizd6 mediante el juicio
de dos expertos de ingenieria y experto de ciencias de la comunicacion;
colaboradores del programa Qali Warma, cuyos criterios de evaluacién fueron la
pertinencia, relevancia y claridad (Anexo 3).

Confiabilidad

Para Hernandez, et al., (2014), consiste en medir el nivel de fiabilidad de un
instrumento, cuyos coeficientes deben estar entre los valores de 0.75 y 0.90,
mientras mas cercano al 1 serd mayor la fiabilidad. Se determin6 mediante una

muestra de estudio piloto conformada por 10 beneficiarios del Qali Warma, cuyos
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resultados obtenidos fue 0.763 para la gestidon administrativa y 0.785 para la calidad
de servicio (Anexo 3).

3.5. Procedimientos

Para la recoleccion de datos se determiné la poblacién y muestra, la cual resulto
ser una poblacién censal para realizar este estudio se cont6 con el permiso de los
padres de familia, esta recoleccion de informacion fue de forma presencial mediante
un procedimiento metodolégico de aplicacibn de encuestas, la herramienta
instrumental constd de un cuestionario en escala valorativa, la cual fueron

adaptadas y validadas por especialistas en el tema.

Ademas, se realiz6 un ensayo con el propésito de comprobar la fiabilidad del
instrumento, para luego aplicarlo a los usuarios del del programa Qali Warma,
finalmente fueron procesados en una base de datos en el programa Excel y luego

se analizara en el programa SPS version 25.

3.6. Métodos de andlisis de datos

Para el andlisis descriptivo se utilizaron tablas de frecuencia e histogramas para
describir las variables estudiadas. En cambio, para la estadistica inferencial se
tuvieron en cuenta, la prueba estadistica de Rho de Spearman con la finalidad de
comprobar la hipétesis de estudio y en nivel de significancia.

Las tablas de frecuencias como herramienta para el analisis de datos permiten
organizar los datos segun su frecuencia, en relacion con las caracteristicas

representadas numéricamente y los patrones recopilados.

3.7. Aspectos éticos

Para la aplicacion de este estudio de investigacion, se fundamenté en el codigo de
ética de la Universidad César Vallejo, mediante su resolucion N° 0126/2017-UCV,
la cual conto con los siguientes lineamientos: respeto a la propiedad intelectual de
los autores, anonimato de los participantes del estudio, confidencialidad de los
datos y lo que se derive del estudio, tal como fue y sera utilizado. solo con fines de
aprendizaje. Asimismo, cada unidad de estudio recibi6 el consentimiento informado
al momento de la recoleccion de datos. Finalmente, la filantropia se considera un
aspecto importante ya que el Unico propoésito del estudio es tratar de sugerir

alternativas de solucion para mejorar la calidad del servicio.
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V. RESULTADOS
Tabla 1

Prueba de normalidad de las puntuaciones

Variables Shapiro-Wilk
Estadistico Gl p-valor
Gestion administrativa .866 45 .000
Calidad de servicio .945 45 .033

Ho: Los datos tienden a una distribucion normal

Ha: Los datos no tienden a una distribucién normal.

En la tabla 1 se muestra el analisis de la prueba de normalidad de Shapiro-Wilk
cuyo resultado para la gestiébn administrativa tiene un p-valor de 0.000 siendo este
menor que 0.05 se rechaza la hipotesis nula por lo tanto se indica que los datos de
esta variable no tienden a una distribucion normal. Luego en las puntuaciones de
calidad de servicio el p-valor de la prueba de normalidad es 0.033 menor que 0.05
por lo que se rechaza la hipotesis nula por lo tanto los datos no tienden a una
distribucién normal. Por tanto, se utiliza el coeficiente de correlacion rho de

Spearman (Estadistica no paramétrica).
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Figura 1

Diagrama de dispersion.

Descripcion

En lafigura 1, se observa que a mejor gestion administrativa del servicio alimentario
en la I.LE. N.° 88054 Santo Toribio, habra una mejor calidad de servicio de los

productos que entrega el PNAE Qali Warma.

Tabla 2

Prueba de hipotesis de correlacién

Rho de Spearman Calidad de servicio
Coeficiente de correlacion 676"
Gestién administrativa p-valor .000
N 45

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Ho: p=0 (No existe correlacion entre gestion administrativa y calidad de servicio)

Ha: p=0 (Existe correlacion entre gestion administrativa y calidad de servicio)

En la tabla 2 se observa una correlacion positiva (0.676) entre gestidon
administrativa y calidad de servicio, ademas el p-valor es 0.000 menor que 0.01 es
decir se rechaza la hipétesis nula, por lo que existe correlacion significativa entre
las variables al nivel de 0.01.
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Tabla 3

Niveles de gestion administrativa del PNAE Qali Warma en la institucion

educativa del distrito de Macate

Nivel Frecuencia Porcentaje
Mala 30 66.7
Regular 13 28.9
Buena 2 4.4
Total 45 100.0
Descripcién

En la tabla 3, se observa que el 66.7% de los beneficiarios del PNAE Qali Warma

percibe la gestion administrativa en un nivel malo, mientras que el 28.9% lo percibe

en un nivel regular y solo el 4.4% lo percibe en un nivel bueno.

Tabla 4

Niveles de las dimensiones de gestion administrativa del PNAE Qali Warma

Planeacién Organizacioén Direccion Control
Nivel f % f % f % f %
Mala 28 62.2 31 68.9 27 60.0 29 64.4%
Regular 13 28.9 11 24.4 13 28.9 12 26.7%
Buena 4 8.9 3 6.7 5 111 4 8.9%
Total 45 100.0 45 100.0 45 100.0 45 100.0
Descripcion

En la tabla 4, se observa que el 62.2% de los beneficiarios considera que la

planeacién del PNAE Qali Warma en la |.LE es mala, un 68.9% considera que la

organizacién del programa estd en un nivel mala, un 60.0% de beneficiarios

considera también que la direccion del programa es mala, mientras que un 64.4%

considera que el control que realiza el programa en la IE es malo.
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Tabla 5
Niveles de calidad de servicio del PNAE Qali Warma en la institucién

educativa del distrito de Macate.

Nivel Frecuencia Porcentaje
Malo 32 68.1%
Regular 12 25.5%
Bueno 3 6.4%
Total 45 100.0
Descripcion

En la tabla 5, se observa que el 68.1% de los beneficiarios del PNAE Qali Warma percibe
que la calidad de servicio esta en un nivel malo, mientras que el 25.5% lo percibe en un

nivel regular y solo el 6.4% lo percibe en un nivel bueno.

