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Resumen 

La investigación inició estableciendo el objetivo general sobre determinar el nivel 

de desempeño los representantes del comité de alimentación escolar CAE del 

programa de Qali Warma y el grado de satisfacción que tienen los usuarios de una 

escuela rural de Lambayeque. La metodología empleada fue básica, el enfoque fue 

cuantitativo con diseño no experimental, con un corte transversal; la población 

estuvo conformada por 58 participantes; se emplearon dos instrumentos para medir 

el desempeño y satisfacción del beneficiario. Se encontró el resultado que el 75% 

del comité son mujeres, y que el 50% de los miembros del comité no son casados, 

además se hace mención que el 75% de los participantes indicaron tener al menos 

3 hijos, y que la mitad, el 50% mencionaron haber culminado al menos la primaria 

o secundaria. Concluyendo que, el nivel de desempeño del comité de alimentación 

escolar CAE del programa de Qali Warma se encuentra en un nivel bajo con 36.2%, 

asimismo, el 34.5% señalan que es regular el desempeño y solo el 29.3% afirman 

que es eficiente el desempeño; cabe señalar que el nivel de satisfacción de los 

beneficiarios fue regular con 60.3%, seguido del nivel bajo con 34.5% y alto con 

5.2%. 

Palabras clave: desempeño, satisfacción, beneficiarios, calidad, programa social. 
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Abstract 

The research presented the general objective of determining the level of 

performance of the representatives of the CAE school feeding committee of the Qali 

Warma program and the degree of satisfaction of the users of a rural school in 

Lambayeque. The methodology used was basic, the approach was quantitative with 

a non-experimental design, with a cross section; the population consisted of 58 

participants; Two instruments were used to measure the performance and 

satisfaction of the beneficiary. The result was found that 75% of the committee are 

women, and that 50% of the committee members are not married, it is also 

mentioned that 75% of the participants indicated having at least 3 children, and that 

half, 50% mentioned having completed at least primary or secondary school. 

Concluding that the level of performance of the CAE school feeding committee of 

the Qali Warma program is at a low level with 36.2%, however, 34.5% indicate that 

the performance is regular and only 29.3% affirm that the program is efficient. 

performance; It should be noted that the level of satisfaction of the beneficiaries was 

regular with 60.3%, followed by the low level with 34.5% and high with 5.2%. 

Keywords: performance, satisfaction, beneficiaries, quality, social program. 
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I. INTRODUCCIÓN 

En la actualidad, las instituciones públicas y privadas tienen  el propósito de cerrar 

las brechas sociales y satisfacer las necesidades de la población por medio de la 

eficiencia y eficacia de los productos o servicios, en tal sentido, es muy importante 

que los colaboradores desarrollen habilidades para que tengan un óptimo 

desempeño para lograr niveles de satisfacción elevados, cabe resaltar que, la 

satisfacción es muy efímera, debido a los múltiples indicadores  que la engloban; 

según UNESCO (2021) en las comunidades,  gran parte de infantes son afectados 

en su salud, desarrollo físico y crecimiento, debido a que hay un alto porcentaje de 

padecimiento de hambre, escasez de alimentos nutritivos y poca preocupación de 

los padres por alimentación saludable, lo que conlleva a dar relevancia a los 

programas de alimentación social para el bienestar de la población más vulnerable. 

De acuerdo con el estudio realizado por  DeLorme et al. (2018) manifiestan que, en 

el contexto social en Kenia, el 65% de los hogares experimentan problemas severos 

de alimentación, en donde se percibe que el 26% de las personas se encuentran 

con deficiencias en el crecimiento debido a factores que tienen que ver con una 

inadecuada alimentación, asimismo, Kurtz, Smith y Mohr (2020) manifiestan que la 

seguridad alimentaria de varios individuos de una comunidad norteamericana es 

deficiente, causando diversos efectos negativos en su salud y en su rendimiento 

personal, además, Cafer et al. (2022) sostienen que muy pocas personas 

desarrollan ingestas adecuadas de alimentos que benefician a la salud como lo son 

frutas y verduras, afectando a los pobladores que viven en la pobreza. 

Según, Manboard et al. (2021) en un sector norteamericano, la mayoría de 

pobladores de una comunidad manifestaron un porcentaje alto de inseguridad 

alimenticia, afectando significativamente su bienestar físico y su crecimiento de 

manera normal, debido a que no se han estructurado programas alimenticios 

eficaces; McLoughlin et al. (2020) sostienen que diversas comunidades sociales 

son afectadas potencialmente en sus procesos alimenticios, debido a factores 

económicos, para aquellos pobladores que son de bajos recursos, siendo afectados 

debido a la falta de transporte de alimentos, el cuidado infantil, las preocupaciones 

en relación a la seguridad pública y las deficiencias de programas alimenticios. 
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En Ecuador según Romero et al. (2020) se cuenta con niveles similares a la 

desnutrición global con 48% en las zonas más alejadas del país, por encima de 

Chile que cuenta con 37%; %; señalando un incremento de enfermedades 

relacionadas a la desnutrición crónica en la población rural, ante ello se ha 

implementado políticas públicas como es el Proyecto Alimentario Nutricional 

Integral a fin de asistir a niños estudiantes en centros infantiles y educacionales. En 

el contexto chileno, Zamora (2022) señala que se establecieron normas que 

reduzcan los niveles de desnutrición y anemia que se vive en las zonas alejadas 

del país, implementándose la política nacional Nº 1864 desde el año 2017. 

En el plano nacional, Andina (2018)señala que en la región Ucayali el 59,1% de 

menores de 36 meses cuentan con enfermedades como la anemia y desnutrición, 

esto se debe al bajo nivel económico y bajo nivel educativo que tienen las personas 

para brindar alimentos de calidad, para hacer frente a ello, se ha implementado 

programas como Qali Warma para disminuir los niveles de anemia. 

Considerando el estudio de la Organización de las Naciones Unidas para la 

Agricultura y la alimentación (FAO), el Perú se encuentra con un nivel alto de 

inseguridad alimentaria con 16.6 millones de peruanos, asimismo, la desnutrición 

crónica en niños de las zonas rurales alcanza el 24.8% y en zonas urbanas llega al 

7.2% (Leonardo, 2022); en esa misma línea, El Peruano (2022) afirma que 

programas como Qali Warma surgen a fin de erradicar la anemia y desnutrición en 

los estudiantes, una estrategia es que por cada 100 gr de alimentos se entrega 

propiedades nutritivas como el fósforo y hierro que ayudan al cerebro y  mejora 

resistencia física. Según INEI citado por Valdivia (2022), los casos de desnutrición 

y anemia, evidencian un  incremento entre los años 2020 y 2021 con un promedio 

nacional del 40%, encontrándose regiones como puno que superan el 60%, Loreto 

con un índice superior al 50%, Piura mayor a 40% y Lambayeque con un índice 

superior al 38%, ante ello, el programa de alimentación escolar Qali Warma surge 

teniendo como propósito mejorar el rendimiento y atención de los estudiantes por 

medio de la alimentación complementaria. 

A nivel institucional, en una escuela rural de Olmos-Lambayeque se viene 

implementando el Programa Nacional de Alimentación Escolar Qali Warma, como 

parte de las políticas públicas del país, establecidas en el Acuerdo Nacional, con la 

finalidad de reducir la pobreza y dar seguridad alimentaria y nutrición, el cual es 
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una ayuda para las familias y en especial el desarrollo de los estudiantes a través 

de la ingesta de alimentos de calidad, no obstante, existe una problemática 

relacionada con los altos índices de desnutrición, anemia y otras enfermedades 

relacionadas a la a la falta de alimentación balanceada, que afectan a los niños que 

asisten a la Institución Educativa, asimismo se percibe cierta insatisfacción por 

parte de los padres de familia, y pone en cuestión el desempeño laboral de las 

personas a cargo del programa Qali Warma implementado en la Institución 

Educativa, evitando que no se alcancen los objetivos del programa, por lo tanto, el 

estudio se utilizará como herramienta para conocer el problema como es ¿Cuál es 

el nivel de desempeño del Comité De Alimentación Escolar de Qali Warma y qué 

grado de satisfacción  tienen los beneficiarios de una escuela rural de Lambayeque, 

2022?. 

La justificación teórica del estudio se da porque, se estudiar conceptos y bases 

teóricas para ampliar los conocimientos de las variables como es el desempeño 

laboral y satisfacción del beneficiario, asimismo, se ha recolectado información 

acerca de las dimensiones que engloban a las variables. La justificación 

metodológica se evidencia en la aplicación de enfoques descriptivos siguiendo los 

procedimientos científicos otorgados por la universidad a fin de no dejar ningún 

sesgo en la información. La justificación práctica del estudio está en la utilización 

de instrumentos de recolección de datos para conocer a detalle los indicadores o 

dimensiones que influyen sobre las variables y si esas tienen alguna relación. 

El objetivo general fue: Determinar el nivel de desempeño los representantes del 

comité de alimentación escolar de Qali Warma y el grado de satisfacción que tienen 

los usuarios de una escuela rural de Lambayeque, 2022. Se propusieron los 

específicos: Identificar las condiciones sociodemográficas del comité de 

alimentación escolar de Qali Warma en una escuela rural de Lambayeque, 2022. 

