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RESUMEN 

En la presente investigación, el objetivo fue determinar la relación entre la gestión 

de procesos y la prestación de servicio de los trabajadores de Qali Warma, Lima 

2023. El tipo de investigación de tipo básica del nivel descriptivo correlacional, de 

enfoque cuantitativo; de diseño no experimental, corte transversal. Se consideró 

una población censal de 90 trabajadores. La técnica empleada para recaudar 

información fue la encuesta virtual y los instrumentos fueron dos cuestionarios los 

cuales fueron correctamente validados a través de juicios de expertos y 

estableciendo su confiabilidad a través del estadístico Alfa de Cronbach 0.960 que 

demuestra una alta confiabilidad.  

Respecto a los resultados se tuvo que el 41,1% de los encuestados 

manifestaron que se tiene una gestión de procesos medianamente eficiente y un 

predominante porcentaje mayoritario del 82,2% de los trabajadores encuestados, 

indicaron que se tiene un nivel medio de prestación de servicio. Lo cual, concluyó 

que existe relación entre la gestión de procesos y prestación de servicio, con un 

valor de p valor de 0.00 y una relación positiva alta (Rho de Spearman de 0, 528). 

Por lo cual se deja de lado la hipótesis nula y se considera la hipótesis alterna. 

Palabras clave: Gestión de procesos, prestación de servicio, control de calidad, 

recepción, distribución. 
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ABSTRACT 

In this research, the objective was to determine the relationship between process 

management and service delivery of Qali Warma workers, Lima 2023. The type of 

research is of a basic descriptive correlational type, with a quantitative approach; 

non-experimental, cross-sectional design. A census population of 90 workers was 

considered. The technique used to collect information was the virtual survey and the 

instruments were two questionnaires which were correctly validated through expert 

judgments and establishing their reliability through the Cronbach's Alpha statistic 

0.960, which shows high reliability. 

Regarding the results, 41.1% of the respondents stated that they have a fairly 

efficient process management and a predominant majority percentage of 82.2% of 

the workers surveyed indicated that there is an average level of service provision. . 

Which, concluded that there is a relationship between process management and 

service provision, with a p value of 0.00 and a high positive relationship (Spearman's 

Rho of 0.558). Therefore, the null hypothesis is left aside and the alternative 

hypothesis is considered. 

Keywords: Process management, service delivery, quality control, reception, 

distribution. 
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I. INTRODUCCIÓN 

La provisión del servicio alimentario en el mundo es una lucha contra el hambre y 

desnutrición. En el continente europeo, en España existe un programa de Estado 

que se encarga de distribuir alimentos a las personas de bajos recursos, con esto 

el Fondo de Ayuda Europea para los más Desfavorecidos (FEAD) busca reducir la 

pobreza y la exclusión social (Fondo Español de Garantía Agraria [FEGA], 2023). 

En Norteamérica, como en México del Estado de Tabasco se ha tenido 

deficiencias de procesos de la gestión en seguridad alimentaria, es por ello que 

vieron la necesidad de establecer estrategias de atención, mediante un análisis 

documental y descriptico, identificando la realidad problemática, desarrollando 

categorías y árbol de decisiones (Martínez,2021). 

En América del Sur, para Ecuador el estado brinda servicio de alimentación 

para niños y adolescentes de 3 a 14 años a través del Programa de Alimentación 

Escolar (PAE) que busca ver la deficiencia de políticas públicas, y uno de los 

objetivos es velar que se entreguen los alimentos (Rosales,2020). En Colombia se 

aplica gestión de procesos para disminuir el hambre en escolares que busca 

mejoras en su gestión pública, brindando Seguridad Nutricional y Alimentaria (SAN) 

(Ministerio de Salud de Colombia, 2022). En Brasil, ante la problemática de la 

provisión de alimentos que genera desperdicios de los alimentos en los colegios, 

se brindan libros con información de hábitos saludables (FAO, 2021). También se 

analizó experiencias de países de Latinoamérica y el Caribe para mejorar la 

prestación del servicio de alimentación escolar, con visión a una alimentación más 

nutritiva y adecuada, se busca mejorar los procesos de gestión, realizando un 

monitoreo constante, si el servicio recibido es el esperado, la calidad de un buen 

servicio brindado se percibe como buena y agradable, si es del buen gusto y 

consumo se puede decir que es un producto de calidad (Instituto Nacional de 

Bienestar Estudiantil [INABIE], 2022). 

En el Perú existe el Programa Nacional de Alimentación Escolar Qali Warma 

(PNAEQW) que pertenece al Ministerio de Desarrollo e Inclusión Social (MIDIS), 

cuya creación fue a través del Decreto Supremo N° 008-2012-MIDIS. El programa 

de bienestar social viene dando servicios de alimentación a escolares de escuelas 

públicas de todo el país; los alimentos se basan en la zona donde viven es decir la 
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zona geográfica con las propias características que poseen, asimismo viene 

mejorando constantemente; con el fin de ir optimizando los procesos para brindar 

este servicio de manera que sea eficiente y eficaz que va desde el proceso de 

compra hasta la distribución de alimentos (Basurco Ore, L. E., 2022). 

Qali Warma en Lima, viene coordinando con las subprefecturas, comunidad 

educativa y otros actores, mediante los ordenadores de supervisión local para 

optimizar los procesos a nivel institucional. Para las comisiones de alimentación 

escolar y padres de familia o tutores se están realizando tele sesiones educativas 

desde la unidad territorial Lima, además se brinda capacitaciones que son 

asistencias técnicas de manera presencial que es la forma centralizada y 

personalizada por parte del personal. Programa Nacional de Alimentación Escolar 

Qali Warma. (2023). Norma Técnica N° 002-2023-MIDIS/PNAEQW, Versión N° 01. 

Asimismo, los supervisores verificaron el almacenamiento de los 

proveedores para la correcta prestación de la provisión alimentaria en Lima. Ante 

lo anterior en las provincias de Lima, Qali Warma confirma la disponibilidad del 

servicio de alimentos en una IE. Los asistentes supervisaron la preparación, 

servicio y consumo en Reina de la Paz 20359, que cuenta con 486 clientes del 

distrito de Vegueta de Huara provincia (UNIDAD DE COMUNICACIÓN E IMAGEN 

– PNAEQW, 2022) 

  El PNAEQW a lo largo de los años desde su creación ha tenido deficiencias 

en su gestión de procesos y esto se ha evidenciado en reportajes emitidos en los 

medios de comunicación, es por ello la importancia de una buena administración 

de operaciones y la prestación de servicios para quienes trabajan en Qali Warma, 

Lima, bajo este contexto, formulamos el problema ¿Cuál es la relación entre la 

gestión de procesos y la prestación de servicio de los trabajadores de Qali Warma, 

Lima 2023? Además, consideramos las siguientes problemáticas específicas: a) 

¿Cuál es la relación entre los procesos estratégicos y la prestación de servicio de 

los trabajadores de Qali Warma, Lima 2023? b) ¿Cuál es la relación entre los 

procesos de apoyo o soporte y la prestación de servicio de los trabajadores de Qali 

Warma, Lima 2023? c) ¿Cuál es la relación entre el control de calidad y la 

prestación de servicio de los trabajadores de Qali Warma, Lima 2023? 

La justificación teórica es porque se han establecido las bases de este 

estudio, incluyendo los enfoques teóricos y conceptuales en relación a la gestión 
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de procesos y prestación de servicio que permita conocer a profundidad las 

variables en los trabajadores de Qali Warma, los resultados empíricos respaldarán 

decisiones informadas para optimizar el programa. Desde un enfoque práctico, se 

tendrá como referencia de acuerdo a las bases teóricas en la cual ayudará a que 

se puedan proponer alternativas en Qali Warma, en beneficio de la población 

estudiantil, ya que con los resultados obtenidos del instrumento y conclusiones 

podrá ser la base para formular propuestas de solución a la problemática de Qali 

Warma, en beneficio a los usuarios. Por otro lado, se tiene fundamentos 

metodológicos sólidos, debido que la tesis sitúa un aporte muy importante que 

podrá ser utilizado en futuras investigaciones ya que servirá como referencia. Y por 

último se justifica socialmente, porque las conclusiones podrán ser tomadas en 

cuenta y permitirá perfeccionar su servicio y sus procesos que brinda el programa 

social cuyos usuarios son los niños y niñas de los colegios usuarios. 