Tabla 6
Niveles de las dimensiones de calidad de servicio de PNAE Qali Warma en

una institucion educativa

) Elementos Capacidad de Fiabilidad Empatia
Seguridad ]
tangibles respuesta
Nivel f % f % f % f % f %

Bajo 28 62.2% 29 64.4% 31 68.9% 30 66.7% 31 68.9%

M
odera 13 289% 13 28.9% 11 244% 11 244% 10  22.2%

do
Alto 4 8.9% 3 6.7% 3 6.7% 4 8.9% 4 8.9%
Total 45 100.0 45 100.0 45 100.0 45 100.0 45 100.0
Descripcién

En la tabla 6, se observa que el 62.2% de los beneficiarios considera que la
seguridad del PNAE Qali Warma en la I.E es baja, un 64.4% considera que los
elementos tangibles del programa estan en un nivel bajo, un 68.9% de beneficiarios
considera que el programa no tiene una capacidad de respuesta considerandolo un
nivel bajo, un 66.7% de los beneficiarios considera que el programa no es fiable en
el tiempo, por lo que considerado en un nivel bajo y por dltimo el 68.9% de los

beneficiarios considera al programa con una empatia baja.
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Tabla 7

Prueba de hipoétesis de correlacion

Rho de Spearman Calidad de servicio
Coeficiente de correlacion 4167
Planeacion p-valor .004
N 45

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

Ho: p=0 (No existe correlacion entre planeacion y calidad de servicio)

Ha: p#0 (Existe correlacion entre planeacion y calidad de servicio)
En la tabla 7 se observa una correlaciéon positiva (0.416) entre planeacion y calidad
de servicio, ademas el p-valor es 0.004 menor que 0.01 es decir se rechaza la

hipotesis nula, por lo que existe correlacion significativa entre las variables al nivel
de 0.01.

125

115

Calidad de servicio

11 12 13 14 15

Planeacion

Figura 2

Diagrama de dispersion entre planeacién y calidad de servicio.

Descripcién

En la figura 2, se observa que a mejor planeacion del servicio alimentaria en la |.E.
N.° 88054 Santo Toribio, habra una mejor calidad de servicio que ofrece el PNAE

Qali Warma.
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Tabla 8

Prueba de hipoétesis de correlacion

Rho de Spearman Calidad de servicio
Coeficiente de correlacion .583"
Organizacion p-valor .000
N 45

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

Ho: p=0 (No existe correlacion entre organizacion y calidad de servicio)

Ha: p#0 (Existe correlacion entre organizacion y calidad de servicio)

En la tabla 8 se observa una correlacion positiva (0.583) entre organizacion y
calidad de servicio, ademas el p-valor es 0.000 menor que 0.01 es decir se rechaza
la hipotesis nula, por lo que existe correlacion significativa entre las variables al
nivel de 0.01.

Calidad cle servicio

Organizacion

Figura 3

Diagrama de dispersion

Descripcion

En la figura 3, se observa que a mejor organizacion del servicio alimentario en la
I.E. N.° 88054 Santo Toribio, habra una mejor calidad de servicio de parte del PNAE

Qali Warma.
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Tabla 9

Prueba de hipoétesis de correlacion

Rho de Spearman Calidad de servicio
Coeficiente de correlacién .308"
Direccion p-valor .039
N 45

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

Ho: p=0 (No existe correlacion entre direccion y calidad de servicio)

Ha: p#0 (Existe correlacion entre direccion y calidad de servicio)

En la tabla 9 se observa una correlacion positiva (0.308) entre direccion y calidad
de servicio, ademas el p-valor es 0.039 menor que 0.05 es decir se rechaza la
hipotesis nula, por lo que existe correlacion significativa entre las variables al nivel
de 0.05.

Calidad de servicie

2,0 a5 10,0 10,5 11,0 11,5 12,0

Direccion
Figura 4

Diagrama de dispersion

Descripcién

En la figura 4, se observa que a mejor direccién del servicio alimentaria en la I.E.
N.° 88054 Santo Toribio, habra una mejor calidad de servicio que brinda el PNAE
Qali Warma.
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Tabla 10

Prueba de hipoétesis de correlacion

Rho de Spearman Calidad de servicio
Coeficiente de correlacién .361"
control p-valor .015
N 45

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

Ho: p=0 (No existe correlacion entre planeacion y calidad de servicio)

Ha: p#0 (Existe correlacion entre planeacion y calidad de servicio)

En la tabla 10 se observa una correlacion positiva (0.361) entre control y calidad de
servicio, ademas el p-valor es 0.015 menor que 0.05 es decir se rechaza la hipotesis

nula, por lo que existe correlacion significativa entre las variables al nivel de 0.05.

130
125
120

115

Calidad de servicio

23 24 25 26 27

Control
Figura 5
Diagrama de dispersion
Descripcién
En la figura 5, se observa que a un mejor control del servicio alimentaria en la I.E.
N.° 88054 Santo Toribio, habra una mejor calidad de servicio que ofrece el PNAE

Qali Warma.
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V.  DISCUSION

La presente investigacion tiene como finalidad definir el vinculo entre la gestion
administrativa y calidad de servicio, se utilizé la prueba estadistica de Rho de
Spearman y como resultado de ello se admiti6 la hipétesis alterna de investigacion,
ademas se procedid a contrastar con los antecedentes de estudio y bases tedricas.
De acuerdo al objetivo general se logré determinar una relacion entre la gestion
administrativa y calidad de servicio, donde se evidencio una correlacion positiva
(0.676) entre gestion administrativa y calidad de servicio, ademas el p-valor es
0.000, lo que significa que existe una correlacion alta entre ambas variables.

Con respecto a los antecedentes de estudio se corrobora con los estudios de Flores
(2017) cuyos resultaron demostraron que la gestion administrativa se relaciona con
la calidad de servicio, con un valor de 0.659. En conclusién, la gestion
administrativa eficaz tiene una correlacion moderada en la calidad de servicio
alimentario. Asimismo, con el estudio de Murillo (2018) cuyos resultados
evidenciaron que hay una correspondencia significativa entre la gestion
administrativa y la calidad de servicio, cuyo valor fue de 0.647 y correlacion positiva
moderada. Del mismo modo Elespuru (2019), determind que existe relacion entre
la gestion administrativa y la calidad de servicio, mediante la prueba estadistica de
correlacién de Pearson, cuyo valor fue de 0.711 y con una significancia de 0.000
siendo menor a 0.05, la cual se comprueba la hipétesis alterna. Por lo tanto, la
gestion administrativa presenta una correlacién alta en la calidad de servicio
alimentario del PNAE Qali Warma. Ademas, Tapia (2020) cuyos resultados
evidenciaron una relacion alta de 0.628 entre las dos variables en estudio, es decir
se acepta la hipotesis de investigacion. En la misma linea Neyra (2019) evidencia
una correlacion moderada de 0.641, con una significancia de 0.000. concluyendo
gue existe un vinculo directo entre la gestidbn administrativa y calidad de servicio del
PNAE Qali Warma en una escuela de la ciudad de Truijillo.

Sin embargo, se refuta con el estudio de Janampa, et al. (2019) cuyos resultados
evidenciaron una baja correlacion de 0.163 entre las variables de estudio con una
significancia de 0.033. concluyo que la gestion administrativa tiene una relaciéon
baja con la calidad de servicio.