Identificar las condiciones sociodemográficas de los beneficiarios de Qali Warma 

en una escuela rural de Lambayeque, 2022. 
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II. MARCO TEÓRICO 

A nivel internacional, específicamente en Brasil, Valderrama et al. (2018) investigó 

acerca de la programación alimentaria escolar; la investigación tuvo por finalidad 

estudiar los programas sociales de alimentación en Instituciones Educativas 

rurales, el enfoque utilizado fue cualitativo, diseño no experimental, la población 

investigada fue de 10 personas, los procesos establecidos en los  programas 

sociales de alimentación son beneficiosos y de gran utilidad para reducir los niveles 

de desnutrición, anemia, etc., que son enfermedades que afectan la salud pública, 

por tal razón, es necesario que se implementen alianzas estratégicas con 

proveedores, expertos y padres de familia para desarrollar procesos comunitarios 

que mitiguen estos problemas. 

En Colombia, Niño et al. (2019) investigó acerca de las percepciones de 

satisfacción del beneficiario de programas sociales de alimentación estudiantil; la 

investigación tuvo por finalidad determinar las percepciones de satisfacción del 

beneficiario de programas sociales de alimentación estudiantil, el enfoque utilizado 

fue cuantitativo - no experimental, con corte transversal; la población investigada 

fueron 401 alumnos del programa de alimentación escolar. Como resultado se 

encontró que los estudiantes se encuentran satisfechos con el programa social 

alimentación, de los cuales los niveles socioeconómicos de pobreza y pobreza 

extrema son los que mejor percepción tiene, no obstante, los niveles 

socioeconómicos altos no se sienten satisfaceos. Se concluye que, se debe 

emplear un monitoreo y control progresivo para identificar a los beneficiarios que 

verdaderamente necesitan de este beneficio social que permita el cierre de 

brechas, mitigando la desnutrición y anemia estudiantil. 

En Lima, Siuse (2017) investigó acerca de la satisfacción de un programa social en 

un distrito de Lima; la investigación tuvo la finalidad de determinar los niveles de 

satisfacción de la población de un distrito de Lima sobre los programas sociales, el 

enfoque utilizado fue cuantitativo - no experimental, con corte transversal; la 

población investigada fue de 200 participantes. Se tuvo por resultado que, el 52% 

de encuestados señalan encontrarse satisfechos con los programas sociales como 

es Cunamas. Se concluye que existe asociación entre satisfacción del usuario y los 
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programas sociales en un distrito de Lima, por ello, se necesitan mejorar y optimizar 

los procesos de cada programa social para maximizar los beneficios brindados a 

los usuarios. 

En Huánuco, Luna (2018) investigó acerca de los servicios alimentarios y el nivel 

de satisfacción de los usuarios de Qali-Warma; la investigación tuvo por finalidad 

determinar la relación entre los servicios alimentarios y el nivel de satisfacción de 

los usuarios de Qali-Warma, el enfoque utilizado fue cuantitativo - no experimental, 

de corte transversal; la población investigada fue de 51 alumnos de la I.E. 33074. 

Se tuvo por resultado que, el 56.86% de encuestados señalan que dicho servicio 

es bueno y el 43.14%, opina que es regular. Se concluye que, la mejora este 

servicio depende muchas veces de la supervisión o monitoreo que se haga y que 

los alimentos lleguen precisamente al usuario y no desvíen a otros consumidores o 

establecimientos de venta como ha ocurrido muchas veces a nivel nacional. 

Además, una leve mayoría considera que la calidad de alimentos es buena pero 

que no es suficiente. 

En Tingo María, Villanueva (2019) investigó acerca de la satisfacción del 

beneficiario del programa vaso de leche en San Martín; la investigación tuvo por 

finalidad evaluar la determinación de la calidad de gestión sobre la satisfacción del 

beneficiario de un programa de vaso de leche de San Martín, el enfoque utilizado 

fue cuantitativo - no experimental, con corte transversal; la población investigada 

fue de  133 participantes. Se tuvo por resultado que, el 45% de participantes señala 

que regularmente se brinda un servicio rápido y adecuado en el vaso de leche, 

mientras que un 8% señala que casi nunca se ofrece un servicio de calidad; por 

otro lado, respecto al compromiso de los trabajadores del vaso de leche el 35% de 

participantes señala que casi nunca están comprometidos, mientras que un 45% 

afirma que regularmente existe compromiso. Se concluye que; existe un margen 

alto de personas satisfechas con el programa de alimentación brindado por el 

Estado, se comprobó la existencia de problemas en el desempeño del personal, 

sobre todo su capacidad de respuesta y compromiso. 

El Ministerio de Desarrollo e Inclusión Social, a partir del 2012, comienza un impulso 

gradual para frenar los niveles altos de desnutrición y la baja calidad de la 

educación en ciudades con mayor pobreza, con el marco legal, la ley 31315, el 

Congreso de la República a través de El Peruano (2021) manifestó la intención de 
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las políticas públicas en relación a la seguridad alimentaria y nutricional, teniendo 

en cuenta que el derecho a la alimentación es primordial para todas las personas. 

Conforme lo menciona Mostert (2021) define que los programas de alimentación 

social son aquellas actividades en las cuales busca realizarse la contribución en la 

mejora en los hábitos alimentarios de la población a través de la promoción y la 

fomentación de estilos de vida saludables en los diversos entornos sociales, 

teniendo en consideración que la salud pública y la atención medica son 

consideradas como pilares para garantizar la protección a la salud de las personas. 

Según, Kaur (2021) sostiene que los programas de alimentación social son un 

conjunto de actividades sistemáticamente organizadas, orientadas hacia el alcance 

de los objetivos y metas direccionadas a brindar a la población beneficiaria un 

proceso alimenticio adecuado que ayude a satisfacer manera parcial o total sus 

necesidades de energía y nutrientes. 

Por otra parte, Darge et al. (2021) complementan que los programas de 

alimentación social, son el conjunto de modalidades de atención que desarrollan 

como finalidad el brindar un complemento alimentario a los pobladores en situación 

de pobreza extrema, grupos vulnerables, personas con TBC, niños, adultos 

mayores y personas con discapacidad, en situación de riesgo, abandono, y victimas 

de violencias. 

Según, Boklis et al. (2021) manifiestan que los programas de alimentación social 

son constituidos con la finalidad de mejorar la calidad de vida de las personas 

relacionado a los diferentes modelos de consumo alimentario en el que es 

importante tener en cuenta diversos elementos como la aceptabilidad cultural, 

recursos alimenticios viables o disponibilidad alimentaria. Los autores, Benevento 

et al. (2022) complementan que los programas de alimentación social tienen como 

principal objetivo fomentar al crecimiento de las capacidades genéricas de los 

pobladores, por medio de la ejecución de acciones que ayuden al mejoramiento de 

su alimentación y nutrición, generalmente a las personas que son considerados 

como poblaciones vulnerables. 

Desde la perspectiva de Williams et al. (2021) consideran que los programas de 

alimentación social desarrollan logros significativos en el bienestar de la 

comunidad, desde la aplicación masiva y mantenida de una incrementada red de 

beneficiarios sociales, ha permitido avances significativos como la disminución de 
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la tasa de fecundidad, niveles altos en educación y disminución de los niveles de 

pobreza, etc. 

Por medio de lo que indica, Suk (2021) define a los programas de alimentación 

social como un conjunto de actividades que se orientan a conseguir metas y 

objetivos orientadas a satisfacer parcialmente o total sus requerimientos asociados 

a los procesos alimenticios. Asimismo, Harrington et al. (2020) sostienen que los 

programas de alimentación social tienen como finalidad, intentar el mejoramiento 

significativo del estilo de vida relacionado a los diferentes métodos de consumo 

alimenticio. 

Conforme, Mancilla y Yepes (2020) sostienen que se deben tener consideración 

diferentes factores para la elaboración de un programa de alimentación social, entre 

ellos; la valoración del estado de salud, la evaluación del perfil nutricional, la 

elaboración del programa de alimentación social y el seguimiento y adaptación, 

facilitan la observación de los resultados. 

 Desde el punto de vista de Chiavenato (2009), el desempeño de los individuos en 

las instituciones se desarrolla de manera dependiente, puede variar conforme a la 

persona y la situación, esta puede manifestarse conforme a diversos elementos 

influyentes en el colaborador. El valor que desarrollan los incentivos y la perspectiva 

de que estas tengan una dependencia de la capacidad humana son determinantes 

para manifestar el esfuerzo personal que el individuo se encuentra dispuesto a 

realizar. 

Desde la posición de Robbins y Coulter (2014) sostienen que la magnificación del 

desempeño de un determinado equipo de trabajo, se desarrolla en mayor parte, en 

relación a los recursos que cada uno de los miembros del equipo puede aportar. 

Entre los recursos se encuentra el intelecto, las destrezas, las aptitudes y las 

cualidades subjetivas, y por medio de estos elementos se podrá determinar de 

manera adecuada lo que cada uno de los miembros del equipo puedan realizar y el 

grado de eficacia con la que podrán desenvolverla. Lo relacionados con el control 

y solución de problemas, la solución colaborativa de los conflictos y la comunicación 

suelen emplearse entre los más relevantes para que se desarrolle un desempeño 

incrementado en los equipos de trabajo.  

Mondy (2010) define que es de mucha relevancia la administración adecuada del 

desempeño laboral, debido a que por medio de este mecanismo se permite orientar 
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las estrategias y actividades para el alcance óptimo de los objetivos, direccionando 

y asegurando que las acciones institucionales se desarrollen de manera oportuna 

para incrementar la productividad de los colaboradores, de los equipos de trabajo 

y, por último, de la institución pública. 