Se considera objetivo general lo siguiente: Determinar la relación entre la 

gestión de procesos y la prestación del servicio de los trabajadores de Qali Warma, 

Lima 2023 y los objetivos específicos son: (a) Demostrar la relación que existe entre 

los procesos estratégicos y la prestación de servicio de los trabajadores de Qali 

Warma, Lima 2023, (b) Demostrar la relación que existe entre los procesos de 

apoyo o soporte y la prestación de servicio de los trabajadores de Qali Warma, Lima 

2023 y (c) Demostrar la relación que existe entre el control de calidad y la prestación 

de servicio de los trabajadores de Qali Warma, Lima 2023. Como hipótesis general: 

Existe relación entre la gestión de procesos y la prestación de servicio de los 

trabajadores de Qali Warma, Lima 2023. Como hipótesis específicas: (a) Existe 

relación entre los procesos estratégicos y la prestación de servicio de los 

trabajadores de Qali Warma, Lima 2023, (b) Existe relación entre los procesos de 

apoyo o soporte y la prestación de servicio de los trabajadores de Qali Warma, Lima 

2023 (c) Existe relación entre el control de calidad y la prestación de servicio de los 

trabajadores de Qali Warma, Lima 2023. 

  



4 

II. MARCO TEÓRICO

El programa Nacional de Alimentación Escolar Qali Warma, ofrece un suministro 

de comida a los estudiantes de las escuelas públicas de todo el país, en el cual se 

tiene objetivos y metas trazadas en ofrecer un servicio de alto nivel. Se tiene 

trabajos de investigación en el contexto internacional sobre la gestión de proceso 

se tiene a Carnevale (2020) de Buenos Aires, cuyo objetivo general fue elaborar un 

estudio de optimización integral en la oficina de comercio exterior del Consejo 

Nacional de Investigaciones Científicas y Técnicas  (CONICET) y así aminorar los 

tiempos de espera en la gestión de los procesos como el de compra y el de 

contrataciones en los proyectos de Plan de Mejoramiento Educativo (PME) cuya 

institución receptora es CONICET. La metodología empleada fué en términos 

cualitativos y cuantitativos. Se obtuvo como resultado que si no hay una buena 

proyección los resultados no serán los esperados. Concluyó que un plan de 

progreso para el uso de un sistema de calidad como punto de partida para la gestión 

de procesos de compras promueve un cambio de paradigma.  

Según el artículo de Velasco Ulloa, O., Romero, F. L., & Guío, F. (2019) 

realizó su estudio de investigación en el programa de alimentación escolar de 

Venezuela con la finalidad de mejorar el nivel de vida de los usuarios. Se utilizó un 

enfoque analítico cualitativo junto con uno cuantitativo como metodología. Dando 

como resultado de que el PAE ofrezca a los estudiantes servicios de alimentación 

que satisfagan sus necesidades nutricionales de acuerdo con sus necesidades 

metabólicas en edad escolar, demostrando las ventajas de esta estrategia en la 

provisión de aportes diarios de nutrientes, incluso superando el 10% recomendado 

por los lineamientos de educación del departamento nacional de salud, concluyó 

que una deficiente alimentación afecta negativamente en la sociedad. 

Así también, Alarcón y Sánchez (2018) cuyo objetivo fue implementar la 

gestión de procesos entorno a una organización y mejorar sus aspectos internos ya 

que los trabajadores deben estar debidamente capacitados en el uso correcto de 

las herramientas técnicas implantadas. La metodología fue cuantitativo y cualitativo 

en los servicios de la población. A través de este proceso se aseguraron los 

insumos necesarios para el desarrollo de toda la fase. Asimismo, se valoró como 

muy positiva la aplicación de la administración basado en procesos en los 
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organismos públicos, ya que supondrá mejoras en el aspecto externo de prestación 

de servicios de calidad a los usuarios. Concluyó que, al establecer acuerdos para 

la gestión de procesos, ejerce un impacto significativo en las actividades de la 

organización. 

Mora (2018) en Colombia realizó la investigación para evaluar los resultados 

que el programa destinado a infantes ha generado en los beneficiarios del Colegio 

La Belleza – Los Libertadores, la metodología tuvo un enfoque cualitativo, con 

algunos elementos cuantitativo, teniendo como resultado que solo el 74 % 

recibieron taller sobre hábitos saludables, el 14% no cuenta con hábitos saludables 

y el 12% no responde. Concluyó que la mayoría de beneficiarios mejoraron su 

condición de vida con los alimentos que se otorga y con los talleres gratuitos 

recibidos. 

Attanasio et al. (2017) en su artículo denominado Impact of free availability 

of public childcare on labour supply and child development in Brazil, cuyo objetivo 

fue ver el impacto de la disponibilidad que cuentan las guarderías públicas con 

relación al servicio de alimentación en el desarrollo infantil en Brasil. La 

investigación se basó en la asignación aleatoria de los solicitantes de espacios de 

cuidado infantil, obteniendo como resultado que no hay impacto ni en la evaluación 

del desarrollo cognitivo ni la apreciación del actuar de los niños del programa se 

vieron afectadas, pero se encontraron mejoras en la nutrición infantil. 

De igual manera, en el contexto nacional, por un lado, tenemos a Champi 

(2023) como propósito general fue establecer el vínculo de emplear la lengua 

oriunda y la provisión de alimentos del PNAEQW en la provincia de Calca, 2022, 

obteniendo como resultado con respecto  a la encuesta realizada a 41 personas, lo 

cual equivale al 60,3% del total, concluyendo que la provisión del servicio de 

alimentos por parte de PNAEQW fue regular en términos de calidad y frecuencia, 

por un lado, el 32,4% de las personas encuestadas, es decir, 22 individuos, 

considera que la prestación del servicio alimentario se llevó a cabo de forma 

eficiente. Por otro lado, solo 5 encuestados, lo que equivale al 7,4%, comparten 

esta percepción. De acuerdo con las evidencias obtenidas, el autor indicó fortalecer 

la práctica de los dialectos maternos y promover la conciencia de la importancia 

cultural del idioma de los beneficiarios del PNAEQW en la provincia de Calca, lo 
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cual ayudará a un apropiado ofrecimiento de servicio alimentario, concluyendo que 

existe relación moderadamente positiva en la provisión de alimentos. 

Saldivar (2023) buscó establecer la correspondencia entre el monitoreo de 

prestación del servicio alimentario y satisfacción de usuarios del Programa social 

Qali Warma. Utilizó un enfoque transversal y la metodología de tipo fundamental. 

Cabe destacar que encontró una correlación altamente significativa entre la 

percepción del seguimiento de la prestación del servicio alimentario y la satisfacción 

de los usuarios, lo que sugiere una estrecha relación entre ambos aspectos en el 

contexto del programa. Asimismo, reportó la evaluación del monitoreo de la 

provisión del servicio de alimentos revela que el 51.8% de los beneficiarios percibe 

un nivel bueno, mientras que el 44.6% considera que es nivel regular y solo el 3.6% 

lo califica como nivel malo. Por otro lado, la satisfacción de los beneficiarios del 

Programa Qali Warma, se observó que el 64.3% muestra un nivel alto de 

satisfacción, un 26.8% un nivel medio y un 8.9% un nivel bajo, concluyó una 

significancia muy alta de la relación de las variables. 

Chipa (2022) evaluó el grado de relación existente en la satisfacción de los 

progenitores de los niños que son los beneficiarios y los servicios de restauración 

que brinda el PNAEQW en las escuelas de Abankaya en el año 2022, el método 

que se empleó fue básica con un diseño transversal no experimental, cuantificación 

descriptiva, arrojó los siguientes resultados. más del 60 % de clientes está 

satisfecho y cree que la prestación del servicio de comedor es adecuada. El 39,4% 

estuvo de acuerdo en que se hacía regularmente, con un valor de Rho-Spearman 

de 0,235 p-valor de 0,001 para el resultado de la inferencia. Concluyó que hay una 

baja relación positiva en las variables de análisis. Por esta razón, se magnífica 

continuar investigando los vínculos entre otros factores que pueden mejorar la 

eficiencia del servicio de alimentos. 