Con respecto a las bases teorias se hara un mayor énfasis en la teoria neoclasica

de Druker (1950), que esta basado en identificar el desempefio del desarrollo

28



administrativo que son: planear, organizar, dirigir y controlar, la cual se relaciona
con la practica administrativa de las organizaciones, donde se destaca nuevas
técnicas y teorias para el desarrollo del proceso, teniendo en cuenta, la estructura
organizacional y sus funciones en cada area. La cual, Chiavenato, (2017), lo sefiala
como la evolucion de planificar, estructurar, dirigir y controlar la gestion de los
recursos de una organizacion para alcanzar las metas planteadas. Mientras que en
la calidad de servicio se consider6 el modelo SRVQUAL Parasuraman, Zeithaml y
Berry (1985) conformado por la fiabilidad, capacidad de respuesta, la seguridad,
confianza y la empatia que mide las expectativas y percepciéon de los usuarios. Por
lo tanto, la gestién administrativa y la calidad de servicio tienen un vinculo porque
si llega a las metas trazadas por parte de la institucion se podra cumplir con las
expectativas y percepcion de los usuarios.

Con respecto al objetivo especifico se determind la relacion entre la planeacion y
calidad de servicio, donde se evidencio una correlacion positiva (0.416) entre
planeacion y calidad de servicio, ademas el p-valor es 0.004 menor que 0.01
aceptando la hipétesis alterna, es decir que hay una correlacion moderada entre
las dos variables.

En correspondencia a los antecedentes se complemento con el estudio de Jane et,
al.,, (2017) cuyos resultados demostraron que en el Reino unido los alimentos
repartidos son variados (alimentos ricos en almidon, frutas y verduras, proteinas y
productos lacteos) y descentralizados, mientras que en Australia se utilizan pautas
para los comedores populares mediante el enfoque de semaforo que esta basado
en los alimentos recomendados, sin embargo, la mayoria de estudiantes llevan
alimentos de casa que no estdn en la lista de alimentos. Los pardmetros
preescolares determinan que los alimentos proporcionados deben ser nutritivos.
Concluyo que existe una deficiencia en el sistema alimentario en Australia debido
gue existe una falta de cultura por parte de los padres de familia de los beneficiarios.
Del mismo modo con Ramos y Gallegos (2021) cuyos resultados mostraron que el
servicio brindado por el programa presenta deficiencias en su planificacion,
seleccién de productos, del mismo modo en la vigilancia y el acompafiamiento del
Comité de alimentacién escolar, ademas se evidencia que los alimentos distribuidos
son pocos, es por ello que las madres proponen la inclusion de otros tipos de

productos alimenticios establecidas por los proveedores conocidos. Concluyé que
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la planeacion del PNAE Qali Warma en las escuelas son deficiente, la cual esta
siendo afectada en la alimentacion de los nifios.

Con respecto a las bases tedricas, la planificacion, segun Chiavenato (2017),
sefala que el proceso inicia con mision y vision de la entidad, donde se plantean
los objetivos, las estrategias y normas mediante una planeacion estratégica, la cual
se analizara cada fase dentro de la entidad y servira de guia para alcanzar las
metas de la entidad. En la misma linea, Salazar (2013), sefialo que es la base para
lograr las metas de la organizacion, involucrando un plan estratégico que estara
respaldado por el presupuesto institucional de apertura, donde se estableceran los
lineamientos y procedimientos que se van a realizar segun las normas de gestion.
Asimismo, la calidad de servicio segun Miranda, et al., (2018) es el resultado sobre
la atencion recibida por parte del usuario, mediante la visualizacion, la cual permitira
para entidad poder realizar los reajustes necesarios y mejorar la percepcion del
usuario. Asimismo, Solano y Uzcategui (2017), consideran como la percepcion del
cliente, mediante su experiencia sobre algun tipo de servicio recibido, la cual
permitird conocer sus expectativas y la capacitacion que debe realizar el personal
de la empresa para mejorar su servicio. Por lo tanto, se debe mejorar la planificacion
del programa alimentario Qali Warma con el objeto de mejorar la percepcion de los
beneficiarios de la institucién educativa.

En relacién al objetivo especifico, se fijo la relacion entre la organizacion y calidad
de servicio donde se evidencio una correlacion positiva (0.583) entre organizacion
y calidad de servicio, ademas el p-valor es 0.000 menor que 0.01 aceptando la
hipétesis especifica alterna donde la presento una correlacion moderada entre
ambas variables.

Con lo respecto a los antecedentes de estudio se complementa con Gamboa, et al.
(2021) debido que el PNAE en los paises de Costa Rica y Guatemala que la
estrategia empleada para la lucha contra el hambre y malnutricién infantil, cuenta
con un respaldo por parte de las autoridades, sin embargo, existen dificultades en
la entrega de producto debido a los problemas administrativas dentro de la
organizacién y la poca supervision del personal encargado. Asimismo, Rueda et,
al. (2021) cuyos resultados demostraron que existe una correlacion moderada de
0.563 con una significancia de 0.000 siendo menor a 0.05. Se definié que existe

una correlacion moderada entre la eficacia del programa y el sistema de distribucion
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de los programas de alimentacion debido que se presentaron fallas en el desarrollo
de la distribucidn de los productos que afecta la eficacia del programa. Del mismo
modo, Espejo (2018) sefialo en su estudio que hubo limitaciones en la planeacion
y organizacion debido que no se ubicaban a los beneficios de forma directa, la cual
produjo retrasos e incumplimiento en la entrega.

Por otro lado, Nifio, et at., (2019). Los resultados demostraron que los beneficiarios
mostraron una percepcion alta frente las raciones recibidas, siendo los beneficiados
los niveles socioecondémicos bajo y medio, sin embargo, los beneficiarios del nivel
medio y alto botaban los alimentos. Concluyo que se deben ser mas rigurosos y
enfocarse mas en las clases mas necesitadas.

Con respecto a las teorias, Chiavenato (2017), sefialo que la organizacion, es
aguella fase donde se disefia la estructura organizacional y sus funciones, con la
finalidad de determinar las responsabilidades de los miembros de la organizacion.
Asimismo, Bastidas (2018) sefalo que, para realizar un buen funcionamiento en un
centro educativo, se debe tener en cuenta las posibles deficiencias que presenta y
para poder identificar se debe evaluar la percepcion de los docentes y personal
administrativo con la finalidad de disefiar una propuesta para la mejora de la
estructura organizacional, es decir identificar los niveles jerarquicos y las areas o
departamentos con sus respectivas funciones. Por otro lado, se debe dar la
seguridad al beneficiario, teniendo al personal indicado para la distribucion vy
preparacion de alimentos, es por ello que Parasuraman, et al., (1988) sefalo que
la fiabilidad debe ser una cualidad del personal de atencién al cliente, donde
necesita saber despejar las dudas de un comprador sobre un producto para que
cumpla con las expectativas. Asimismo, Oliva y Palacios (2017), es la capacidad
de atender a los usuarios despejando sus dudas y brindandoles confianza. Por lo
tanto, se debe mejorar la estructura organizacional de las instituciones educativas
para poder brindarles las facilidades a los programas de alimentacién escolar.

De acuerdo al objetivo especifico, se determind una correlacion positiva (0.308)
entre direccion y calidad de servicio, ademas el p-valor es 0.039 menor que 0.05 es
decir se rechaza la hipétesis nula, por lo que existe correlacién significativa entre
las variables al nivel de 0.05.