En relación a Chiavenato (2009) manifiesta que el desempeño laboral es tomado 

en cuenta como una perspectiva ordenada de la forma de cómo se desenvuelven 

los individuos en una institución específica y su capacidad que manifiestan para su 

desempeño. Los procesos evaluativos son acciones que facilitan la estimulación, 

dan valor a la excelencia y potencializan las cualidades de un trabajador, lo que 

permite un mejor desempeño laboral. 

Se describirán a continuación las dimensiones que se deben utilizar para una 

óptima evaluación del desempeño laboral por medio de la determinación de criterios 

de desempeño conforme lo manifestado por Mondy (2010) en la cual son: 

Dimensión 1 – Liderazgo: Se encuentra referido a las diversas características de la 

personalidad, el comportamiento, la toma de decisiones del colaborador son el 

fundamento para que se realicen procesos óptimos. No obstante, la gran mayoría 

de las características que son tomadas en cuenta, son personales y, en ocasiones, 

no se encuentran asociadas con el rendimiento en el centro de labores o son 

complejas de medir, es por esto, que ciertas cualidades de personalidad se pueden 

asociar con el rendimiento en el trabajo y, si realiza una adecuada conexión, su uso 

será óptimo. Características como la adaptabilidad, el adecuado juicio crítico, la 

apariencia y los comportamientos son tomados en cuenta en el momento que se 

manifiesta una relación con el trabajo.  

De igual manera, para Robbins y Coulter (2014) los rasgos de la personalidad 

desarrollan una afectación muy importante en el rendimiento grupal, debido a que 

manifiesta una influencia muy marcada en la manera de cómo se relacionan los 

integrantes del equipo.  

Dimensión 2 – Competencias: Las competencias involucran una gama de 

intelectos, capacidades, destrezas, características de personalidad y actitudes que 

pueden manifestarse de manera técnica, que se encuentran asociadas con las 

destrezas interpersonales o que se relacionan directamente con la gestión pública, 

asimismo, se manifiestan capacidades que son necesarias para un puesto de 

trabajo en específico. Los beneficios que desarrolla las competencias en las 



9 
 

organizaciones manifiestan una magnitud en relación a diversos campos, es por 

esto que, se precisan tener en cuenta acciones de mejora para optimizar las 

competencias y adecuar las áreas claves, como lo son la contribución estratégica, 

habilidad que permite la asociación de las organizaciones públicas con su entorno 

y el rápido alineamiento de las actitudes de los colaboradores con las necesidades 

institucionales; el conocimiento del rubro, es la habilidad que facilita el 

reconocimiento de qué manera se desenvuelve el entorno social y que permita 

realizar planes estratégicos adecuados; la credibilidad personal, es la habilidad 

para determinar un valor medible adecuado, capacidad que facilita la participación 

óptima en un equipo ejecutivo, el suministro de recursos humanos, es la 

competencia que permita la entrega de un servicio eficaz y eficiente a los usuarios 

a través de las diferentes áreas de la institución y por último la tecnología. 

Dimensión 3 – Logro de las metas: Si las instituciones públicas tienen en 

consideración que los objetivos con más relevantes que los medios, los resultados 

en relación al alcance de los objetivos serán tomados en cuenta como un elemento 

importante que debe pasar por un proceso evaluativo, por otra parte, los resultados 

obtenidos deben encontrarse dentro del control de la persona o equipo, y los 

resultados deben ser aquellos factores que direccionen al éxito a la organización. 

Mediante los más altos niveles jerárquicos, los objetivos podrían asociarse con los 

factores económicos de la institución, en relación a los niveles organizacionales 

más bajos, asimismo el funcionario debe brindar acciones adecuadas en relación a 

la forma como el colaborador tiene que manifestar su desempeño y alcanzar los 

objetivos institucionales.  

Dimensión 4: Potencial de mejoramiento: Cuando las instituciones 

gubernamentales realizan la evaluación de sus colaboradores, la mayoría de los 

elementos que se emplean se fundamentan en el pasado, desde la perspectiva de 

la administración pública del rendimiento, la dificultad es que el pasado no se puede 

reformar, a menos que la instituciones pueda desarrollar medidas extras, los datos 

de los procesos evaluativos se convertirán solo en información histórica, por efecto, 

las instituciones públicas tienen la responsabilidad de fijarse en el futuro, 

involucrando las actitudes y los objetivos adecuados para adecuar al colaborador 

y, en el desarrollos, alcanzar las metas institucionales. Esto involucra un proceso 
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evaluativo de la capacidad del funcionario, esto permitirá que se facilite la mayor 

eficacia en la planificación y el desarrollo de carrera. 

La teoría que abarca a la variable satisfacción del usuario, se encuentra 

fundamentada a la calidad del servicio, desarrollado por los autores Zeithaml, 

Parasuraman y Berry en el año de 1985, en donde manifestaron que las principales 

cualidades del servicio son la intangibilidad, la heterogeneidad y la inseparabilidad, 

más adelante, manifestaron que la calidad del servicio representa el baremo con lo 

que desarrollan los funcionarios para evaluar el rendimiento, manifestando la 

perspectiva en relación a la calidad y el criterio de la satisfacción que fueron 

determinados como los factores relevantes para sostener un argumento en relación 

al comportamiento de los trabajadores, estos autores definieron un mecanismo que 

facilita la medición de la calidad de servicio de manera cualitativa, denominado 

SERVQUAL, en donde consta de un formulario distribuido por 22 preguntas que 

están divididas en 5 dimensiones los cuales son: Capacidad de respuesta, 

seguridad, empatía, confiabilidad y elementos tangibles. 

Se tiene en consideración que la satisfacción del usuario, no es un objetivo en sí 

mismo, al contrario, se considera un camino que permita alcanzar diversas metas 

institucionales claves. La satisfacción, en primer lugar, se asocia de manera 

rigurosa con la lealtad que manifiesta la persona y el compromiso de este con la 

institución, en segundo lugar, los sujetos que se encuentran satisfechos manifiestan 

argumentos en beneficio a la institución y se transforman en medios comunicativos 

andantes en relación al buen rendimiento dentro de la organización, lo que genera 

un ambiente de trabajo óptimo. 

Es preciso indicar que según Torres y Vásquez (2015) el mecanismo SERVQUAL, 

permite ofrecer datos entendibles en relación a la opinión que desarrolla un 

determinado sujeto ante su desempeño en la organización y que sugerencias 

brindaría en relación a esto, en donde las instituciones puedan recepcionar para 

mejorar la calidad del servicio o desempeño de estos en la institución. 

Para desarrollar la medición de la satisfacción de las personas en relación a los 

diversos factores de la calidad del servicio, Parasuraman, Zeithaml y Barry, 

gestionaron un mecanismo denominado SERVQUAL, en donde Lovelock et al. 

(2004) manifestaron que tal mecanismo se encuentra desarrollado con la iniciativa 

de que las personas puedan realizar la evaluación de la calidad del servicio en la 
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institución por medio de la comparación de sus perspectivas con sus expectativas, 

por otra parte, SERVQUAL es un mecanismo genérico de evaluación en donde se 

puede aplicar en cualquier organización del estado. 

En relación a la dimensión elementos tangibles, abarca la perspectiva que se tiene 

en relación a los trabajadores, el aspecto físico de la edificación de la organización, 

por la higiene del ambiente y por el número de equipos que este manifieste para la 

realización de las actividades de gestión. 

En relación a la dimensión confiabilidad, se tiene en cuenta como los funcionarios 

entregan un servicio de manera confiable, en donde las actitudes de los 

funcionarios son de suma importancia para que los que desarrollan actividades 

dentro de la institución encuentren un ambiente fiable. 

En la dimensión capacidad de respuesta, se tiene en consideración a la capacidad 

que desarrollan los trabajadores en el momento de desenvolver una actividad en la 

organización en el menor tiempo posible, de tal forma que este sea rápido y 

eficiente, y que permita cumplir con los requerimientos de la organización. 

En relación a la dimensión seguridad, manifiesta de qué manera el funcionario 

realice sus actividades con confianza y seguridad, asimismo, se tiene en cuenta a 

la tecnología como parte de la seguridad en el desenvolvimiento de las actividades. 

En relación a la dimensión empatía, se toma en cuenta de un servicio más 

personalizado, en donde el trabajador se encuentre satisfecho con su desempeño, 

teniendo en consideración las cualidades de buen trato y comprensión de los 

diferentes requerimientos hacia la organización.  
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III. METODOLOGÍA 

3.1 Tipo y diseño de la investigación  

El paradigma que engloba a la investigación presente es el positivista, ya que tiene 

una naturaleza empírica, por lo cual se busca conocer y expandir los conocimientos 

por medio de la observación (Contreras, 2011). 

3.1.1. Tipo de investigación 

Como tipo de investigación del presente estudio se considera el básico utilizándose 

una fundamentación teórica para el incremento de conocimientos, permitiendo 

describir cada variable de estudio sin tener alguna consecuencia práctica 

(Hernández y Mendoza, 2018). 

El enfoque considerado es cuantitativo, debido a que se recogerá data numérica y 

datos descriptivos, estableciendo patrones para describir el problema actual 

referente al desempeño del Comité de Alimentación Escolar Qali Warma y 

satisfacción de los usuarios (Hernández y Mendoza, 2018). 