También se tuvo a Perea (2022) medió la intención principal para evaluar la 

relación que hay en la seguridad alimentaria con la prestación del servicio del 

PNAEQW. Los métodos utilizados fueron cuantitativos hipotético-deductivos, 

métodos transaccionales y diseño de métodos no experimentales. En cuanto a la 

población tuvo en cuenta 32 trabajadores de Lima, los resultados mostraron una 

alta correlación efectiva en las variables del estudio, el coeficiente de Spearman 
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que se obtuvo fue de 0,700, mientras que el coeficiente de consecuencias fue de 

0,000, concluyó que una mejor prestación del servicio de alimentos conduce a una 

mejor seguridad alimentaria. La investigación que realizó fue muy importante como 

precursora de la entrega de servicios de alimentos y sus aspectos, y debido a que 

la seguridad alimentaria está estrictamente conectada con la calidad de los 

alimentos y la alimentación saludable, su investigación es importante continuar 

realizando su investigación. 

Finalmente, Vallejos (2022) en su tesis de maestría, presentó un estudio con 

el objetivo de proponer un enfoque administrativo de entrega de servicios de 

alimentación para afianzar la alimentación de los alumnos en PNAEQW Sullana. 

Usó la técnica básica – proyectiva, el diseño no experimental, descriptiva y fué 

explicativo, obteniéndose que a mayor a 28% creen que la calidad de nutrición es 

deficiente, mientras mayor a 73%  consideran regular y en cuanto al servicio 

alimentario el 60,2% lo percibe como inadecuado y el 39,8% lo ve como regular, en 

relación a evidencias inferenciales se logró un valor de Wald de 40,073 y con un 

valor de p < a 0,05, habiendo llegado al veredicto  que la restauración tiene un 

impacto significativo en la alimentación escolar, este estudio vió pionero como 

variable de la prestación de servicio, consideramos esa dimensión en el desarrollo 

de estudios utilizando la misma unidad de análisis. 

Cordero et al. (2021) realizó su investigación para evaluar la nutrición de los 

escolares en relación con la edad, el nivel de ingresos y otros factores, el objetivo 

principal de su trabajo fue observar sus dietas. Se utilizaron métodos cuantitativos 

y transversales para obtener los resultados de los estudiantes. La desnutrición 

aguda no fue un problema importante, pero hubo un aumento de la obesidad, 

incluida la obesidad abdominal y la obesidad general, con tendencias relacionadas 

con el género. En comparación con los estudiantes de nivel económico alto que 

reciben asistencia alimentaria, los estudiantes de nivel socioeconómico moderado 

y los estudiantes que no obtienen los alimentos, las mujeres tenían más 

probabilidades de tener sobrepeso, obesidad y obesidad abdominal. Concluyendo 

que aprender más sobre el tema de la desnutrición y cómo mejorar la nutrición 

ayuda a combatir la obesidad. 
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Así también, se tiene a Pillco (2021) cuyo propósito fue conocer cómo se 

relaciona las prestaciones del servicio y la provisión completa a los niños del 

programa Cuna Más de Abancay que tenían entre 3 y 36 meses de edad. Se utilizó 

un diseño de tipo no experimental usando una metodología descriptiva 

correlacional. Como resultado se logró la satisfacción de los padres con el 

minucioso cuidado que estos dan a los beneficiarios. Adicionalmente, se determina 

que para atender adecuadamente al ciudadano se requiere de un canal de atención 

virtual donde se puedan presentar los documentos en cualquier momento del día 

para reducir los tiempos de espera. Esto implica tratar a los usuarios con respeto y 

responder a las consultas con prontitud. Concluyó que es fundamental poner en 

marcha un sistema de administración de procedimientos internos para garantizar y 

modernizar los servicios prestados. 

Quispe (2020) cuyo objetivo fué establecer medidas para la prestación de 

servicios esenciales, ya que afecta el bienestar personal, se ve afectados a los 

beneficiarios del programa Juntos en el distrito de Cocas, en la provincia de 

Castrovirrein, en la región de Huancavelica. Por lo tanto, para responder más 

rápidamente a las solicitudes de las personas, se deben optimizar los procesos 

dentro de la instalación. Además, la información debe ser transparente y se deben 

tomar acciones a nivel de gobierno para que los usuarios tengan más confianza y 

entiendan que están trabajando con integridad. Como resultado, se obtuvo que la 

atención médica básica no afectó significativamente el bienestar personal de los 

usuarios de JUNTOS. Concluyó que el servicio tiene un impacto bueno en el 

destinatario. 

Calvanapon (2017) el trabajo de investigación se realizó con el propósito de 

establecer el efecto en la población que tuvo el PNAEQW en los usuarios (niños, 

niñas y progenitores) de las escuelas de Lambayeque. La metodología del estudio, 

un enfoque descriptivo cualitativo que involucró a 80 participantes, fue diseñada 

para hacer precisamente eso. E. Como resultado, la población beneficiaria en 

Lambayeque obtuvo una tasa de aceptación del 88 por ciento. Los esfuerzos 

limitados de cogestión del programa para los beneficiarios resultaron ser la 

conclusión. Concluyó que la mayoría de los beneficiarios encuestados 
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respondieron favorablemente al programa, pero la mitad de ellos afirmó que no les 

proporcionó suficiente aliento o motivación. 

Flores (2017) el objetivo central del estudio fue examinar el impacto de la 

gestión administrativa, como la presentación del servicio alimentario se obtuvo 

como resultado lo esencial es el uso de herramientas de desarrollo organizacional, 

la política de evaluación del nuevo índice se está implementando teniendo en 

cuenta las necesidades del medio y la perspectiva del usuario, y seguirá el plan 

conceptual y metodológico publicado. Concluyó que la gestión administrativa 

efectiva en Lima Metropolitana y Callao tiene influencia con la prestación de servicio 

que se brinda a los escolares. 

En este trabajo de investigación, la epistemología tuvo como objetivo 

comprender la relación entre la gestión de procesos y la prestación de servicio de 

los trabajadores de Qali Warma en Lima durante el año 2023. Se utilizarán métodos 

científicos y técnicas cuantitativas y cualitativas para obtener conocimiento válido y 

confiable sobre esta relación. La investigación se enfocará en evaluar la calidad de 

servicio, identificar áreas de mejora en los procesos y proponer estrategias para 

optimizar la prestación del servicio. 

El constructo aborda la gestión de procesos y la teoría de la prestación del 

servicio. La gestión de procesos es crucial para mejorar la eficiencia y efectividad 

en provisión de servicios, incluyendo procesos estratégicos, de apoyo y control de 

calidad. Por otro lado, la teoría de la prestación del servicio se enfoca en cumplir lo 

requerido por el cliente y brindar una experiencia positiva. 

En lo que respecta a la primera variable gestión de procesos, se tomó en 

consideración la teoría de Recursos y Capacidades, aquí resalta la importancia de 

procesos y su función esencial en el rendimiento de una organización. Según Fong 

(2005), los procesos son mencionados como generadores de capacidades 

derivadas del aprendizaje, las cuales se convierten en rutinas organizativas 

encargadas de coordinar las acciones necesarias para alcanzar los resultados 

requeridos por la empresa (Pérez, 2019). 

Max Weber (1909) presentó la Teoría Burocrática de la administración, 

donde se destaca que la eficiencia se alcanza a través de la estructuración científica 
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y racional de la organización, permitiéndole operar con la precisión característica 

de una máquina concebida con un propósito singular y específico (Reyes,2020). 

En lo que concierne a la Teoría General de los Sistemas (TGS), tanto 

Luhmann (1998) como Ashby (1962) realizaron investigaciones con respecto a los 

aspectos sociales desde una perspectiva sistémica. Luhmann planteó la idea de 

que los sistemas sociales están constituidos por acciones humanas que son 

influenciadas por información. Por otro lado, Ashby destacó la importancia 

primordial de la comunicación en la estructura de una organización, llegando 

incluso al punto de afirmar que la falta de comunicación equivale a la inexistencia 

misma de la organización. Estas teorías desempeñaron un papel esencial al 

proporcionar un marco conceptual fundamental para la orientación de la 

investigación en curso (Pérez, 2019). 

Con respecto a la segunda variable prestación de servicio, se tomó como 

referencia a esta teoría en el cual se tiene a los principios de teoría sobre servicios 

públicos. Los principios clásicos, como la continuidad, la igualdad, la adaptabilidad 

y la gratuidad, han sido reconocidos por la doctrina. De manera concurrente, han 

surgido nuevos valores, a la par que se han conservado algunos de los principios 

tradicionales, como la igualdad, la imparcialidad, la flexibilidad, la excelencia, la 

accesibilidad y la eficacia, accesibilidad y eficacia (Ferney, 2013). 