Con respecto a los antecedentes se complemento con los estudios Dreze y Reetika

(2017) seialaron que los programas varian segun los estados de la India, sin
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embargo, se ha comprobado que cada vez hay una mayor contribucion para el
bienestar de las personas, a pesar de la reciente expansion. Concluyo que los
programas sociales en la India se analizan segun las normas sociales y la
localizacion de las personas mas necesitadas. Ademas, Rojas (2017) evidencio que
en el canadiense se centraron en la transformacion del sistema alimentario escolar
como medio para poder identificar cuales son los principales relacionados con la
seguridad alimentaria, desde su inicio, sus objetivos si se lograron cumplir y el
impacto que género, donde se destaca la necesidad de realizar un trabajo
exhaustivo.

Con respecto a las bases tedricas, la direccion es la parte mas importante de la
gestién administrativa porque es alli donde se ejecuta lo planificado, basandose en
el liderazgo, poder y el trabajo en equipo, es decir tiene que estar una persona
capaz de lograr las metas trazadas (Chiavenato, 2017). Asimismo, se basa en
involucrar mas al trabajador con la organizacion y estar en constante comunicacion
con sus jefes (Salazar, 2013).

Para lograr una mejor calidad de servicio del PNAE Qali Warma en las escuelas no
solo se deben cumplir con las metas trazadas, sino también poder cumplir con las
expectativas del beneficiario tal como lo sefiala Parasuraman et, al. (1988) como la
capacidad de una organizacion para servir a sus clientes cuando lo necesitan, un
proceso que debe manejarse con cuidado para obtener una ventaja competitiva.
De la misma manera, Acosta, et al., (2018) determinaron que el compromiso
asumido por la organizacion de soporte al usuario debe ejercerse de inmediato. Por
lo tanto, en esta etapa se debe contar con las personas capaces, que estén
dispuestas a innovar o mejorar el sistema de entrega de alimentos y saber llegar a
los beneficiarios.

Con respecto al objetivo especifico se determiné correlacion positiva (0.308) entre
control y calidad de servicio, ademas el p-valor es 0.015 menor que 0.05 es decir
se rechaza la hipotesis nula, por lo que existe correlacion significativa entre las
variables al nivel de 0.05.

Con respecto a los antecedentes se corrobora con el estudio de Reyna (2018)
cuyos resultados obtenidos comprobaron la relacién entre el control del CAE y la
calidad de servicio, la cual se realiz6 mediante la prueba estadistica del Rho de
Spearman, con un valor de 0.250 y una significancia de 0.000. Demostro que, hay
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una relacién directa entre la supervision del CAE y la calidad del servicio alimentario
del PNAE Qali Warma, en el distrito de Asia.

Por otro lado, se complementé con los estudios de Sibanyoni, et al., (2017)
sefialaron que en Sudéafrica el 91.4% no contaban con un certificado de analisis de
calidad alimentaria y el sistema HACCAP, la cual desconocian el procedimiento del
control de calidad como el lavado de una tabla tras ser utilizada. Concluyo que la
mayoria no conocia muchos aspectos importantes como la higiene, seguridad al
momento de ser analizado cada alimento.

Con respecto a las bases teoricas, el control es aquella fase que se realiza a nivel
estratégico, y operativo, a través una revision minuciosa, la cual se complementa
con la retroalimentacion, los objetivos y seguimiento de cada trabajador en sus
respectivos puestos (Chiavenato, 2017). Ademas, se debe calcular y coordinar el
trabajo de cada de los trabajadores y también grupal, es decir medir el desempefio
alcanzado segun las metas con el propdsito de corregir algunas deficiencias
encontradas (Cedefio, 2016).

Por otro lado, Francke y Acosta (2020) considera que es importante determinar bien
si los programas sociales y alimentarios, efectivamente cooperan a alcanzar los
objetivos nutricionales, del mismo modo sefiala que uno de las debilidades méas
importantes de los programas es el monitoreo y la evaluacion debido a que estos
son muy son muy restringidos. Asimismo, la seguridad es aquella determinado por
la ética de la organizacion en el cumplimiento de lo que recomiendan como prueba
de la confianza de los usuarios (Parasuraman, et al., 1988).

En el instrumento falto preguntar si los beneficiarios de las canastas de alimentos
conocen un plan de distribuciébn de alimentos implementado por la institucion
educativa, el cumplimiento de las funciones de los encargados del programa Qali
Warma, publicacion del comunicado de la distribucion de los alimentos en un lugar
visible y transitable por la poblacién y si el proveedor entrega los alimentos en las
fechas indicadas. Ademas, se encontraron pocos antecedentes correlacionales
entre las dimensiones de las variables en estudio sobre los programas de
alimentacion escolar. Por lo tanto, definir mejor las preguntas en las dimensiones

de los instrumentos.
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VI.  CONCLUSIONES

Primera Nuestro resultado determina que existe una correlacion directa de nivel

alto (Rho=0.676) y significativa (p-valor 0.000 < 0.01) entre la gestion
administrativa y la calidad de servicio del programa Qali Warma de la

institucion educativa N © 88054 Santo Toribio.

Segunda Se determina que existe una correlacién directa de nivel moderado

Tercera

Cuarta

Quinta

(Rho=0.416) y significativa (p-valor 0.004 < 0.01) entre la planeacién y la
calidad de servicio del programa Qali Warma de la institucion educativa N
© 88054 Santo Toribio.

Se determina que existe una correlacién directa de nivel moderado
(Rho=0.583) y significativa (p-valor 0.000 < 0.01) entre la organizacion y
la calidad de servicio del programa Qali Warma de la institucién educativa
N © 88054 Santo Toribio.

Se determina que existe una correlacion directa de nivel bajo (Rho=0.308)
y significativa (p-valor 0.039 < 0.05) entre la direccion y la calidad de
servicio del programa Qali Warma de la institucion educativa N °© 88054
Santo Toribio.

Se determina que existe una correlacion directa de nivel bajo (Rho=0.361)

y significativa (p-valor 0.015 < 0.05) entre el control y la calidad de servicio
del PNAE Qali Warma de la institucion educativa N © 88054 Santo Toribio.
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VIl. RECOMENDACIONES

Primera Se recomienda a la directora encargada del comité de alimentacion
escolar, programar con el responsable del programa Qali Warma una
capacitacion presencial para todos los padres de familia y asi reforzar y

empoderar las nuevas disposiciones establecidas por el programa.

Segunda Se recomienda a la unidad encargada de supervisar, monitorear y evaluar
al programa Qali Warma, definir en su protocolo un horario establecido
(De 6 am a 6 pm) para la entrega de los productos en las escuelas a

excepcion de los dias domingos.

Tercera Se sugiere al CAE, un mayor compromiso y participacion en las
capacitaciones y cursos programado por el programa Qali Warma en
temas relacionado en la aplicacion de las BPM, BPA, limpieza y
desinfeccion de ambientes, alimentacion saludable, segregacion de los
residuos sélidos y el cumplimiento a los protocolos sanitarios.