El método considerado es hipotético deductivo, donde, se inicia observando la 

problemática, planteándose una hipótesis para luego ser comprobada y llegar a 

conclusiones y predicción empírica (Hernández y Mendoza, 2018). 

Es de nivel es descriptivo ya que la finalidad del estudio cuantitativo es dar a 

conocer tabulaciones y gráficos que permitan conocer la realidad actual tomando 

en cuenta los cuestionarios en escala Likert (Sousa, Driessnack, y Costa, 2007). 

3.1.2. Diseño de investigación 

El diseño es, no experimental, ya que, no se modificará ninguna variable y solo se 

describirá la realidad actual en su estado natural (Hernández y Mendoza, 2018). 

Figura 1 

Esquema del diseño de investigación 

 V1 

 O          M      

 V2 

Dónde:  

M = Muestra 

V1 = datos de desempeño 

V2= datos de satisfacción del beneficiario 

O = Observación 
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3.2 Variables y operacionalización  

Variable 1: Desempeño 

Definición conceptual: Según Mondy (2010) el desempeño en una organización 

permite orientar las estrategias y actividades para el alcance óptimo de los 

objetivos, direccionando y asegurando que las acciones institucionales se 

desarrollen de manera oportuna para incrementar la productividad de los 

colaboradores, de los equipos de trabajo y, por último, de la institución pública. 

Manifiesta también que es un recurso importante en el alcance de las metas 

institucionales, en tanto que involucra la medición y la optimización de la capacidad 

del individuo para realizar un trabajo en específico. 

Escala: Ordinal. 

Definición operacional: La variable desempeño se mide tomando en cuenta las 

dimensiones de liderazgo, competencias, logro de metas y potencial de 

mejoramiento. 

Variable 2: Satisfacción  

Definición conceptual: Se tiene en consideración que la satisfacción del usuario, 

no es un objetivo en sí mismo, al contrario, se considera un camino que permita 

alcanzar diversas metas institucionales claves. Para desarrollar la medición de la 

satisfacción de las personas en relación a los diversos factores de la calidad del 

servicio, Parasuraman, Zeithaml y Barry, gestionaron un mecanismo denominado 

SERVQUAL, en donde Lovelock et al. (2004) manifestaron que tal mecanismo se 

encuentra desarrollado con la iniciativa de que las personas puedan realizar la 

evaluación de la calidad del servicio en la institución por medio de la comparación 

de sus perspectivas con sus expectativas, por otra parte, SERVQUAL es un 

mecanismo genérico de evaluación en donde se puede aplicar en cualquier 

organización del estado. 

Escala: Ordinal. 

Definición operacional: La variable satisfacción se mide tomando en cuenta las 

dimensiones de tangibilidad, confiabilidad, capacidad de respuesta, empatía y 

seguridad. 



14 
 

3.3 Población, muestra y muestreo  

3.3.1. Población:  

La población considerando a Hernández et al. (2018) son un conjunto de personas 

que presentan rasgos característicos deseosos de estudiar por una determinada 

investigación científica. En el presente estudio se considera a 58 padres de familia 

de la I.E. 10987, Olmos-Lambayeque,2022. 

Criterios de inclusión: Considerando la teoría dada por Manzano y García (2016) 

los criterios de inclusión consideran a los padres de la I.E. 10987, Olmos-

Lambayeque,2022. 

Criterios de exclusión: Considerando la teoría dada por Manzano y García (2016) 

los criterios de exclusión considerados serán aquellos padres que no tengan ningún 

hijo en la I.E. 10987, Olmos-Lambayeque, 2022. 

3.3.2. Muestra: Es una parte que representa a la población (Arias, 2006) por ello, 

en el estudio presente se considera la muestra censal debido a que es reducido el 

número de participantes y la investigadora tiene acceso para recopilar información 

de todo el universo. 

3.4 Técnica e instrumentos de recolección de datos  

Técnica: La técnica a utilizarse será la encuesta, ya que, según Hernández y 

Mendoza (2018) ayudará al investigador a determinar el “porque” de los diferentes 

problemas o fenómenos identificados que son materia de estudio. 

Instrumentos: El instrumento será el cuestionario, según Hernández y Mendoza 

(2018) está conformado con preguntas en escalas ordinales, el cual, será de 

mucha utilidad para el recojo de información y para la medición de cada dimensión 

expuesta en el marco teórico En el presente estudio se emplearon dos 

cuestionarios para medir cada variable y con escala de tipo Likert.  

Validez y confiabilidad: La validez viene a ser el nivel de aceptación que tiene 

cada instrumento de medición que se pretende aplicar en un determinado estudio 

(Hernández y Mendoza, 2018).  

La confiabilidad, según Rodríguez y Reguant (2020) determina la fiabilidad y 

coherencia de los instrumentos por medio de una prueba piloto. 

3.5 Procedimientos  

Conceptualizando lo emitido por la guía de la Universidad César Vallejo (2021) el 

procedimiento describe la manera de recoger datos relevantes de cada variable 
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(desempeño y satisfacción del beneficiario), la cual incluye el proceso de las 

acciones para obtener las cartas de aceptación de las instituciones, luego se 

procedió a encuestar a los usuarios externos, las respuestas recogidas se 

depositarios en escala en el Microsoft Excel y SPSS Statics v.26. 

3.6 Método de análisis de datos  

El método que se utilizará será descriptivo: Debido a que después de haber 

recogido datos se procederá a tabular y graficar los niveles y frecuencias sobre 

desempeño y satisfacción del beneficiario. 

3.7 Aspectos éticos  

Los criterios éticos a considerar serán bajo la definición teórica de Belmont citado 

por Doppelman (2019): 

Respeto a las personas: Se respetará a las personas utilizando un método de 

recolección de datos inclusivo que no vulnere ningún derecho de cada encuestado 

tratándolos adecuadamente sin que surja la necesidad de influir en su respuesta. 

Beneficencia: Ya que la investigación planteada y los datos recogidos serán 

utilizados para fines académicos, protegiendo en todo momento la identidad de 

cada sujeto de prueba. 

Justicia: debido a que los datos e información recopilada no sufrirán cambios a 

conveniencia y por qué será sustentado de manera verás. 
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IV.  RESULTADOS 

a) Características sociodemográficas del CAE Qali Warma 

Tabla 1 

Características sociodemográficas del comité de alimentación Qali Warma 

Factores sociales Frecuencia Porcentaje  

Edad 

 
 

Menos de 35 años 1 25%  

36-45 2 50%  

46-55 1 25%  

56 a más 0 0%  

Sexo 
Masculino 1 25%  

Femenino 3 75%  

Ocupación 
 

Encargado/a del hogar 2 50%  

Dependiente 1 25%  

Independiente 1 25%  

Grado de 

instrucción 

 
 

Primaria 1 25%  

Secundaria 1 25%  

Superior 2 50%  

Estado civil 

 
 

Soltero/a 0 0%  

Casado/a 2 50%  

Conviviente 2 50%  

Número de 

hijos 

1-2 hijos 1 25%  

3-4 hijos 3 75%  

Más de 4 hijos 0 0%  

Nota. Formulario de registro del CAE   

Interpretación: La tabla 1 muestra las características sociodemográficas del 

comité, se sabe que el 50% de los miembros tiene entre 36 y 45 años de edad, el 

75% del comité son mujeres, 50% son casados y el 75% de los participantes tiene 

entre 3 y 4 hijos, además el 50% de ellos menciona haber culminado una educación 

superior. 
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b) Características sociodemográficas de los beneficiarios de Qali Warma  

Tabla 2 

Características sociodemográficas de los beneficiarios Qali Warma 

Factores sociales Frecuencia Porcentaje 

Edad 

 
 

Menos de 35 años 17 29,3% 

36-45 17 29,3% 

46-55 13 22,4% 

56 a más 11 19,0% 

Sexo 
Masculino 20 34,5% 

Femenino 38 65,5% 

Ocupación 
 

Encargado/a del hogar 22 37,9% 

Dependiente 26 44,8% 

Independiente 10 17,2% 

Grado de 

instrucción 

 
 

Primaria 39 67,2% 

Secundaria 15 25,9% 

Superior 4 6,9% 

Estado civil 

 
 

soltero/ 7 12,1% 

Casado/a 22 37,9% 

Conviviente 29 50,0% 

Número de 

hijos 

1-2 hijos 29 50,0% 

3-4 hijos 19 32,8% 

Más de 4 hijos 10 17,2% 

Nota. Cuestionario  

Interpretación: La tabla 2, muestra que hay un 29,3% de beneficiarios que son 

menores de 35 y un mismo porcentaje está entre los 46 y 55 años de edad, el 65,5% 

son madres beneficiarias y solo el 34,5% son varones, también se percibe que un 

mayor grupo que corresponde el 44,8% indicaron ser dependientes laboralmente, 

el 37,9% están a cargo exclusivamente del hogar, el 67,2% solo logro estudiar la 

primaria o parte de ella, además el 37.9 % están casados  y el 17,2%  tiene un 

familia moderadamente numerosa ya que cuentan con más de 4 hijos. 
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c) Nivel de desempeño del CAE Qali Warma. 