Aguilar et al. (2017) el inicio de la investigación se dió desde una perspectiva 

epistemológica que se origina a partir de un concepto, con la llegada de la 

revolución industrial a finales del siglo XVIII y principios del siglo XIX., surgieron 

nuevas demandas que requerían tomar medidas operativas para mantener en 

funcionamiento los equipos existentes. Fue en este contexto donde comenzaron 

las labores de restauración de las primeras máquinas, así como la introducción de 

conceptos como competitividad, costos y mejoras de procesos, entre otros. 

Aparece un nuevo periodo de investigación científica Taylor y Fayol introdujeron 

métodos a las organizaciones que experimentaban cambios constantes para 

mejorar sus procesos, incluidos cambios en los métodos de gestión del modelo 

vertical de Taylor. El modelo horizontal de organizaciones planas desarrollado en 

las últimas décadas y nuevos tipos de gestión empresarial, así como la constante 
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innovación de diversas capacidades corporativos como: recursos humanos, 

marketing, trayectoria por objetivos, eficacia integral, reestructuración de 

procedimientos y nuevas tecnologías que han aparecido y un nuevo modelo 

denominado gestión de procedimientos de negocio (Velásquez, 2015). 

Con base en los supuestos anteriores, el dominio de los clientes y su 

preciosismo como clientes acelera el periodo comercial, dados los cambios 

dramáticos que definen esta era de competencia implacable con márgenes de 

utilidad que se reducen rápidamente, crecimiento excesivo de la capacidad, 

apertura global gradual y sostenida, calidad y atención al cliente. servicio, todas las 

empresas deben ser activas. 

Jiménez (2016) la orientación de procedimientos es una habilidad de gestión. 

Entonces los que lideran las organizaciones usan una orientación establecida en 

procesos, lo cual significa que supervisen y dirijan los procedimientos que 

conformen su organización en las actividades en esos procedimientos y las 

ingresos y salidas que unen esos procesos. 

En relación a la prestación de servicio, de acuerdo con Murillo (2019) en el 

Código Civil, en el título IX de la sección segunda del libro VII titulado prestación de 

servicios, se describe como una conexión o vínculo entre una persona o entidad 

que proporciona un servicio y la persona o entidad que lo recibe, dicha prestadora 

de servicios tiene un acuerdo para brindar servicios a la otra, y se comprometen a 

hacer o no hacer ambas cosas a su voluntad, lo que también es regulado de 

acuerdo con las condiciones generales del servicio previstas en el Código Civil 

(Ministerio de Transporte de la República de Colombia, 2020). 

La prestación de servicios implica llevar a cabo una mano de obra en lugar 

de proporcionar un objeto físico. Se trata de brindar una experiencia y una solución 

en lugar de entregar un producto tangible. Para una mejor comprensión, es crucial 

destacar que se trata de un resultado de la actividad humana que satisface una 

necesidad, prescindiendo de la forma de un bien material (Baldini et al., 2019). 

Es imprescindible comenzar desde la perspectiva sobre la definición de 

servicio mismo que se trata de cualquier acción o tiene la ventaja de que una 

entidad puede proporcionar a otra, siendo principalmente inmaterial y no 
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susceptible de ser adquirida. (Collins, 2006). Considerando de esta manera que un 

servicio es perceptible para quien lo recibe, dando un valor agregado al cliente por 

lo tanto es importante siempre trabajarlo, ya que promueve la satisfacción de 

quienes hacen uso de las prestaciones de la empresa u organización (Castellano 

et al., 2023). 

Enfoque conceptual de la gestión de procesos, según Jiménez (2016) un 

proceso se caracteriza por el supuesto de que la administración de la calidad y los 

procedimientos debe implementarse en toda la organización, no solo dentro del 

proceso de fabricación. La disposición de los procedimientos es un planeamiento 

de administración. Cuando los dirigentes organizacionales usan un enfoque que se 

encuentra basado en procesos, es porque administran y controlan los procesos que 

conforman su organización. 

Con respecto a la primera variable se tiene la primera dimensión: Procesos 

estratégicos que definen estrategias y objetivos (Camisón et al., 2007) y se llevan 

a cabo con fines de planifica, organizar y controla (Moreira, 2009). Estos guían el 

curso de los otros procesos alineando las acciones hacia la misión y visión (Mallar, 

2010). La organización debe estar pendiente de problemas que pueden presentarse 

y evaluar opciones para una toma de decisiones (Huff et al.,1987). Deben estar 

alineadas con la estructura de la organización con el fin de que se lleven de manera 

eficiente (Neis et al., 2017). 

También, la segunda dimensión: Procesos de apoyo o soporte, llamados 

soportes y brindan los insumos y la ayuda necesaria que hacen posible que los 

procesos operativos se ejecuten (Camisón et al., 2007). Su función no es de misión 

crítica, pero su importancia radica en facilitar el cumplimiento de otros procesos y 

hacer atractiva su estructura a los usuarios internos (Mallar, 2010).  El soporte 

humano que brinda una organización contribuye al compromiso que tiene el 

trabajador dándole satisfacción en el trabajo (Allen, et al, 2003). Los procesos de 

apoyo o soporte que se brinda en una organización brindan un efecto positivo 

(Edwards et al.,2010). 

La tercera dimensión: Control de calidad, se refiere al control de calidad, 

Hahn y Pinto (2018) define el control de calidad como métodos y técnicas 
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adecuadas para asegurar la satisfacción y el cumplimiento de la forma en que se 

realizan los contratos de suministro de bienes, servicios o controles. En ese caso, 

podemos decir que el proceso implica asegurar los detalles de los procesos 

realizados por todas las organizaciones. La finalidad es mejorar la calidad de la 

prestación de servicio que se otorga con un plan de mejora o herramienta 

implementada para asegurar la excelencia continua de la calidad a través de la 

estrategia. Tener controles de calidad hace que los servicios o productos estén en 

mejora continuar en el cual el usuario quede satisfecho y cubriendo de esta manera 

las necesidades que podría tener (Barendsz et al.,1998). Lo valioso es que la 

persona quede complacido con un servicio o producto que se le otorga, el enfoque 

del cliente pasaría a una importancia en segundo grado (Psomas et al.,2010). 

Enfoque conceptual de la prestación del servicio, permite a los programas 

tomar decisiones informadas sobre la prestación de los mismos, identifica las 

formas de abordar las necesidades que han sido identificadas, la evaluación ayuda 

a cómo utilizar los recursos para promover la competencia cultural, promover la 

equidad y reducir la inequidad, las evaluaciones comunitarias pueden ayudar a 

movilizar recursos y asociaciones comunitarias (Roa, 2020). Debe usar 

evaluaciones comunitarias para evaluar los tipos específicos de servicios y recursos 

que necesita (Head Start –ECLKC, 2020). 

Respecto a prestación de servicios, hay características esenciales que 

determinan la presencia del servicio, las cuales pueden resultar complicadas de 

comprender para un cliente que se encuentra en la posición de recibir un servicio 

por parte de una organización específica (Cano et al., 2022). 

Tamayo et al. (2019) señalan que la gestión por procedimientos surge de la 

modernización de la nación. Porque los organismos públicos necesitan cambiar los 

procesos internos, eliminar barreras y ejecutar comunicaciones internas más rápido 

que corregir iniciativas externas y métodos burocráticos para dar el salto digital. 

Eliminar obstáculos para garantizar un mejor abastecimiento a la ciudadanía. 

Tshishonga (2022) mantiene a los principios de la gobernabilidad liberal local 

como la prestación dispersada de servicios y el progreso, tales mantienen el 
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reforzamiento de la GM basándose a la colaboración conjunta con los ciudadanos 

y su participación en retos sociales y financieros. 

Prestación de servicios de calidad, Miranda et al. (2012) en referencia a los 

autores del modelo SERVQUAL de Parasuraman et al. (1988) determinaron que la 

entrega de servicios de alta calidad se basa en varios aspectos fundamentales, 

como la presencia física y la confiabilidad. Además, también se considera la 

capacidad de replicación y la seguridad. Si nos enfocamos en los elementos físicos, 

estos pueden comprender la parte visible, como la disposición de locales, oficinas, 

equipos, personal y medios de comunicación; por lo tanto, una consecuencia de 

cumplir correctamente con el servicio prometido sin cometer errores es asegurar el 

cumplimiento de las obligaciones acordadas previamente (Phuong Vu et al., 2020). 