Cuarta Se recomienda al CAE distribuir de manera oportuna las canastas de
alimentos a todos las/los madres, padres de familia y/o apoderados
beneficiarios en la fecha y hora programada, previa coordinacion del CAE
en la publicacion a través de la emisora radial, redes sociales (Facebook,
WhatsApp) y la utilizacion de carteles en los lugares mas transitables

(Plaza de armas, municipalidad distrital y comisaria).

Quinta Se recomienda capacitar y empoderar a los vigilantes sociales para
corroborar si el CAE cumple con sus funciones de acuerdo a los
protocolos establecidos por el programa, asi como también verificar si la
calidad del servicio alimentario es la adecuada (Alimentos libres de
abolladuras, transporte de los alimentos en unidades exclusivas,
distribucion correcta de las canastas de alimentos entre otros)
garantizando asi una vigilancia social proactiva y responsable.

Sexta A los futuros investigadores se le sugiere abordar estudios en distritos con

quintiles de pobreza 1y 2 donde la calidad alimentaria y educativa de su
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poblacién refleja una realidad distinta a las demas ciudades del pais tanto
en indices de desnutricion, anemia, la cual afecta a los estudiantes con un

nivel bajo de aprendizaje.
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ANEXOS

ANEXO 01: MATRIZ DE OPERACIONALIZACION

Variables Definicion Definicion Dimensiones Indicadores items Escala
conceptual operacional
Gestion el presente la gestion Plan estratégico 1,2,3 Ordinal
administrativa estudio nos | administrativa Cumplimiento de 6
enfocaremos en |se medird a Planificacion | objetivos
la teoria | traves del Cumplimiento de 5
neoclasica cuestionario de buenas practicas
(enfoque tedrico, | gestion Coordinacion 7,9
en g se basa en | administrativa, Documentacion 4,8
marco  teorico) | donde se S Delegacion  de 10
gue estd basado | analizardn las Organizacion funciones
en identificar las | dimensiones de Responsabilidad 11,
funciones de los | planeacion, 12, 26
administradores | organizacion, Promueve 13
que son planear, | direccion y Cumplimiento de 14
organizar, dirigir | control. Direccién | normas
y controlar Infraestructura 15
Alimentacion 18




(Chiavenato, Control de 19,16
2017) calidad
Mejorar la 20,
calidad 17
Alimentos 21
Control variados
Participacion de 22
padres
Padroén 23
Supervision 24,
25
Calidad de Parasuman, La calidad Control 1 Ordinal
servicio et al (1988) nos | de servicio se PR
_ Identificacion 6, 12
dice que la| medird Seguridad
calidad de | mediante el Protocolo 13,
servicio es | modelo 21
percibida y | SERVQUAL, la Almacenamiento 2,3
o _ Elementos
subjetiva por la | cual medira las _ Lugar 4
o _ _ tangibles
opinion de los | dimensiones: Transporte 14
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usuarios a su vez
se encuentra
relacionada con
la medicion que
se puede dar de

supremacia.

elementos
tangibles,
confiabilidad,
seguridad,
capacidad de
respuesta y

empatia.

Lavadero de 15
manos
Publicaciéon de 5,25
distribucion
Fiabilidad :
Presentacion del 11
producto
Preparaciéon de 7
alimentos
_ Entrega de 8, 19,
Capacidad _
alimentos 20, 22
de respuesta : —
Satisfaccion 9,10
Capacitacion 18
Resolucion 26
Socializacion 16
Comportamiento 17
Empatia | ge| personal
Sugerencias 23,

24
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ANEXO 02: INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

Instrumento para la variable 1: Gestion administrativa

Buen dia padres de familia de la IE N°88054 SANTO TORIBIO, del distrito de
Macate, la presente investigacion tiene como objeto conocer las apreciaciones que
se tiene sobre la gestion administrativa, que viene desarrollando el comité de
alimentacion escolar (CAE), para lo cual se le solicita responder las preguntas de
acuerdo a su nivel de percepcion, apreciacion o forma de pensar, la informacion
que nos brinde tiene caracter reservada por lo cual se le pide su colaboracion.
Instrucciones: Marque la respuesta de acuerdo a su nivel de percepcion,
apreciacion o forma de pensar, para lo cual tiene 3 opciones categorizadas de la

siguiente manera:

item Si A veces No
Escala 3 2 1
N° Sli A No
veces

Dimensién: Planificacion

1 Considera usted, que la planificacion del servicio
alimentario a cargo del CAE es la adecuada.

2 Considera usted, que se debe cambiar a los
integrantes del CAE, encargados de la organizacion

del servicio alimentario en la |.E.

3 Considera usted, que la planificacion del servicio
alimentario es buena para la alimentacién de las/los

nifas/os.

5 Considera usted, que el CAE “promueve acciones
para el cumplimiento de los protocolos de
bioseguridad para prevenir el contagio de la Covid
19”

6 Usted esta conforme con la atencion brindada por el

CAE, al momento de la distribucién de los alimentos.

Dimension: Organizacion
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4

Considera usted, que el proveedor realiza una
buena coordinacion con el Comité de Alimentacién

Escolar.

Considera usted, que el Comité de Alimentacion
Escolar cumple con sus funciones, en la recepcion

de los alimentos.

Considera usted, que el Comité de Alimentacion
Escolar cumple con sus funciones, en el

almacenamiento adecuado de los alimentos.

La/el presidenta/e del CAE (director/a) delega
funciones a los demas integrantes del CAE cuando

se lleva a cabo la distribucién de los alimentos.

10

El CAE coordina con anticipacion las entregas de los
alimentos a madres o padres de familia o

apoderadas/os.

11

Considera usted, que el CAE promueve entre sus
integrantes el uso correcto del mandil, gorro y

mascarilla.

12

El CAE cuenta con todos los documentos
correspondientes  (actas y padrones de
entrega/recepcion de alimentos), al momento de la

distribuciéon de los alimentos.

26

Existe la participacién de algun vigilante social, en el

momento de las entregas de canastas de alimentos.

Dimensién: Direccion

13

El programa Qali Warma promueve acciones de
trabajo entre los padres de familia y participan de

ellas.

14

Considera usted, que los integrantes del Comité de
Alimentacion Escolar cumplen con la
implementacion de las medidas de higiene y salud

durante la prestacion del servicio alimentario.
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15

Considera usted, que las instalaciones de la I.E.
donde se almacenan los alimentos presentan

buenas condiciones de infraestructura.

18

Conoce usted si existe y se aplica un plan de
reconocimientos y estimulos a los integrantes del
CAE.

Dimensién: Control

19

Conoce usted, que los alimentos antes de ser

entregados a la |I.E pasan por un control de calidad.

20

Considera usted, que se debe mejorar la calidad de
los productos que distribuye el programa Qali

Warma

21

Considera usted, que el programa Qali Warma

entrega alimentos variados.

16

Considera usted, que las/los niflas/os aprovechan
mejor sus clases si consumen los alimentos del

programa Qali Warma.

17

Considera usted, que se ha mejorado los habitos
alimenticios de las/los nifias/os usuarias/os del

programa Qali Warma.

22

Considera usted, que el Programa Qali Warma
permite la participacion de los padres de familia en
capacitaciones, sobre el fortalecimiento de

capacidades.