Tabla 3 

Nivel de desempeño y sus dimensiones de los representantes del comité de 
alimentación escolar CAE del programa de Qali Warma 

 

Desempeño Competencias 
 

Potencial de 
mejoramiento 

Liderazgo 
 

Logro de 
metas 

 fr % fr % fr % fr % fr % 
Bajo 21 36,2 22 37,9 21 36,2 23 39,7 16 27,6 

Medio 20 34,5 25 43,1 26 44,8 19 32,8 29 50,0 

Alto 17 29,3 11 19,0 11 19,0 16 27,6 13 22,4 

Total 58 100,0 58 100,0 58 100,0 58 100,0 58 100,0 

Nota. SPSS V.26. 

Por medio de la tabla 3, los representantes del comité escolar tienen un desempeño 

de 36.2% lo que lo pone en un nivel bajo, tiene un nivel regular para 34.5% y solo 

el 29.3% lo señala con un nivel alto de desempeño; en relación a la dimensión 

competencias, el 37.9% de los encuestados manifestaron un nivel bajo o ineficiente, 

el 43.1% de los encuestados lo califica en un nivel medio, el 19,0 % le da un nivel 

alto; en relación al potencial de mejoramiento, el nivel medio destaca con un 44,8 

%, en relación a la dimensión liderazgo, un 39.70% de encuestados indicaron que 

el comité se encuentra en un nivel bajo, no obstante, con 50.0% de los beneficiarios 

lo coloca en un nivel medio en relación al logro de metas. 
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d) Media e intervalo de confianza al 95% de la variable desempeño. 
 

Tabla 4 

 Media e intervalo de confianza al 95% de la variable desempeño 

Descriptivos 

 Estadístico Desv. Error 

Desempeño 

del comité 

Media 1,9310 ,10682 

95% de intervalo de 

confianza para la 

media 

Límite 

inferior 

1,7171 
 

Límite 

superior 

2,1449 
 

      Nota. SPSS V.26. 

Por medio de la tabla 4, se puede precisar que en promedio los encuestados 

señalan que el nivel de desempeño del comité se encuentra en 1.93 %, lo que 

quiere decir que existen niveles regulares de desempeño, asimismo, considerando 

el intervalo de confianza al 95% se infiere que el margen inferior y superior se 

encuentran muy cercanos a 2, comprobándose el resultado descriptivo. 
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e) Nivel de satisfacción de los usuarios de Qali Warma 

Tabla 5 

 Nivel de satisfacción y sus dimensiones de los usuarios 

 

Satisfacción Tangibilidad 
 

Confiabilidad Capacidad de 
respuesta 

 

Empatía Seguridad 

 fr % fr % fr % fr % fr % fr % 
Bajo 20 34,5 23 39,7 21 36,2 22 37,9 18 31,0 22 37,9 

Medio 35 60,3 21 36,2 26 44,8 33 56,9 35 60,3 35 60,3 

Alto 3 5,2 14 24,1 11 19,0 3 5,2 5 8,6 1 1,7 

Total 58 100,0 58 100 58 100,0 58 100,0 58 100,0 58 100 

 Nota. SPSS V.26. 

A través de la tabla 5, en relación al nivel de satisfacción y sus dimensiones de los 

usuarios, se considera que un 60.3% de los encuestados se encontraron 

regularmente satisfechos con el programa Qali Warma, el 34.5% de los 

beneficiarios encuestados se encontraron con bajos niveles de satisfacción, y solo 

un 5.2% cuentan con un nivel alto de satisfacción, además en relación a la 

dimensión tangibilidad, notoriamente con un 39.7% lo pone en nivel bajo, en 

relación a la confiabilidad del servicio, con un 44%  se encuentra en un nivel medio 

y solo llega al nivel alto con 19%, en relación a la dimensión de capacidad de 

respuesta, solo el 5,2 %, lo considera en un nivel alto, en empatía hay un moderado 

porcentaje en el nivel bajo con 31,0% y con un 37,9 % en un nivel bajo respecto a 

la dimensión seguridad, ósea califican el servicio moderadamente inseguro. 

 

. 
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f) Media e intervalo de confianza al 95% de la variable satisfacción del 

usuario. 

Tabla 6 

Media e intervalo de confianza al 95% de la variable satisfacción del usuario. 

Descriptivos 

 Estadístico Desv. Error 

Satisfacción 

de los 

beneficiarios 

Media 1,7069 ,07382 

95% de intervalo 

de confianza para 

la media 

Límite inferior 1,5591  

Límite superior 1,8547  

         Nota. SPSS V.26. 

Por medio de la tabla 6, se puede precisar que en promedio los encuestados 

señalan que el nivel de los usuarios de Qali Warma se encuentra en 1.70, lo que 

quiere decir que existe un nivel regular y bajo respectivamente de satisfacción, 

asimismo, considerando el intervalo de confianza al 95% se infiere que el margen 

inferior y superior se encuentran muy cercanos a 1.5, comprobándose el resultado 

descriptivo y el nivel de insatisfacción de los beneficiarios. 
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V. DISCUSIÓN 

Considerando los objetivos planteados en el estudio, se pudo describir las 

condiciones sociodemográficas del comité de alimentación escolar Qali Warma en 

una escuela rural de Lambayeque, en el que el 50% de los miembros tiene 36 y 45 

años de edad, el 75% son mujeres, el 50% están casados, el 50% de este grupo, 

que equivale a 2 personas, ha alcanzado una educación superior y el 75% de ellos 

tiene entre 3 y 4 hijos. 

De acuerdo a los resultados sociodemográficos del comité, se observa que coincide 

con el estudio de Villanueva (2019) debido a que su investigación cuantitativa tuvo 

por finalidad identificar las características sociodemográficas a fin de brindar a 

detalle los factores que  intervienen en las poblaciones, analizando la edad, estado 

civil, nivel socioeconómico, etc.; además se encontró una concordancia con el 

estudio de Niño et al. (2019) el cual por medio de su investigación cuantitativa de 

corte transversal utilizó instrumentos para identificar las características 

sociodemográficas de los participantes del comité. 

Ante lo expuesto, cabe resaltar que el comité de alimentación escolar de Qali 

Warma que se encarga de la conservación y distribución de alimentos está 

conformado por dos padres de familia que no han recibido una educación superior 

y dos representantes de la Institución Educativa quienes si cuentan con una 

educación superior. Además, el 50% de ellos tiene relativamente numerosa. 

Asimismo, considerando los resultados respecto a la identificación de las 

condiciones sociodemográficas de los beneficiarios de Qali Warma en una escuela 

rural, en el que se percibió que el 29,3% de beneficiarios es menor de 35 años, hay 

una misma cantidad de padres entre 46 y 55 años de edad, pero también hay un 

grupo reducido de padres mayores de 56 años, equivalente al 19,0 %, además se 

el 65,5% son madres beneficiarias y solo el 34,5% son varones. De igual manera 

se percibe que el 44,8% de los encuestados indicaron ser dependientes 

laboralmente, el 17,2% son independientes y el 37,9% de beneficiarios están a 

cargo exclusivamente del hogar; por otro lado, el 67,2% solo logró alcanzar estudiar 

la primaria, el 25.9% llegaron a estudiar el nivel secundario y solo 6,9 % de 

encuestados lograron concluir una educación superior. Cabe resaltar que el 50% 

de los beneficiarios son convivientes, 37.9 % están casados y el 12.1 % son solteros 
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o cumplen solo la función de apoderado. Por último, en relación al número de hijos 

de los beneficiarios, se tiene en consideración que, el 50,0% de los encuestados 

indicaron tener 1 o 2 hijos, el 32.8% entre 3 y 4 hijos y el 17,2% cuenta con más de 

4 hijos, haciendo de ello una familia moderadamente numerosa. 

Los resultado encontrados coinciden con lo definido por Mancilla y Yepes (2020) 

debido a que sostienen que se deben tener consideración diferentes factores para 

la elaboración de un programa de alimentación social, en donde se percibe lo 

siguiente: a) Valoración del estado de salud: Es primordial que se realice un análisis 

antropométrico, historia clínica y un diagnóstico nutricional completo hacia la 

persona, involucrando también un test de intolerancia alimentaria, b) Evaluación del 

perfil nutricional: Se realiza el análisis de los estilos de vida y aquellos factores que 

impactan directa o indirectamente en el provecho de la alimentación, c) Elaboración 

del programa de alimentación social y d) Seguimiento y adaptación: Facilita la 

observación de los resultados que se han logrado y si es necesario verificar los 

cambios pertinentes. 

 Analizando las bases teóricas se concuerda con Boklis (2021) el cual manifiesta 

que los programas de alimentación social son constituidos con la finalidad de 

intentar mejorar el estilo de vida de las personas relacionado a los diferentes 

modelos de consumo alimentario, para esto es importante que se tengan en cuenta 

diversos elementos como la aceptabilidad cultural, recursos alimenticios viables o 

disponibilidad alimentaria. 

Se encontró una coincidencia con la política del estado establecida en la ley 31315, 

por la cual el Congreso de la República a través de El Peruano (2021) se manifestó 

como finalidad determinar el marco legal para el desenvolvimiento de las políticas 

públicas en relación a la seguridad alimentaria y nutricional, teniendo en cuenta que 

el derecho a la alimentación es considerada como primordial para todas las 

personas, sostenidos por todos los acuerdos internacionales en donde el Perú ha 

suscrito, teniendo como puntos clave a) Alimentación saludable: Se refiere a 

aquella alimentación, en donde a pesar que es inocua, aceptable culturalmente y 

teniendo un respeto hacia la agrobiodiversidad, manifiesta una satisfacción hacia 

los requerimientos nutricionales de los individuos, considerando su edad, sexo, 

condiciones de salud y vida, entre otras. b) Derecho a la alimentación saludable: 
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Se refiere a la situación, en donde todo individuo, encontrándose solo o junto a 

otros, manifiesta un acceso físico y económico, en toda circunstancia, a una 

alimentación óptima o a medios que le permita alcanzarla. c) Seguridad alimentaria 

y nutricional: Se refiere al ingreso económico, físico y sociocultural de todos los 

individuos hacia los alimentos suficientes, inocuos y nutritivos. 