Por otro lado, la responsabilidad implica estar presente, ser amable y brindar un 

servicio rápido. En caso de cometer un error, es importante resolverlo de manera 

rápida para que el cliente perciba que se están haciendo todos los esfuerzos 

necesarios para solucionar el problema; Al final, la capacidad del personal de 

servicio para infundir confiabilidad al consumidor, mostrando que no hay peligro, 

inseguridad o duda (Ziekow, 2021).  De la misma forma, al afirmar que el contrato 

de prestación de servicios tiene una duración limitada y, por lo tanto, si la entidad 

estatal nota que las tareas realizadas por el contratista se vuelven habituales y 

permanentes, debe establecer un puesto de trabajo dentro de su personal, 

garantizando los beneficios convenientes (Mondragón et al., 2020). 

Con respecto a la segunda variable se tiene a la primera dimensión: Recepción de 

alimentos, es el periodo donde es la recepción de los alimentos por parte del 

organismo de Nutrición Escolar, previa capacitación del Programa Nacional de 

Alimentación Escolar Qali Warma. (RDE D000187-2023-MIDIS/PNAEQW-DE). 

Además, los provisores tienen la responsabilidad de entregar sus productos en un 

lugar designado y no deben ingresar a las áreas de producción a menos que tengan 

autorización previa. En caso de contar con dicha autorización, es necesario tomar 

represarías para que tener en menor cantidad cualquier tipo de contaminación, 

como usar gorros y batas, etc (Mejía y Ojeda, 2023). Se ha venido practicando en 

todo el mundo durante muchos años y ayuda a los niños a un mejor rendimiento 

escolar sobre todo a familias menos favorecidas (Edssuman, et al.,2013). La 
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existencia de comedores ofrece ventajas y se van haciendo cada vez mas comunes 

ya que se promueve el consumo de alimentos saludables (Delaney, et al., 2023). 

En la segunda dimensión se tiene: Almacenamiento de alimentos. Es el 

ambiente donde se almacena los alimentos y que cumple con las condiciones 

mínimas establecidas para su adecuada conservación (RDE D000187-2023-

MIDIS/PNAEQW-DE). 

Es esencial tener conocimiento sobre qué alimentos se deterioran más 

rápidamente para poder implementar prácticas adecuadas de almacenamiento de 

alimentos. Almacenar y conservar de manera adecuada nos permite evitar el 

desperdicio de alimentos en el hogar (Adriani y Pinedo, 2023). La modificación de 

un alimento depende de tres variables: composición, tipo de microorganismo que 

interactúan en su desintegración y situaciones de almacenamiento o preservación. 

La conservación de los alimentos implica preservarlos por un período prolongado, 

siguiendo condiciones específicas que garantizan su consumo seguro y mantienen 

su calidad intacta, de manera que pueden ser consumidos en cualquier momento 

sin representar un riesgo para nuestra salud (Casaburi et al., 2019). Para un 

correcto almacenamiento de alimentos es importante contar con equipos como 

refrigeradoras y congeladoras, para mantener optima las temperaturas de ellos 

alimentos (Fagundes et at., 2016) existen diversas tecnologías de conservación 

dependiendo el tipo de alimentos (Lado et al., 2022). 

En la tercera dimensión se tiene: Distribución de alimentos, en esta etapa es 

donde el comité de alimentación escolar (CAE) distribuye los suministros a los 

apoderados de los consumidores. Asimismo, la entrega de alimentos es el 

procedimiento mediante el cual se provee comida a una población en su conjunto 

(RDE D000187-2023-MIDIS/PNAEQW-DE). Según la Organización para la 

Agricultura y la Alimentación, la distribución de alimentos se considera como una 

parte del sistema alimentario (Navarro, 2002). La distribución de alimentos 

destinado a escolares potencia el aprendizaje social, ayuda que reconozcan y elijan 

una buena alimentación saludable (Harper, et al., 2008). La distribución de los 

alimentos en las escuelas reduce el estrés de los padres de familia e incluye una 

mayor participación en las comidas (Hecht, et al., 2021). 
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Es crucial dedicar recursos para asegurar que los canales de distribución estén en 

sintonía y basados en un conocimiento sólido de las demandas de los clientes, 

componentes competitivos de la estrategia y finalidad estratégica de la empresa 

(Dey et al., 2019). Esta circunstancia ha llevado a una disminución en la ingesta de 

alimentos fuera de casa, ya sea en la calle, en el trabajo o en las escuelas, pero ha 

resultado en un incremento de hasta tres veces en el gasto en productos 

alimentarios (Baker et al., 2020). Este aumento en el gasto presenta dos opciones: 

la renovación de la práctica de habilidades culinarias tradicionales para cocinar 

alimentos y/o la compra de productos ya preparados o parcialmente elaborados en 

tiendas de alimentos.  

Una característica de esta forma de operar es que la entrega de productos se apoya 

en una mano de obra no formalizada, que se interactúa en situaciones 

extremadamente efímeras y sin acceso a prestaciones legales o seguridad general. 

Aquellos individuos los que se encuentran en esta situación, experimentan las 

repercusiones de las acciones tomadas para mantener la distancia física, ya que 

dependen principalmente de los ingresos diarios que obtienen a través de trabajos 

informales. Este conjunto de la población es especialmente sensible a los impactos 

de la epidemia, ya que carecen de ahorros y se ven obligados a buscar ayuda en 

las calles para su sustento diario, enfrentando los efectos ocasionados por tal 

situación (González-Alejo et al., 2020).  

En la cuarta dimensión Manejo de residuos sólidos. Se refiere al control, recolección 

de residuos aprovechables generados de la prestación del servicio alimentario. 

(RDE D000187-2023-MIDIS/PNAEQW-DE). El manejo de residuos sólidos en 

escuelas promueve el reciclaje, permitiendo a los estudiantes realizar 

manualidades (Radeboye et al., 2023). Es importante centrarse en reducir los 

desperdicios de los alimentos aplicando métodos educativos (Jung et al., 2001). 
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III. METODOLOGÍA

3.1. Tipo y diseño de investigación 

3.1.1. Tipo de investigación 

Referente al estudio de investigación de tipo básica, Sánchez Reyes (2017) 

indicaron que la investigación recoge informaciones teóricas para incrementar el 

conocimiento y luego incorporar al campo científico. 

En lo que respeta a la orientación de la investigación, se basó en un enfoque 

cuantitativo, según Sánchez et al. (2018) dice que los métodos cuantitativos se 

centran en mediciones numéricas y se llevan a cabo recopilando y analizando datos 

recolectados en el campo con el objetivo de identificar patrones numéricos que 

ayuden a medir el comportamiento de la población. 

Hernández et al. (2014) definieron el método de hipótesis deductivas para 

aquellos que proponen enunciados y tratan de probar la hipótesis a través de 

eventos para tener la veracidad, por lo que este estudio se basó en este método; 

también se usa; según Baena (2014) la finalidad de la ciencia aplicada es estudiar 

problemas operativos, plantear cuestiones concretas que requieran soluciones 

inmediatas, siempre basadas en la teoría. 

3.1.2. Diseño de investigación 

El diseño manejado no es experimental, porque no hubo cambios por el 

investigador en las variables para influir en su comportamiento de manera 

específica. Además, según Rodríguez (2018) se adaptó a un enfoque transversal, 

dado que los estudios se llevaron a cabo durante una etapa temporal. 
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3.2. Variables y operacionalización 

Variable 1. Gestión de procesos 

Definición conceptual. 

Guerrero (2011) mencionó que la gestión de procesos permite a las 

organizaciones identificar métricas para evaluar el trabajo de diversas actividades 

relacionadas entre sí. 

Definición operacional. 

En su definición operacional, la gestión de proceso se evaluó mediante un 

cuestionario para medir tres dimensiones: Procedimientos estratégicos, procesos 

de soporte, control de calidad, lo cual se compone de 20 ítems. Es una medida de 

escala ordinal. 

Variable 2. Prestación de Servicio 

Definición conceptual. 

De la misma forma Vallejos et al. (2022) manifestó que el concepto de la prestación 

de servicio alimentario, cambió en el transcurso de los años, como punto de partida 

está enfocada en las insuficiencias, pero en la modernidad se ha ampliado en 

eficacia y alcance para convertirse en una política social con dos objetivos 

generales. El primero es brindar atención a infantes en período estudiantil en 

situación de escasez y hambre extrema, y el segundo es contribuir a la sociedad, 

se brinda asistencia técnica permanente a las escuelas. 

Definición operacional. 