23

Toda entrega de canastas de alimentos a los padres

de familia esta registrada en un padrén de control.

24

Participa usted de la vigilancia del cumplimiento de

las funciones del CAE.

25

Conoce wusted si existe algin representante
directamente del programa Qali Warma, que

supervisa la prestacion del servicio alimentario.
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Ficha técnica de variable gestion del Programa Qali Warma

Nombre: Cuestionario de gestion al comité de alimentacion escolar del Programa
Qali Warma de la IE 88054

Autor: adaptado de (Chauca Coca, 2018)

Procedencia: Pera

Objetivo: Medir el nivel de la gestion del comité de alimentacion escolar del
Programa Qali Warma de la IE 88054

Dato demografico: Padres de Familia

Administracion: Individual, colectivo

Duracion: Aproximadamente de 25 minutos.

Estructura: La encuesta consta de 26 items.

Nivel de escala calificacion:

Si (3)

No (1)

A veces (2)

Tabla de rangos y puntajes o baremos de gestion administrativa

Rangos puntajes

Buena [61 — 78]
Regular [44 — 60]
Mala [26- 43]

Tabla de rangos y puntajes o baremos de las dimensiones planificacion (5

items)

Rangos puntajes
Buena [12 — 15]
Regular [9 - 11]
Mala [5 - 8]

Tabla de rangos y puntajes o baremos de las dimensiones organizacion (8

items)

Rangos puntajes
Buena [19 — 24]
Regular [14 — 18]

Mala [8- 13]
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Tabla de rangos y puntajes o baremos de las dimensiones direccién (4 items)

Rangos puntajes
Buena [10 — 12]
Regular [7 —9]
Mala [4- 6]

Tabla de rangos y puntajes o baremos de las dimensiones control (9 items)

Rangos puntajes
Buena [22 — 27]
Regular [16 —21]

Mala [9- 15]
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Instrumento para la variable 2: Calidad del servicio

Buen dia padres de familia de la IE N°88054 SANTO TORIBIO, del distrito de
Macate, la presente investigacion tiene como objeto conocer las apreciaciones que
se tiene sobre la calidad del servicio alimentario que brinda el programa Qali
Warma, para lo cual se le solicita responder las preguntas de acuerdo a su nivel de

percepcion, apreciacion o forma de pensar, la informacion que nos brinde tiene

caracter reservada por lo cual se le pide su colaboracion.

Instrucciones: Marque la respuesta de acuerdo a su nivel de percepcion,

apreciacion o forma de pensar, para lo cual tiene 5 opciones categorizadas de la

siguiente manera:

[tem

Totalmente En Indeciso
en desacuerdo

desacuerdo

De

acuerdo

Totalmente

de acuerdo

Escala 1 2 3

NO

CALIDAD DE SERVICIO

Los integrantes del Comité de Alimentacién Escolar

(CAE) llevan un registro de los usuarios atendidos.

El ambiente donde se almacena los alimentos, esta,

ventilado, iluminado, limpio y ordenado.

El ambiente de almacén cuenta con silla, mesa,
parihuela o stand para colocar los productos y asi

evitar el contacto de los alimentos con el piso.

El material educativo (afiches, folletos explicativos),
que entrega el programa se encuentra en un lugar

visible.

Se publica el comunicado de la distribucion de los
alimentos, sefalando la fecha, hora y traer consigo

DNI del usuario.
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6

El personal CAE, se encuentra debidamente
identificado con fotocheck Y/o uniforme del

programa.

Los alimentos del programa Qali Warma preparados

en casa son aceptados por los estudiantes

Considera usted que los alimentos entregados por el
programa Qali Warma son suficientes para el

consumo de su hijo(a)

Esta satisfecho con la variedad de los alimentos que
recibié de parte del programa Qali Warma para la
alimentacion de su hijo(a)

10

Esta satisfecho con la integridad de los envases de
los productos que recibe de parte del programa Qali
Warma

11

Esta de acuerdo con la presentacion de los productos

gue entrega el programa Qali Warma.

12

El medio de transporte que distribuye los alimentos
de Qali Warma es exclusivo.

13

El personal del proveedor de Qali Warma cuenta con
la indumentaria adecuada (mandil, gorro y tapa

boca), al momento de la entrega de los alimentos.

14

El CAE instala un punto para el lavado de manos

para el personal del proveedor.

15

El CAE instala un punto para el lavado de manos
para los padres de familia.

16

El CAE socializa el acta de entrega y recepcion de
productos (Pecosa), cuando algin padre de familia lo

solicita

17

El comportamiento del personal del proveedor que

deja los productos, me inspira confianza.
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18 | Considera que los integrantes del CAE se encuentra

capacitado para las tareas que realiza.

19 |Los integrantes del CAE distribuyen alimentos

fraccionados a los padres de familia.

20 | Los integrantes del CAE promueven un manejo
adecuado de los residuos solidos generados al
momento del reparto de los alimentos

21 | Los responsables de la distribucion de los alimentos
cuentan con el mandil, gorro y mascarilla, al

momento de la distribucion de los alimentos.

22 | ElI CAE distribuye los alimentos de forma equitativa

para todos los padres de familia.

23 | El profesional de Qali Warma recoge de forma
adecuada mis quejas y sugerencias como padre de

familia

24 | El personal del CAE siempre esta a disposicion para

atender los reclamos, sugerencias.

25 | EI CAE cumple en distribuir los alimentos siempre en

la fecha y hora programada.

26 | En caso se haya suscitado una afectacién a la salud
son atendidas las denuncias por parte del programa.

Ficha técnica de variable calidad de servicio del Programa Qali Warma
Nombre: Cuestionario de gestion al comité de alimentacion escolar del Programa
Qali Warma de la IE 88054

Autor: adaptado de Mitchel Tocas Llacuachaqui, 2021.

Procedencia: Peru

Objetivo: Medir el nivel de la calidad de servicio del comité de alimentacion escolar
del Programa Qali Warma de la IE 88054

Dato demogréfico: Padres de Familia

Administracion: Individual, colectivo

Duracion: Aproximadamente de 25 minutos.
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Estructura: La encuesta consta de 26 items.