Ante lo analizado respecto a los aspectos sociodemográficos de los beneficiarios 

del programa Qali Warma de una institución educativa de Olmos, se encontró que 

un gran porcentaje de encuestados son encargadas del hogar, lo cual se debe al 

factor cultural, donde, el marido es el encargado de velar por la alimentación y 

cuidado de la familia; de igual manera, la gran mayoría solo cuenta con primaria y 

un grupo reducido a estudiado parte o terminado el nivel secundario debido a las 

pocas oportunidades de estudiar una carrera técnica o universitaria, ya sea por el 

factor económico o cultura implantada en el seno del hogar donde por lo general se 

cree las mujeres no necesitan una educación superior. 

 Asimismo, se coincide con lo establecido por Darge et al. (2021) ya que afirman 

que es importante conocer el aspecto sociodemográfico para que se empleen 

acciones que complementen la alimentación social, bajo un conjunto de 

modalidades de atención que desarrollan como finalidad el brindar un complemento 

alimentario a los pobladores en situación de pobreza extrema, grupos vulnerables, 

niñas, niños y personas con discapacidad en situaciones de riesgo moral, abandono 

y victimas de violencias familiar y política. 

Ante los resultados descriptivos sobre el análisis sociodemográfico de los 

beneficiarios del programa Qali Warma de una institución educativa rural pudo 

coincidir con la investigación de Luna (2018) debido a que el autor en su estudio 

sobre los servicios alimentarios y el nivel de satisfacción de los usuarios de Qali-

Warma investigó los rasgos sociales y demográficos como son el estado civil, 

ocupación, etc., en virtud de aclarar y analizar con detalles los indicadores que se 

encuentran relacionados con las poblaciones que reciben los beneficios sociales 

del estado. 
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En base a los resultados generales sobre el desempeño de los representantes del 

comité de alimentación escolar de Qali Warma se encontró que el nivel de 

desempeño del comité de alimentación escolar tiene un bajo nivel de desempeño 

con 36.2%, nivel regular con 34.5% y solo el 29.3% lo señala con un nivel alto de 

desempeño; en relación a la dimensión competencias, el 37.9% de los encuestados 

manifestaron un nivel bajo o ineficiente, el 43.1% de los encuestados lo califica en 

un nivel medio, el 19,0 % le da un nivel alto; en relación al potencial de 

mejoramiento, el nivel medio destaca con un 44,8 %, en relación a la dimensión 

liderazgo, un 39.70% de encuestados indicaron que el comité se encuentra en un 

nivel bajo, no obstante, con 50.0% de los beneficiarios lo coloca en un nivel medio 

en relación al logro de metas. 

Se coincide con el estudio de Villanueva (2019) quien investigó sobre la el 

desempeño de programas sociales como es el vaso de leche, por lo cual encontró 

que el 45% de participantes señalan que regularmente se brinda un servicio rápido 

y adecuado en el vaso de leche, mientras que un 8% señalan que casi nunca se 

ofrece un servicio de calidad; por otro lado, respecto al compromiso de los 

trabajadores del vaso de leche el 35% de participantes señalan que casi nunca 

están comprometidos, mientras que un 45% afirman que regularmente existe 

compromiso, destacándose que existe un margen alto de personas que a veces 

encuentra eficiencia en el programa de alimentación brindado por el estado, ante 

ello, se comprobaron que existen problemas en el desempeño del personal, sobre 

todo en la capacidad de respuesta y compromiso. 

De acuerdo a los resultados sobre el desempeño de los representantes del comité 

de alimentación se encontró una concordancia con el estudio de Valderrama et al. 

(2018) debido a que el autor midió la programación alimentaria escolar en 

Antioquía, bajo un estudio descriptivo, por lo cual encontró que el desempeño que 

realizan los prestadores de servicios sociales es de gran utilidad para reducir los 

niveles de desnutrición, anemia, etc., que son enfermedades que afectan la salud 

pública, por ello, es necesario que se implementen alianzas estratégicas con 

proveedores, expertos y padres de familia para desarrollar procesos comunitarios 

que mitiguen estos problemas. 
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Ante lo analizado respecto al nivel de desempeño del comité desde la perspectiva 

de los beneficiarios, se encontró que los padres de familia encuentran un nivel 

regular sobre el desempeño de los colaboradores encargados de repartir los 

alimentos, esto se debe a que existen determinados problemas relacionados con la 

planificación de las actividades y al proceso de brindar los productos en las fechas 

programadas, cabe señalar que la mayoría de beneficiarios piensan que el 

programa es para toda la familia, cuando es todo lo contrario, solo es para el 

fortalecimiento de la alimentación mediante alimentos complementarios para 

facilitar un mejor desenvolvimiento y aprendizaje en los alumnos. 

Cabe señalar que se coincide con la base teórica de Chiavenato (2009) el cual 

manifiesta que el desempeño de los individuos en las instituciones se desarrolla de 

manera dependiente en relación a diversas contingencias, en la cual puede variar 

conforme a la persona y de una situación a otra, debido a que se puede manifestar 

conforme a diversos elementos influyentes en el colaborador. El valor que 

desarrollan los incentivos y la perspectiva de que estas tengan una dependencia 

de la capacidad humana son determinantes para manifestar el esfuerzo personal 

que el individuo se encuentra dispuesto a realizar, por otra parte, la manera que 

tiene cada colaborador para percibir la relación costo/beneficio desarrolla las 

acciones evaluativas en las cuales le informan los beneficios de poder realizar tal 

esfuerzo. Asimismo, el esfuerzo individual manifiesta su dependencia en relación a 

las condiciones personales que desarrolla el individuo y de su punto de vista en la 

función que tiene que desenvolver dentro de la institución pública, es por esto que, 

se tiene en consideración que el desempeño se encuentra relacionado a todas las 

variables que lo influyen. 

De acuerdo a los resultados sobre el nivel de satisfacción que tienen los usuarios 

de Qali Warma de una escuela rural de Lambayeque, se encontró que  el 60.3% de 

beneficiarios del programa Qali Warma está medianamente satisfecho y e 34.5% 

tiene baja satisfacción y solo un 5.2% se considera altamente satisfecho, además 

en relación a la dimensión tangibilidad, notoriamente con un 39.7% lo pone en nivel 

bajo, en relación a la confiabilidad del servicio, con un 44%  se encuentra en un 

nivel medio y solo llega al nivel alto con 19%, en relación a la dimensión de 

capacidad de respuesta, solo el 5,2 %, lo considera en un nivel alto, en empatía 
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hay un moderado porcentaje en el nivel bajo con 31,0% y con un 37,9 % en un nivel 

bajo respecto a la dimensión seguridad, ósea califican el servicio moderadamente 

inseguro 

Se guarda concordancia con el estudio de Luna (2018) dado que, investigó acerca 

de la satisfacción de los usuarios de Qali-Warma, considerando a una población de 

51 participantes, por lo cual tuvo por resultado que, el 56.86% de encuestados 

señalan que dicho servicio es bueno y el 43.14%, opina que es regular, 

determinando que se debe mejorar este servicio que depende muchas veces de la 

supervisión o monitoreo que se haga y que los alimentos lleguen precisamente al 

usuario y se desvíen a otros consumidores o establecimientos de venta como ha 

ocurrido muchas veces a nivel nacional además consideramos que una leva 

mayoría opina que es bueno porque la calidad de alimentos es buena. 

Coincidiéndose también con Siuse (2017) debido a que investigo sobre la 

satisfacción de un programa social en Lima, empleándose como instrumento el 

cuestionario, encontrando que el 52% de encuestados señalan que se encuentran 

satisfechos con los programas sociales como es Cunamas. 

Los resultados encontrados sobre la satisfacción de los beneficiarios del programa 

social de alimentación Qali Warma se relacionan con el estudio de Niño et al. (2019) 

quien por medio de su estudio relacionado con las percepciones de satisfacción del 

beneficiario de programas sociales de alimentación estudiantil, encontró que los 

estudiantes se encuentran satisfechos con el programa social alimenticio, de los 

cuales los niveles socioeconómicos de pobreza y pobreza extrema son los que 

mejor percepción tienen, sin embargo, los niveles socioeconómicos altos no se 

sienten satisfaceos; determinando que, se deben emplear un monitoreo y control 

progresivo para identificar a los beneficiarios que verdaderamente requieren de 

este beneficio social para poder cerrar las brechas de desnutrición y anemia 

estudiantil.  

Cabe señalar la coincidencia con el marco teórico descrito por Zeithaml, 

Parasuraman y Berry quienes manifiestan que la satisfacción del usuario, no es un 

objetivo en sí mismo, al contrario, se considera un camino que permita alcanzar 

diversas metas institucionales claves. La satisfacción, en primer lugar, se asocia de 
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manera rigurosa con la lealtad que manifiesta la persona y el compromiso de este 

con la institución, en segundo lugar, los sujetos que se encuentran satisfechos 

manifiestan argumentos en beneficio a la institución y se transforman en medios 

comunicativos andantes en relación al buen rendimiento dentro de la organización, 

lo que genera un ambiente de trabajo óptimo. 