Se tiene a las medidas de: Recepción de suministros, conservación de suministros, 

reparto de suministros y gestión de desechos sólidos (RDE D000187-2023-

MIDIS/PNAEQW-DE). La medida será evaluada en una escala ordinal y consta de 

20 ítems. 
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3.3. Población, muestra y muestreo 

3.3.1. Población 

La población se compone por 90 trabajadores de Qali Warma de Lima que realizan 

monitoreo en colegios y supervisores de planta con funciones de monitores de 

gestión local. De acuerdo con Vara (2012) indica a la población que es un conjunto 

de personas que cooperan con caracteres similares.  

Criterios de inclusión: 

- Trabajadores con contrato administrativo de servicios

- Trabajadores con un periodo de 2 años de antigüedad

- Trabajadores que trabaja en la Qali Warma de Lima

- Trabajadores con función de monitor de gestión local y encargados en la

producción y almacenes con función de monitor de gestión local 

- Trabajadores que brindaran su autorización para resolver el cuestionario

Criterios de exclusión: 

- Trabajadores con contrata administrativa de servicios que no deseo responder

los cuestionarios. 

- Trabajadores que se encuentra de vacaciones

- Trabajadores que se encuentran con licencia

- Trabajadores que se encuentra realizando prácticas profesionales

3.3.2. Muestra 

Es similar a la población, ya que incluyó a los trabajadores de Lima. Antes de llegar 

a cabo, se obtuvo la credencial correspondiente de la organización. Vara (2012) 

representa entre 30 y 100 colaboradores como muestras de tamaño mediano, y es 

común decir que están concentradas. 
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3.3.3. Muestreo 

Según Tamayo y Tamayo (2007) indica como la selección de elementos para 

formar una muestra se lleva a cabo mediante un procedimiento estadístico que 

sigue ciertos criterios, lo cual garantiza a una muestra que sea apropiado y 

seleccionado en forma aleatoria. En este estudio en particular, se tuvo que incluir a 

todos los individuos de la población, lo que implica que no se emplearon técnicas 

de exploración (Vara, 2012). 

3.3.4. Unidad de análisis 

Por último, de acuerdo con la unidad de análisis, comprendió a los trabajadores de 

Qali Warma que cumplen las características del estudio a investigar.  

3.4. Técnica e instrumentos de recolección de datos 

Técnica 

Con relación a la metodología manejada en este estudio, se tomará en cuenta la 

encuesta que es señalado por Hernández et al (2014) según los autores, la 

encuesta se considera como una técnica que se emplea para obtener los datos e 

información necesarios, al igual que las entrevistas. En el actual estudio se 

utilizarán encuestas a través de formularios virtuales, para medir cada variable de 

estudio: Gestión de proceso y Prestación de Servicio, los datos obtenidos ayudarán 

a la investigación de las mismas. 

Instrumentos. 

De acuerdo con López y Fachelli (2015) el reglamento es una herramienta que 

simplificará la recolección de información tanto en la población como en la muestra 

de estudio, se aplicó la encuesta virtual, que se otorgó a través de un link. 

Se empleó el instrumento de escala de Likert para ambas variables en relación a la 

variable de gestión de proceso tuvo un contenido de 20 ítems, siendo cada ítem 

una pregunta y ara la segunda variable se obtuvo 20 ítems.  
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Validación 

La validación estuvo a cargo por tres juicios de expertos, quienes cuentan con 

amplia experiencia relacionado al estudio, tienen el grado de maestro, los cuales 

validaron el instrumento de 20 ítems de la variable gestión de procesos y 20 ítems 

de la variable prestación de servicio. 

Según Sánchez et al. (2018) se aplica una técnica o método para obtener la 

validez permitiendo medir con exactitud lo que desea medir. Chauca (2021) afirmó 

que para que un experimento o prueba sea válido, debe lograr los mismos 

resultados cuando se mide varias veces y debe tener un método o técnica de 

medición válido y confiable para asegurar la exactitud del estudio. La presente 

investigación cuenta con un alto nivel de valoración por el juicio de expertos como 

se indica en la tabla 1.  

Tabla 1 

Juicio de Expertos 

N° Experto Grado 
Criterios de Evaluación Evaluación 

final Coherencia Relevancia Claridad 

1 
Castro Nicolas 

Roger Wilger 
Magister X X X Alto nivel 

2 
Avalos Lorenzo 

Tanny Madelhine 
Magister X X X Alto nivel 

3 
Basurco Ore Lorena

 Erika 
Magister X X X Alto Nivel 

Nota: Relación de experto con experiencia en temas de gestión publica  

Confiabilidad 

Según Hernández et al. (2014) una herramienta o cuestionario que es confiable si 

la misma persona obtiene el mismo resultado varias veces. La confiabilidad del 

instrumento para evaluar su consistencia se aplicó una encuesta piloto a 20 

trabajadores por cada variable, obteniendo un coeficiente de Alpha Cronbach 

0.960, siendo este indicador altamente confiable. 
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3.5. Procedimientos 

Los procesos seguidos en esta investigación comienzan con el consentimiento del 

proyecto de tesis correspondiente, luego se procede a recopilar información sobre 

la muestra completa que se había establecido previamente. Antes de esto, sin 

embargo, se lleva a cabo una validación a través de expertos con grado de 

maestría, también una prueba de confidencialidad a través de cálculos matemáticos 

y así evaluar el coeficiente alfa de Cronbach después de recolectar previstos en un 

ensayo piloto. 

Una vez recopilada la información, se realiza el análisis descriptivo sumando 

las evidencias de cada interrogación para conseguir las dimensiones, también 

sumando las dimensiones para lograr las dos muestras de estudio. Se expresan las 

evidencias basándose en los previstos de los encuestados utilizando una escala 

que clasifica los resultados posteriormente como adecuados, regulares o 

inadecuados. A continuación, es necesario efectuar el análisis referencial de los 

datos, en el cual se agrupa el coeficiente de relación de Spearman. Este método 

nos permitirá ver si hay alguna relación entre las variables de investigación y el 

grado de relación que se presenta. 

Una vez logrado estos resultados, se procede a examinarlos y debatirlos en 

relación con los antecedentes. El propósito es demostrar la consistencia o 

discrepancia con otras investigaciones similares, con un objetivo de contribuir al 

progreso de la cognición. 

Por último, se representan las conclusiones y las recomendaciones del 

estudio, lo que marca el desenlace de la redacción del final de la tesis. Este 

documento será evaluado por un asesor y luego se planificará su presentación ante 

el jurado de tesis para su defensa. 

3.6. Métodos de análisis de datos 

En relación al enfoque utilizado en el estudio de datos, es importante mencionar el 

peso del programa SPSS v25.0. En este software, las preguntas fueron 

organizadas en dimensiones e indicadores, y se generaron tablas de frecuencia 

para obtener los valores correspondientes. 
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Además, se realizaron contrastes de hipótesis utilizando las evidencias 

logradas mediante la prueba de Rho de Spearman. Además, es importante tener 

en cuenta que antes de efectuar el análisis de datos, se seleccionaron los valores 

a través de la recolección de información en dos cuestionarios que utilizaron una 

escala Likert de cinco elecciones múltiples. 

3.7. Aspectos éticos 

En relación hacia los caracteres éticos encontrados en este estudio, se aplicó un 

riguroso método científico en el manejo de los datos. Para ello, se utilizaron dos 

instrumentos que demostraron ser fiables y válidos tras superar las pruebas 

específicas. Además, en el estudio descriptivo e inferencial se sigue los pasos 

admitidos por la Universidad Cesar Vallejo mostrados en la guía de elaboración. 

También, es importante enfatizar que los métodos manejados y los 

resultados obtenidos son fiables y admitidos, ya que se basan en la aplicación de 

los instrumentos correspondientes. Estas conclusiones y recomendaciones 

proponen un contexto propicio para mejorar la problemática abordada. 

Además, en lo que respeta a la independencia en la cual se realizó la 

investigación, es importante considerar que su objetivo es analizar el problema 

planteado sin mostrar preferencia por ninguna organización o funciones externos 

que no estén al alcance de esta investigación. 

Por último, es importante enfatizar que este estudio indica una relación en 

las áreas de investigación actuales y admitidas por la Universidad César Vallejo, 

las cuales guían los procesos para obtener el título de Maestro en Gestión Pública. 
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IV. RESULTADOS

4.1 Resultados descriptivos 

Tabla 2 

Frecuencia y porcentaje de los niveles de la variable gestión de procesos. 

Niveles 

Variable gestión de procesos 

Frecuencia Porcentaje 

Bajo 33 36.7 

Medio 22 24.4 

Alto 35 38.9 

Total 90 100.0 

Nota. Elaboración propia. 