Nivel de escala calificacion:

Totalmente desacuerdo (1)

En desacuerdo (2)

Indeciso (3)

De acuerdo (4)

Totalmente de acuerdo (5)

Tabla de rangos y puntajes o baremos de calidad de servicio (26 items)

Rangos puntajes
Buena [96 — 130]
Regular [61 — 95]
Mala [26- 60]

Tabla de rangos y puntajes o baremos de seguridad y elementos tangibles (5

items)

Rangos puntajes
Buena [19 — 25]
Regular [12 — 18]
Mala [5- 11]

Tabla de rangos y puntajes o baremos de fiabilidad (3 items)

Rangos puntajes
Buena [12 — 15]
Regular [8 — 11]
Mala [3- 7]

Tabla de rangos y puntajes o baremos de capacidad de respuesta (9 items)

Rangos puntajes

Buena [34 — 45]

Regular [22 — 33]

Mala [9- 21]

Tabla de rangos y puntajes o baremos de empatia (4 items)
Rangos puntajes

Buena [16 — 20]

Regular [10 — 15]

Mala [4- 9]
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Anexo 03: CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO DE GESTION ADMINISTRATIVA

Observaciones:

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ X ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador Mg: Gamboa Alarcon Pedro Wilfredo
DNI: 46320555

Formacion académica del validador: (asociado a su calidad de experto en la variable y problematica de investigacion)

Especialidad Universidad Fechas
01 Ingeniero Agroindustrial Universidad Nacional del Santa 2007 - 2011
02 Maestro Gestion Publica Universidad César Vallejo 2018 — 2019

Experiencia profesional del validador: (asociado a su calidad de experto en la variable y problematica de investigacion)

Cargo Institucion Funciones Fechas
Monitor de Gestion Programa Monitoreo
o1 Local Qali Warma Nacional de servicio alimentario 2017 - 2018
Alimentacion Escolar Institucione

Qali Warma educativas publicas.
Docente Universidad Investigador en

02 Universitario Nacional Autbnoma | alimentos, publicacién 2019 - 2022
de Chota en revistas indizadas
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"Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o

dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es - 28 de mayo del 2022
i : GAMBOA ALARGON PEDRO WILFREDD

conciso, exacto y directo ING. AGROINDUSTRIAL

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son Reg. Colepia de Innaniesps CIP K° 231957

suficientes para medir la dimensién



ﬁ' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO CUESTIONARIO DE CALIDAD DE SERVICIO
Observaciones:

Opinién de aplicabilidad: Aplicable[ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador Mg: Gamboa Alarcon Pedro Wilfredo
DNI: 46320555

Formacion académica del validador: (asociado a su calidad de experto en la variable y probleméatica de investigacion)

Especialidad Universidad Fechas
01 Ingeniero Agroindustrial Universidad Nacional del
2007 — 2011
Santa
02 Maestro Gestion Publica Universidad César
_ 2018 - 2019
Vallejo

Experiencia profesional del validador: (asociado a su calidad de experto en la variable y problematica de investigacién)

Cargo Institucion Funciones Fecha
01 Monitor de Programa Nacional Monitoreo servicio
Gestién Local Qali de Alimentacion Escolar alimentario Institucione 2017 — 2018
Warma Qali Warma educativas publicas.
02 Docente Universidad Investigador en
Universitario Nacional Auténoma de alimentos, publicacién en 2019 - 2022
Chota revistas indizadas
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"Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o

dimension especifica del constructo 28 de mayo del 2022

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es <
. . GAMBOA ALARBON PEDRO WALFREDO
conciso, exacto y directo ING. AGROINDUSTRIAL

. : L , Reg. Celepia da Inparderns CIP R° 231967
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son

suficientes para medir la dimensién
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO DE GESTION ADMINISTRATIVA

Observaciones

Opinidén de apli

cabilidad: Aplicable [ X]

Aplicable después de corregir [ ]

Apellidos y nombres del juez validador Mg: Rocio del Pilar Gonzalez Mendoza

DNI:40978436

No aplicable [ ]

Formacion académica del validador: (asociado a su calidad de experto en la variable y probleméatica de investigacion)

Porres

Especialidad Universidad Fechas
01 Comunicadora Social Universidad Nacional del Santa 2002
02 Egresada maestria en Gestion Publica Universidad de San Martin de 2010

Experiencia profesional del validador: (asociado a su calidad de experto en la variable y problematica de investigacion)

Cargo Institucion Funciones Fechas
01 | Especialista Educativo PNAEQW Implementacién de actividades educativas 2015-2019
dirigidas a los CAE y acciones de
articulacion territorial

02 Especialista en PNAEQW Disefio y propuestas de capacitacion a los 2019-actualidad

Metodologia de equipos técnicos de las unidades

Capacitacion para territoriales y actores vinculados a la

Adultos prestacion del servicio alimentario del

PNAEQW (CAE, familias y actores sociales)
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"Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo < ﬁ / I‘ { ;
¢ v
Lz

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es

conciso, exacto y directo Rocio del Pilar Gonzilez Mendoza
02 de junio del 2022

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son

suficientes para medir la dimensién
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO CUESTIONARIO DE CALIDAD DE SERVICIO

Observaciones:

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X]

Aplicable después de corregir [ ]

Apellidos y nombres del juez validador Mg: Rocio del Pilar Gonzalez Mendoza
DNI: 40978436
Formacion académica del validador: (asociado a su calidad de experto en la variable y problemética de investigacién)

No aplicable [ ]

Porres

Especialidad Universidad Fechas
01 Comunicadora Social Universidad Nacional del Santa 2002
02 Egresada maestria en Gestion Publica Universidad de San Martin de 2010

Experiencia profesional del validador: (asociado a su calidad de experto en la variable y problematica de investigacion)

Adultos

prestacion del servicio alimentario del
PNAEQW (CAE, familias y actores

sociales)

Cargo Institucion Funciones Fecha
Especialista Educativo PNAEQW Implementacién de actividades
01 educativas dirigidas a los CAE y 2015-2019
acciones de articulacion territorial
Especialista en PNAEQW Disefio y propuestas de capacitacion a
Metodologia de los equipos técnicos de las unidades
02 Capacitacion para territoriales y actores vinculados a la 2019-actualidad
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"Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
ZRelevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimensién especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es

conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son

suficientes para medir la dimension

el

Rocio del Pilar Gonzdlez Mendoza

02 de junio del 2022
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO DE GESTION ADMINISTRATIVA

Observaciones:

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador Mg: Deyvis Espinoza Mendoza
DNI:46293697

Formacion académica del validador: (asociado a su calidad de experto en la variable y probleméatica de investigacion)

Especialidad Universidad Fechas
01 Ingeniero Agroindustrial Universidad Nacional del Santa 2012
02 Egresado maestria en Gestion Ambiental | Universidad Nacional del Santa 2019

Experiencia profesional del validador: (asociado a su calidad de experto en la variable y problematica de investigacion)

Cargo Institucién Funciones Fechas
o1 Supervisor de plantas y | PNAEQW Supervisién de produccion y 2014.2019
almacenes. liberacion de alimentos
Especialista en alimentos y PNAEQW Elaboraciéon de especificaciones
estandares de Calidad técnicas, manejo técnico de alimentos, | 2019-
02 asistencia técnica y elaboracion de | actualidad
documentos normativos
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'Pertinencia: El item corresponde al concepto teérico formulado.
ZRelevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimensién especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son

suficientes para medir la dimension

DEYVIS JONATHAN ESPINOZA MENDOZA

Esgccialista en Alimentos y Estandares de Calidad

02 de junio del 2022
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO CUESTIONARIO DE CALIDAD DE SERVICIO
Observaciones:

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X]

Aplicable después de corregir [ ]

Apellidos y nombres del juez validador Mg: Deyvis Espinoza Mendoza
DNI:46293697

No aplicable [ ]

Formacion académica del validador: (asociado a su calidad de experto en la variable y probleméatica de investigacion)

Especialidad Universidad Fechas
01 Ingeniero Agroindustrial Universidad Nacional del Santa 2012
02 Egresado maestria en Gestion Ambiental Universidad Nacional del Santa 2019