Ante lo analizado respecto al nivel de satisfacción de los beneficiarios con el 

programa Qali Warma, se encontró que los padres de familia encuentran un nivel 

regular sobre esto se debe a que encuentran deficiencias respecto a los aspectos 

físicos como son el inadecuado almacenamiento de los productos en un local que 

no cuenta con las condiciones mínimas para salvaguardar la inocuidad y seguridad 

alimentaria de los productos ofrecidos, asimismo, la inadecuada distribución de 

áreas, etc.  



29 
 

VI. CONCLUSIONES 

 

1. Se identificó las condiciones sociodemográficas del comité de alimentación 

escolar de Qali Warma en una escuela rural de Lambayeque, en el que el 

50% de los miembros tiene 36 y 45 años de edad, el 75% son mujeres, el 

50% están casados, el 50% de este grupo, que equivale a 2 personas, ha 

alcanzado una educación superior y el 75% de ellos tiene entre 3 y 4 hijos. 

 

2. Se precisó el 29,3% de beneficiarios es menor de 35 años, hay una misma 

cantidad de padres entre 46 y 55 años de edad, pero también hay un grupo 

reducido de padres mayores de 56 años, equivalente al 19,0 %, además 

se el 65,5% son madres beneficiarias y solo el 34,5% son varones. De 

igual manera se percibe que el 44,8% de los encuestados indicaron ser 

dependientes laboralmente, el 17,2% son independientes y el 37,9% de 

beneficiarios están a cargo exclusivamente del hogar; por otro lado, el 

67,2% solo logro alcanzar estudiar la primaria, el 25.9% llegaron a estudiar 

el nivel secundario y solo 6,9 % de encuestados lograron concluir una 

educación superior. Cabe resaltar que el 50% de los beneficiarios son 

convivientes, 37.9 % están casados y el 12.1 % son solteros o cumplen 

solo la función de apoderado. Por último, en relación al número de hijos de 

los beneficiarios, se tiene en consideración que, el 50,0% de los 

encuestados indicaron tener 1 o 2 hijos, el 32.8% entre 3 y 4 hijos y el 

17,2% cuenta con más de 4 hijos, haciendo de ello una familia 

moderadamente numerosa. 

3. Se concluyó que el nivel de desempeño del comité de alimentación escolar 

tiene un bajo nivel de desempeño con 36.2%, nivel regular con 34.5% y 

solo el 29.3% lo señala con un nivel alto de desempeño; en relación a la 

dimensión competencias, el 37.9% de los encuestados manifestaron un 

nivel bajo o ineficiente, el 43.1% de los encuestados lo califica en un nivel 

medio, el 19,0 % le da un nivel alto; en relación al potencial de 

mejoramiento, el nivel medio destaca con un 44,8 %, en relación a la 

dimensión liderazgo, un 39.70% de encuestados indicaron que el comité 
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se encuentra en un nivel bajo, no obstante, con 50.0% de los beneficiarios 

lo coloca en un nivel medio en relación al logro de metas. 

4. Se determinó que el nivel de satisfacción de los padres beneficiarios del 

programa Qali Warma se encuentra en un nivel medio con 60.3% y una 

satisfacción baja con 34.5%, y solo un 5.2% se considera altamente 

satisfecho, además en relación a la dimensión tangibilidad, notoriamente 

con un 39.7% lo pone en nivel bajo, en relación a la confiabilidad del 

servicio, con un 44%  se encuentra en un nivel medio y solo llega al nivel 

alto con 19%, en relación a la dimensión de capacidad de respuesta, solo 

el 5,2 %, lo considera en un nivel alto, en empatía hay un moderado 

porcentaje en el nivel bajo con 31,0% y con un 37,9 % en un nivel bajo 

respecto a la dimensión seguridad, ósea califican el servicio 

moderadamente inseguro. 
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VII. RECOMENDACIONES 

 

1. Al directivo de la Institución Educativa en el que se realizó el estudio, solicitar 

a los especialistas del programa Qali Warma a capacitar y monitorear a los 

miembros del comité de alimentación escolar, asimismo a que a través de 

su liderazgo motive e influya a la búsqueda de la excelencia en el servicio 

en cada una de las actividades que se realizaran antes, durante y después 

de la distribución de alimentos. 

 

2. Al comité de alimentación del programa Qali Warma, a la búsqueda de una 

mejora continua en el proceso de almacenamiento y distribución de 

alimentos, teniendo en cuenta el adecuado mobiliario y evitando una 

contaminación cruzada por manipulación o inadecuado almacenamiento. 

 

3.  A los padres de familia, priorizar la ingesta de alimentos ofrecidos por el 

programa Qali Warma exclusivamente en el menor hijo asignado, debido a 

que estos alimentos tienen un reforzamiento nutricional, y es ideal para la 

etapa de desarrollo en el que se encuentran los menores de edad. 

 

4.  A los futuros estudios e investigadores, considerar los datos y la información 

adquirida, respecto al desempeño del comité Qali Warma, las características 

demográficas y la satisfacción de los beneficiarios de Institución Educativa 

rural con la finalidad de ampliar los conocimientos considerando estudios 

inferenciales y causales. 
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ANEXOS 

A. Matriz de operacionalización  

 

Variable 

Definición conceptual Definición 

operacional Dimensión Indicadores 

Ítems  Escala Baremos por 

dimensiones 

Baremos 

por 

variable 

Desempeño 

laboral 

Según Mondy (2010) el 

desempeño en una organización 

permite orientar las estrategias y 

actividades para el alcance 

óptimo de los objetivos, 

direccionando y asegurando que 

las acciones institucionales se 

desarrollen de manera oportuna 

para incrementar la productividad 

de los colaboradores, de los 

equipos de trabajo y, por último, 

de la institución pública. 

Manifiesta también que es un 

recurso importante en el alcance 

de las metas institucionales, en 

tanto que involucra la medición y 

la optimización de la capacidad 

del individuo para realizar un 

trabajo en específico. 

La variable 

desempeño 

se mide 

tomando en 

cuenta las 

dimensiones 

de liderazgo, 

competencia

s, logro de 

metas y 

potencial de 

mejoramient

o. 

Competencias Contribución 

estratégica 

Conocimiento de 

la organización 

Suministro de 

RRHH 

 

 

 

 

1-6 

 
 
 
 
 
 
 
 
Tipo 
Likert:  
1= 
Nunca 
2= Casi 
nunca 
3= 
Ocasion
almente 
4: 
Frecuent
emente 

5: 

Siempre 

Bajo: 6-10 
Medio: 11-
20 
Alto: 21-30  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Bajo 20-
33 
Medio: 
34-66 
Alto: 67-

100 

Potencial de 

mejoramiento 

Rendimiento 

pasado 

Evaluación del 

potencial 

 

 

 

7-11 

Bajo: 5-8 
Medio: 9-
16 
Alto: 17-25 

Liderazgo Liderazgo 

organizacional 

Actitudes 

12-15 Bajo: 4-6 
Medio: 7-
12 
Alto: 13-20 

Logro de metas Resultados 

Jerarquía 

16-20 Bajo: 5-8 
Medio: 9-
16 
Alto: 17-25 



 
 

Variable: Satisfacción del beneficiario 

Variable 
Definición 
conceptual 

Definición 
operacional Dimensión Indicadores 

Ítems  Escala Baremos por 
dimensión 

Baremos 
por 
variable 

Satisfacción 
del 
beneficiario 

Se tiene en 
consideración 
que la 
satisfacción del 
usuario, no es 
un objetivo en 
sí mismo, al 
contrario, se 
considera un 
camino que 
permita 
alcanzar 
diversas metas 
institucionales 
claves. Para 
desarrollar la 
medición de la 
satisfacción de 
las personas 
en relación a 
los diversos 
factores de la 
calidad del 
servicio. 

La variable 
satisfacción 
se mide 
tomando en 
cuenta las 
dimensiones 
de 
tangibilidad, 
confiabilidad, 
capacidad de 
respuesta, 
empatía y 
seguridad. 
 

Tangibilidad 

Apariencia de las 
instalaciones 
Condiciones del 
ambiente durante el 
servicio  

1-4  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Tipo 
Likert:  
1= 
Nunca 
2= Casi 
nunca 
3= 
Ocasion
almente 
4: 
Frecuent
emente 
5: 
Siempre 

Bajo: 4-6 
Medio: 7-12 
Alto: 13-20 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Bajo 22-
36 
Medio: 
37-72 
Alto: 72-
110 

Confiabilidad 

Rapidez y puntualidad  
 
Disponibilidad de los 
alimentos 

5-8 Bajo: 4-6 
Medio: 7-12 
Alto: 13-20 

Capacidad 
De 
Respuesta 

Cumplimiento de 
peticiones atendidas 
Durabilidad y calidad 
de lo recibido 

9-13 Bajo: 5-8 
Medio: 9-16 
Alto: 17-25 

Empatía 

Servicio 
individualizado 
 
Utilización de un 
lenguaje claro y 
adaptado a los 
usuarios 

14-18 Bajo: 4-8 
Medio: 9-16 
Alto: 17-25 

Seguridad 

Conocimiento del 
trabajo 
 
Cortesía, respeto y 
educación de los que 
brindan el servicio. 