Interpretación: 

En la tabla 2, se obtuvo los resultados de la primera variable de estudio de 

los 3 niveles, de un total de 90 encuestados. 

Se tiene con una mayor frecuencia al nivel alto con 35 casos, lo que 

representa el 38.9%. El nivel con menor frecuencia es medio con 22 casos, lo que 

representa el 24.4%, el nivel bajo tiene 33 casos, lo que representa el 36.7%. La 

distribución de los niveles: Bajo, medio y alto de la variable Gestión de procesos 

parece estar relativamente equilibrada, ya que no hay una marcada dominancia de 

un nivel sobre los demás. Esto sugiere que hay una cierta diversidad en los niveles 

de gestión de procesos en el grupo de datos analizados.  

El análisis objetivo revela la distribución y porcentajes de los niveles de la 

variable gestión de procesos. Estos hallazgos pueden ser útiles para entender la 

prevalencia de diferentes niveles de gestión y tomar correctas decisiones para el 

programa Qali Warma. 
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Análisis descriptivo de las dimensiones de gestión de procesos. 

Tabla 3 
Descripción de resultados de los niveles de las dimensiones 

Niveles 
Dimensión 1: Procesos 

estratégicos 
Dimensión 2: 

Procesos de apoyo o 
soporte 

Dimensión 3: 
Control de calidad 

f % f % f % 

Bajo 42 46.7 47 52.2 9 10.0 

Medio 19 21.1 20 22.2 23 25.6 

Alto 29 32.2 23 25.6 58 64.4 

Total 90 100.0 90 100.0 90 100.0 

Nota. Elaboración propia. 

Interpretación: 

En la tabla 3, El análisis descriptivo de las dimensiones de gestión de 

procesos muestra la distribución de los niveles en tres dimensiones: Procesos 

estratégicos, procesos de apoyo o soporte, y control de calidad. 

En la Dimensión 1 Procesos estratégicos, el nivel con mayor frecuencia es 

alto con 29 casos, lo que representa un 32.2% mientras que el nivel con menor 

frecuencia es medio con 19 casos, lo que representa un 21.1%, en la dimensión 2 

Procesos de apoyo o soporte, el nivel con mayor frecuencia es bajo con 47 casos, 

lo que representa un y el nivel con menor frecuencia es alto con 23 casos. En la 

Dimensión 3 Control de calidad, el nivel con mayor frecuencia es alto con 58 casos, 

mientras que el nivel con menor frecuencia es bajo con 9 casos. 

El análisis descriptivo de las dimensiones de gestión de procesos 

proporciona una visión detallada de la distribución y los porcentajes de cada nivel 

en las tres dimensiones. Los resultados permiten entender mejor la situación de 

cada dimensión y pueden ser útiles para identificar áreas de mejora o fortalezas en 

la gestión de procesos en el programa Qali Warma.  
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Tabla 4
Frecuencia y porcentaje de los niveles de la variable prestación de servicio. 

Niveles 

Variable Prestación de servicio 

Frecuencia Porcentaje 

Bajo 9 10.0 

Medio 52 57.8 

Alto 29 32.2 

Total 90 100.0 

Nota. Elaboración propia. 

Interpretación: 

En la tabla 4, se obtuvo los resultados de la segunda variable de estudio de 

los 3 niveles, de un total de 90 encuestados. 

Se tiene con una mayor frecuencia al nivel medio con 52 casos, lo que 

representa aproximadamente el 57.8% del total de casos. El nivel con menor 

frecuencia es bajo con 9 casos, lo que representa aproximadamente el 10.0% del 

total de casos. El nivel alto tiene 29 casos, lo que representa aproximadamente el 

32.2% del total de casos. 

Estos resultados sugieren que la mayoría de los encuestados se encuentran 

en un nivel de satisfacción o calidad intermedio en relación con la prestación de 

servicio. Además, se observa que hay una diversidad en las respuestas, ya que no 

hay una marcada predominancia de un nivel sobre los demás. 

El análisis de la Tabla 3 proporciona una valiosa comprensión sobre el nivel 

de satisfacción de los trabajadores con el servicio proporcionado y puede servir 

como punto de partida para tomar decisiones informadas y mejorar la calidad de 

servicio en áreas que lo requieran. Identificar las áreas de mejora y fortalezas en la 

prestación de servicios permitirá a Qali Warma enfocar sus esfuerzos en ofrecer 

una experiencia más satisfactoria y tener niveles altos de calidad en sus servicios. 
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Análisis descriptivo de las dimensiones de prestación de servicio. 

Tabla 5  
Descripción de resultados de los niveles de las dimensiones 

Niveles 

Dimensión 1: 
Recepción de 

alimentos 

Dimensión2: 
Almacenamiento de 

alimentos 

Dimensión 3: 
Distribución de 

alimentos 

Dimensión 4: 
Manejo de 

residuos solidos 

f % f % f % f % 

Bajo 24 26.7 5 5.6 15 16.7 34 37.8 

Medio 39 43.3 35 38.9 35 38.9 38 42.2 

Alto 27 30.0 50 55.6 40 44.4 18 20.0 

Total 90 100.0 90 100.0 90 100.0 90 100.0 

Nota. Elaboración propia. 

Interpretación: 

En la tabla 5, el análisis descriptivo de las dimensiones de prestación de 

servicio muestra la distribución de los niveles en cuatro dimensiones: Recepción de 

alimentos, almacenamiento, distribución y manejo de residuos sólidos. 

En la dimensión 1: Recepción de alimentos, se tiene un nivel bajo con 24 

casos, lo que representa aproximadamente el 26.7% del total., con un nivel medio 

con 39 casos, lo que representa aproximadamente el 43.3% del total, con un nivel 

alto con 27 casos, lo que representa aproximadamente el 30.0% del total. 

En la dimensión 2: Almacenamiento de alimentos, se tiene un nivel bajo con 

5 casos, lo que representa aproximadamente el 5.6% del total, con un nivel medio 

con 35 casos, lo que representa aproximadamente el 38.9% del total, con un nivel 

alto con 50 casos, lo que representa aproximadamente el 55.6% del total. 

En la dimensión 3: Distribución de alimentos, se tiene un nivel bajo con 15 

casos, lo que representa aproximadamente el 16.7% del total, con un nivel medio 

con 35 casos, lo que representa aproximadamente el 38.9% del total y con un nivel 

alto con 40 casos, lo que representa aproximadamente el 44.4% del total. 

En la dimensión 4: Manejo de residuos sólidos, se tiene un nivel bajo con 34 

casos, lo que representa aproximadamente el 37.8% del total, con un nivel medio 

con 38 casos, lo que representa aproximadamente el 42.2% del total, con un nivel 

alto con 18 casos, lo que representa aproximadamente el 20.0% del total. 
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Cada dimensión muestra una distribución diversa en los niveles de 

prestación de servicio. Esto indica que hay áreas específicas de mejora y fortalezas 

en cada dimensión. En la Dimensión 2, el nivel alto tiene una alta frecuencia, lo que 

sugiere que el almacenamiento de alimentos es una fortaleza en el servicio. Sin 

embargo, en la Dimensión 4, el nivel bajo es más frecuente, lo que indica que se 

necesitan mejoras en el manejo de residuos sólidos. 

De los hallazgos se observa una visión detallada de la distribución y 

porcentajes de los niveles en cada dimensión de prestación de servicio. Estos 

resultados pueden ser de gran utilidad para identificar áreas de mejora y fortalezas 

en la prestación de servicios en cada dimensión, y permitirá la toma de decisiones 

informadas y diseñar estrategias específicas para mejorar la calidad y satisfacción 

del servicio en cada área correspondiente. 

4.2 Prueba de normalidad 

Se tuvo que emplear el estudio de normalidad de Kolmogorov-Smirnova por motivo 

de que la muestra que se tiene es superior a 50, por tanto, sería la adecuada para 

las medidas. En este estudio se basó en 2 premisas, tales muestran que:  

H0: La muestra se compone de datos que siguen una distribución normal. 

H1: La muestra se compone de datos que no siguen una distribución normal. 

Asumiendo fijas las suposciones indicadas con aterioridad, se prosiguió con al 

observación de normalidad, lograndose como evidencias lo siguiente: 
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Tabla 6 

Resultados de la prueba de normalidad. 

Pruebas de normalidad 

Kolmogorov-Smirnova 

Estadístico gl Sig. 

Gestión de procesos 0.257 90 0.000 

Prestación de servicio 0.319 90 0.000 

Nota. Elaboración propia. 