Experiencia profesional del validador: (asociado a su calidad de experto en la variable y problematica de investigacion)

de Calidad

técnicas, manejo

técnico de

Cargo Institucion Funciones Fechas
01 | Supervisor de plantasy Supervisiéon de
almacenes produccién y
PNAEQW _ _ 2014-2019
liberacion de
alimentos
02 Especialista en Elaboracion de
alimentos y estandares especificaciones _
PNAEQW 2019-actualidad
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alimentos, asistencia
técnicay
elaboracion de
documentos

normativos

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o

dimensién especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es

conciso, exacto y directo DEYVIS JONATHAN ESPINOZA MENDOZA
Espccialista en Alimentos y Estandares de Calidad 02 de junio del 2022

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son

suficientes para medir la dimensién
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ANEXO 04: AUTORIZACION DE LA ENTIDAD PARA LA RECOLECCION DE

DATOS
0O
y PERU

INSTITUCION EDUCATIVA
N* 88054 “SANTO
TORIBH) - MACATE

“Urie def fortalecimiente de la Sebesania Nacienal”

Macate, 13 de junio del 2022

Ministerio Direccidn Regional de
de Educacion | Educacion Ancash

OFICIO N° 63-2022 - ME / RA/ DREA / UGEL-S / LLE. N° 88054-ST

Dra.: ROSA MARIA SALAS SANCHEZ
Jefa de la Escuela de Posgrado UCV Chimbote

ASUNTO: ENCUENTAS DE INVESTIGACION DE TESIS EN LA |.E N° 88054 — SANTO
TORIBIO.

Es grato dirigirme a usted con el propésito de expresarle mi cordial Saludo y al mismo
tiempo hacer de su conocimiento lo siguiente:

Como directora de la Institucién Educativa N° 88054 Santo Toribio, del cual presido, le
concedo el acceso al estudiante de Posgrado: CHAPONAN REYES ANGEL MIGUEL
para que ingresé a nuestra casa de estudio a fin que pueda aplicar sus encuentas de
acuerdo al trabajo de investigacién denomina: Gestién administrativa y calidad de
servicio Alimentario del Programa Qali Warma en la Institucién Educativa N° 88054
Santo Toribio, Macate 2022. Instrumentos de estudio que seran aplicado a todas las
madres, padres de familia y/o apoderados beneficiarios de las canastas de alimentos
que entrega el programa Qali Warma en nuestra institucién educativa.

Sin otro particular, le reitero las muestras de mi especial consideracion y estima.

Atentamente.

DIRECCION
&a cAlE
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ANEXO 05: AUTORIZACION PARA LA IDENTIDAD DE LA INSTITUCION

W UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

AUTORIZACION DE LA ORGANIZACION PARA PUBLICAR SU IDENTIDAD EN
LOS RESULTADOS DE LAS INVESTIGACIONES
Datos Generales
Nombre de la Organizacion TRUC
INSTITUCION EDUCATIVA N° 88054 SANTO TORIBIO

Nombre del Titular o Representante legal;

Nombres y Apelidos 3 DNI:
Mg. ROSA CALVO VILLAFANA 32655468
Consentimiento

De conformidad con lo establecido en el articulo 7°, Meral ‘' del Cédige de Etica en
Investigacion de la Universidad César Vallejo ™, autorizo [ X |. no autorizo| ] publicar LA
IDENTIDAD DE LA ORGANIZACION, en la cual se lleva a cabo la investigacion:
" Nombre del Trabajo de Investigacion
~ GESTION ADMINISTRATIVA Y CALIDAD DEL SERVICIO ALIMENTARIO DEL
PROGRAMA QAL! WARMA EN LA INSTITUCION EDUCATIVA N°88054, SANTO

TORIBIO, MACATE, 2022.

Nombre del Programa Académico;
MAESTRIA EN GESTION PUBLICA

| Autor. ANGEL MIGUEL CHAPONAN REYES ] DNI: 44512364
En caso de autorizarse, soy consciente que la investigacion sera alojada en el Reposiorio
Institucional de la UCV, la misma que serd de acceso abéerto para fos usuarios y podré ser
referenciada en futuras investigaciones, dejando en claro que los derechos de propiedad
iniglectual corresponden exclusivamente al autor (a) del estudio,

e

v
P = I" 1//_‘)
Lugar y Fecha: Chimbote, OTIémlo 222 NS ST
£ f "y A

. N R fedbant

o BTy -

Fun'lp' o 'a. ) i e
mwméqqpmn i legal de la Institucién)

"] Coaigo du frica an Investigacitn S o Universigad César Valigfo-Articula 79, larai = £ Para dfundlr o publicar 165 rewiados de un
w“WummwmdmabM“ﬂuMiﬂdM%

14010 e 195 Broyectos de Investigackie 2omo en los informes o tesis, &0 se deberd incluir i denominacion e I orpasizacion, paro sl serk
T dencribic sus caracieristicas.
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ANEXO 06: PANEL FOTOGRAFICO AL MOMENTO DE LA APLICACION DE
LOS CUESTIONARIOS.
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ANEXO 07: ALFA DE CRONBACH PARA EL ANALISIS DE LA CONFIABILIDAD DE LOS INSTRUMENTOS DE

RECOLECCION DE DATOS

P1|P2|P3|PA|P5|P6|P7|P8|P9|P10|P11 | P12 | P13 | P14 | P15 | P16 | P17 | P18 | P19 | P20 | P21 | P22 | P23 | P24 | P25 | P26

No

10

Cuestionario de gestion administrativa

Alfa de Cronbach

NUmero de elementos

26

0,763
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P1|P2|P3|P4|P5|P6|P7|P8|P9|P10 | P11 | P12 | P13 | P14 | P15 | P16 | P17 | P18 | P19 | P20 | P21 | P22 | P23 | P24 | P25 | P26

No

10

Cuestionario de calidad de servicio

Alfa de Cronbach

NUmero de elementos

26

0,785
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Anexo 8. Base de datos

Gestion administrativa
P1|P2|P3|P4|P5|P6|P7|P8|P9|P10|P11|P12|P13|P14|P15|P16|P17|P18|P19 | P20 | P21 |P22|P23| P24 |P25|P26

Muestra

Bl

B2

B3
B4
B5
B6
B7
B8
B9
B10
B11
B12
B13
B14
B15
B16
B17
B18
B19
B20
B21
B22
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B23
B24
B25
B26
B27
B28
B29
B30
B31
B32
B33
B34
B35
B36
B37
B38
B39
B40
B41
B42
B43
B44
B45
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Calidad de servicio
P1|P2|P3|P4|P5|P6|P7|P8|P9|P10| P11 | P12 | P13 | P14 | P15 | P16 | P17 | P18 | P19 | P20 | P21 | P22 | P23 | P24 | P25 | P26

5

4

5

5

4
4
5

414

4
5

5

414 |4

5

4|54

5
5

40414
40414

4

5

3

44|44

3

4|4

5

5

40414
4| 4

4(4lala|4a]a

5
5

4|4

4

41414 |5

414|415

5

405444

Muestra

Bl

B2

B3

B4
B5

B6

B7

B8
B9
B10
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