19-22 Bajo: 4-6 
Medio: 7-12 
Alto: 13-20 



 
 

B. Instrumentos 

 

  

UNIVERSIDAD CÉSAR VALLEJO 

ESCUELA DE POSGRADO 

  
CUESTIONARIO DESEMPEÑO LABORAL 

car 
Estimado (a) padre o madre (a), con el presente cuestionario se pretende 
businformación para cumplir con el objetivo de medir el desempeño laboral para 
lo cual te solicitamos tu colaboración, respondiendo todas las preguntas.  

 

I. DATOS GENERALES 

1. Edad ___________ 2. Sexo: ___ Masculino ___Femenino____ 

3. Ocupación: Encargado del hogar ( ), Trabajador dependiente ( ), trabajo 
independiente ( ) 4. Grado de instrucción: Primaria ( ), Secundaria ( ), Superior ( ) 
5. Estado civil: Soltero ( ) Casado ( ) 6. Número de hijos ( )  

                                           ESCALA DE EVALUACIÓN  
  

Ítem   Nunca   Casi nunca   Ocasionalmente   Frecuentemente   Siempre   

Escala  1  2  3  4  5  

  

 Preguntas             

N°  Competencias 1  2  3  4  5  

1  Los representantes de la Comisión de Alimentación Escolar 
(CAE) hacen uso eficiente de los recursos, muebles y 
utensilios brindados por el programa Qali Warma. 

          

2  La dirección de la I.E. logra detectar errores durante el 
proceso de distribución y disposición final de alimentos.            

3  La Comisión de Alimentación Escolar (CAE) desarrolla sus 
actividades de manera organizada y ordenada.           

4 Se aplican los estándares de calidad en el proceso de 
entrega de alimentos.      

5 Se siguen los procesos necesarios para el llenado del 
padrón de los beneficiarios.      

6 El director de la I.E. coordina con los integrantes del CAE 
para la distribución de los alimentos      



 
 

N°  Potencial de mejoramiento 1  2  3  4  5  

7 El CAE sigue el procedimiento, instrucciones y 
recomendaciones de la supervisora del programa Qali 
Warma. 

          

8 El CAE asegura la conservación de alimentos durante el 
proceso de almacenamiento, evitando que estos se 
contaminen con diferentes tipos de sustancias como 
material tóxico, relaves, etc y otros peligros. 

          

9 El CAE promueve una alimentación balanceada con los 
alimentos que son distribuidos. 

          

10 El CAE busca una mejora continua en el proceso de 
distribución de alimentos.           

11 El CAE hace un manejo adecuado de los alimentos antes, 
durante y después de la entrega.           

Liderazgo 1  2  3  4  5  

12  El CAE ejerce una participación activa durante el proceso 
de distribución de alimentos.           

13 Los representantes del CAE mantiene una comunicación 
asertiva con los padres de familia.           

14 En caso de incidencias, el CAE las abordada de manera 
adecuada. 

     

15 El CAE genera espacios para recoger observaciones y 
recomendaciones de los padres de familia generados 
durante el proceso de entrega de alimentos. 

     

Logro de metas 1  2  3  4  5  

16 El CAE usa instrumentos de difusión como altavoces, 
afiches, parlantes, comunicados, wasap, entre otros para 
informar a los padres las fechas de distribución de 
alimentos. 

     

17 El CAE distribuye de manera equitativa los alimentos de 
acuerdo al padrón establecido.       

18 La CAE cumple oportunamente con la entrega de 
alimentos según el cronograma.      

19 La distribución que realiza el CAE se logra hacer a todas 
las familias empadronadas.       

20 El CAE promueve información sobre el objetivo programa 
Qali Warma para evitar enfermedades como la anemia, 
desnutrición crónica, etc. 

     

  

 

 

 



 
 

 

  

UNIVERSIDAD CÉSAR VALLEJO 

ESCUELA DE POSGRADO 

  
CUESTIONARIO SATISFACCIÓN 

 

Estimado (a)  padre o madre de familia, con el presente cuestionario se pretende 

buscar información para cumplir con el objetivo de medir la satisfacción para lo 

cual te solicitamos tu colaboración, respondiendo todas las preguntas.  

  

                                           ESCALA DE EVALUACIÓN  

  

Ítem   Nunca   Casi nunca   Ocasionalmente   Frecuentemente   Siempre   

Escala  1  2  3  4  5  

  

Ítemes   Niveles   

Dimensión: elementos tangibles    

1. El lugar donde recibe los alimentos es adecuado 
para su distribución. 

  
1  2  3  4  5  

2. El lugar donde se almacenan los alimentos cuenta 
con una infraestructura adecuada. 

  
1  2  3  4  5  

3.Los mobiliarios donde recibes los alimentos 
permanece    limpio y ordenado. 

  
1  2  3  4  5  

4. Los empaques de los alimentos son adecuados para 
su conversación. 

  
1  2  3  4  5  

Dimensión: capacidad de respuesta      

5. El horario en el que se reparten los alimentos es 
adecuado y se ajusta a la disponibilidad de los padres 
de familia. 

1  2  3  4  5  

6. La repartición de los alimentos por parte del CAE se 
realiza de manera rápida y efectiva. 

1  2  3  4  5  

7. El reparto de alimentos se realiza de manera 
puntual. 

1  2  3  4  5  

8. El tiempo que espera para recibir los alimentos por 
parte del CAE es el adecuado. 

  
1  2  3  4  5  

Dimensión: confiabilidad      



 
 

9. Siente que los alimentos son adecuados para el buen 
desarrollo del menor. 

  
1  2  3  4  5  

10. Los  alimentos ofrecidos por el programa Qali 
Warma  cumplen  sus expectativas 

  
1  2  3  4  5  

11. Consideras que todos los padres reciben la misma 
cantidad y calidad de alimentos. 

1  2  3  4  5  

12. Considera que los alimentos presentan una buena 
durabilidad 1  2  3  4  5  

13. Recibe asistencia o capacitaciones progresivas 
sobre la adecuada preparación de los alimentos 
entregados 

  
1  2  3  4  5  

Dimensión: Empatía      

14. Consideras que los representantes del CAE ofrecen 
un servicio individualizado al momento de repartir los 
alimentos.  

  
1  2  3  4  5  

15. Los representantes del CAE entregan los alimentos 
con cortesía y amabilidad. 

  
1  2  3  4  5  

16. Existe un interés por parte del personal de la 
supervisora del programa Qali Warma por escuchar las 
necesidades de los beneficiarios.   

  
1  2  3  4  5  

17. En caso de algún problema con los alimentos, los 
representantes del CAE lo atienden de manera 
inmediata. 

  
1  2  3  4  5  

18. El CAE que brindan los alimentos muestran interés 
por recomendar acciones que promuevan una 
alimentación saludable, 

  
1  2  3  4  5  

Dimensión: Seguridad      

19. El personal que atiende, lo hace con cortesía, 
educación y respeto. 

1  2  3  4  5  

20. Los alimentos brindados por el programa, se 
encuentran dentro del plazo de la fecha de vencimiento. 

1  2  3  4  5  

21. Son visibles los registros sanitarios de los productos 
brindados por Qali Warma  

1  
2  3  4  5  

22. El personal a cargo de la entrega de los alimentos 
te brinda confianza. 

 1  
2  3  4  5  

 



 
 

C. Consentimiento informado 

 

 

 

CONSENTIMIENTO INFORMADO DE INVESTIGACIÓN 

 

La presente investigación es conducida por el maestrante Freddy Susanibar 

Alvarado de la Universidad César Vallejo Filial. El objetivo del estudio es determinar 

el nivel de desempeño del comité de alimentación escolar de Qali Warma y el grado 

de satisfacción de los usuarios de una escuela rural de Lambayeque. Siendo esta 

una investigación cuantitativa de diseño no experimental. 

 

En este estudio participarán 58 encuestados, asimismo el cuestionario está  

conformado por 20 ítems para medir el nivel de desempeño laboral y 22 ítems para 

medir el nivel de satisfacción. Tome el tiempo que considere necesario para 

resolver cada pregunta planteada.  

Desde ya le agradecemos su participación. 

_________________________________________________________________

__ 

 

Acepto participar voluntariamente en esta investigación, conducida por Freddy 

Susanibar. He sido informado (a), he tenido la oportunidad de preguntar sobre ella 

y he comprendido los objetivos de la investigación y lo que representa la 

investigación personal que proporcione, no encontrando ningún tipo de 

inconveniente que evite revelar los datos al entrevistador. 

Consiento voluntariamente mi participación en este trabajo de investigación como 

participante y entiendo que tengo derecho de retirarme de la investigación en 

cualquier momento. 

Nombre: 

Firma del participante: 

DNI N°: 

D. Autorización de aplicación de instrumento 



 
 

 



 
 

E. Juicio de expertos 

 

 



 
 

 

 

 

 



 
 

 



 
 

 



 
 

 



 
 

  



 
 

 

 

  



 
 



 
 

 

 



 
 

 

 

 

 



 
 

 



 
 

 



 
 

 



 
 

  



 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 



 
 

 

 



 
 

 

 



 
 

 



 
 

 



 
 

 

 



 
 



 
 

 

 



 
 

 

 

 

  



 
 

 

 

 

 FOTO: Aplicación de las encuestas a los beneficiarios de Qali Warma. 
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