Interpretación: 

En la tabla 6 se muestran los hallazgos de la prueba de bondad de ajuste de 

Kolmogorov - Smirnov (K – S), donde observamos mayor fracción de la puntuación 

en la razón por la cual la variable no muestra una distribución normal es porque el 

coeficiente alcanzad es estadísticamente significativo (p < 0,05). Por ende, se utilizó 

la prueba no paramétrica, específicamente la Prueba de Rho de Spearman. 

En la variable gestión de procesos, el valor del estadístico de la prueba es 

0.257. La significancia (Sig.) es 0.000, lo que indica que el valor de p es muy 

pequeño, menor que cualquier nivel de significancia común (0.001, 0.01, <0.05). 

Por lo tanto, se rechaza la hipótesis nula de que la muestra sigue una distribución 

normal. En otras palabras, los datos de gestión de procesos no siguen una 

distribución normal. 

Con respecto a la variable prestación de servicio, el valor del estadístico de 

la prueba es 0.319. La significancia (Sig.) es 0.000, lo que también indica que el 

valor de p es muy pequeño, menor que cualquier nivel de significancia común. Por 

cual, se rechaza la hipótesis nula, de que la muestra sigue una distribución normal. 

En otras palabras, los datos de prestación de servicio tampoco siguen una 

distribución normal. 

En resumen, el análisis objetivo de lo obtenido de la prueba realizada de 

normalidad muestra que tanto los datos de gestión de procesos como los de 

prestación de servicio no siguen una distribución normal de acuerdo al test de 

Kolmogorov-Smirnov. Los resultados obtenidos ayudarán a escoger los métodos 
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estadísticos ideales para analizar los datos y garantizar la validez de las 

conclusiones obtenidas a partir de ellos. 

4.3  Análisis inferencial 

Hipótesis general 

H0: No existe relación con la gestión de procesos con la prestación de servicio de 

los trabajadores de Qali Warma, Lima 2023. 

Ha: Existe relación con la gestión de procesos con la prestación de servicio de los 

trabajadores de Qali Warma, Lima 2023. 

Tabla 7 

Prueba de correlación entre gestión de procesos y prestación de servicio. 

Gestión de 
procesos 

Rho de Spearman Prestación de 
servicio 

Coeficiente de 
correlación 

,528** 

Sig. (bilateral) 0.000 

N 90 

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

Nota. Elaboración propia. 
Interpretación: 

Al analizar la tabla 7, de la prueba de correlación entre gestión de procesos y 

prestación de servicio, para el tipo de correlación se usó el coeficiente de 

correlación de Rho de Spearman. Este coeficiente es una medida no paramétrica 

de correlación que se utiliza cuando las variables no tienen distribución normal. La 

correlación positiva de 0.528 sugiere que existe relación positiva media entre 

gestión de procesos y la prestación de servicio. Es decir, a medida que la gestión 

de procesos mejora, también se espera que la prestación de servicio mejore en 

general. 

El valor del coeficiente de correlación indica una correlación positiva media 

entre las dos variables.  

La prueba de correlación de Spearman indica que hay una correlación 

significativa y moderada entre la gestión de procesos y la prestación de servicio. 

Estos resultados pueden ser útiles para comprender la relación entre estas dos 



31 

variables y para identificar mejoría en la gestión de procesos puede influir 

positivamente en la calidad de la prestación de servicio. 

Hipótesis específica 1 

H0: No existe relación en los procesos estratégicos con la prestación de servicio de 

los personales de Qali Warma, Lima 2023. 

Ha: Existe relación entre los procesos estratégicos y la prestación de servicio de los 

trabajadores de Qali Warma, Lima 2023. 

Tabla 8 
Prueba de relación entre los procesos estratégicos y prestación de servicio. 

Procesos 
estratégicos 

Rho de Spearman Prestación de 
servicio 

Coeficiente de 
correlación 

,531** 

Sig. (bilateral) 0.000 

N 90 

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

Interpretación: 

Acorde a la tabla 8, que muestra la prueba de relación entre los procesos 

estratégicos y prestación de servicio. Se usó el coeficiente de correlación de Rho 

de Spearman, que es una medida no paramétrica de correlación. El coeficiente de 

correlación entre los procesos estratégicos y la prestación de servicio es de 0.531. 

La significancia (Sig.) del coeficiente de correlación es de 0.000. Esto indica que el 

valor de p es muy pequeño, menor que cualquier nivel de significancia común 

(0.001, 0.01, <0.05). Por el cual, se rechaza la hipótesis nula que indica que no hay 

correlación entre los procesos estratégicos y prestación de servicio. En otras 

palabras, se encontró relación significativa en ambas variables. La correlación 

positiva de 0.531 sugiere que existe una relación positiva media entre los procesos 

estratégicos y la prestación de servicio. Es decir, a medida que los procesos 

estratégicos se mejoran o fortalecen, se espera que también mejore la prestación 

de servicio en general. El valor del coeficiente de correlación indica una correlación 

moderada entre los procesos estratégicos y la prestación de servicio. 
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Hipótesis específica 2 

H0: No existe relación en los procedimientos de apoyo o soporte con la prestación 

de servicio de los trabajadores de Qali Warma, Lima 2023. 

Ha:   Existe relación en los procedimientos de apoyo o soporte con la prestación de 

servicio de los trabajadores de Qali Warma, Lima 2023. 

Tabla 9 

Prueba de correlación entre procedimientos de apoyo o soporte y prestación de 

servicio 

Procesos de 
apoyo o soporte 

Rho de Spearman Prestación de 
servicio 

Coeficiente de 
correlación 

,431** 

Sig. (bilateral) 0.000 

N 90 

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

Nota. Elaboración propia. 

Interpretación: 

Con respecto a la tabla 9, el coeficiente de correlación entre los procesos de 

apoyo o soporte y la prestación de servicio es de 0.431. La significancia (Sig.) del 

coeficiente de correlación es de 0.000. Esto indica que el valor de p es muy 

pequeño, menor que cualquier nivel de significancia común (0.001, 0.01, <0.05.). 

Por el cual, se rechaza la hipótesis nula ya que no hay correlación entre los 

procedimientos de apoyo o soporte y la prestación de servicio. En otras palabras, 

se encontró una relación significativa en ambas variables. 

El coeficiente de correlación positivo de 0.431 indica que existe una relación 

positiva media entre los procedimientos de apoyo o soporte y la prestación de 

servicio. En otras palabras, a medida que los procedimientos de apoyo o soporte 

se mejoren o refuercen, se espera que la prestación de servicio también mejore en 

general. El valor del coeficiente de correlación sugiere una correlación moderada 
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entre estas dos variables, lo que significa que el fortalecimiento de los 

procedimientos de apoyo o soporte puede tener un impacto significativo, pero no 

necesariamente absoluto, en calidad y en eficiencia de la prestación de servicio. 

Hipótesis específica 3 

H0: No existe relación en el control de calidad con la prestación de servicio de los 

personales de Qali Warma, Lima 2023. 

Ha:   Existe relación en el control de calidad con la prestación de servicio de los 

personales de Qali Warma, Lima 2023. 

Tabla 10 

Prueba de relación entre Control de calidad y Prestación de servicio. 

Control de 
calidad 

Rho de Spearman 
Prestación de 
servicio 

Coeficiente de 
correlación 

,521** 

Sig. (bilateral) 0.000 

N 90 

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

Nota. Elaboración propia. 

Interpretación: 

En la tabla 10, a partir de la información presentada en la tabla 10, la Prueba 

de relación entre control de calidad y prestación de servicio, teniendo como 

resultado una correlación positiva de 0.521 sugiere que existe una relación positiva 

media entre el control de calidad y la prestación de servicio. En este caso, una 

mayor calidad en el control de procesos y productos se relaciona con una mejora 

en la prestación de servicios. Esto sugiere que existe una relación positiva media 

entre un buen control de calidad y una mejor prestación de servicio. Estos hallazgos 

son relevantes para mejorar los procesos de control y gestión, ya que pueden 

contribuir a elevar la calidad general de servicio y, en consecuencia, aumentar 

satisfacción del usuario.  
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V. DISCUSIÓN

En este apartado actual, realizaremos la discusión que sigue al finalizar el apartado 

de resultados del estudio. La discusión se centra en el objetivo general establecido 

previamente, que consiste en determinar relación entre gestión de procesos y 

prestación de servicio de los trabajadores de Qali Warma, en el año 2023. 

En esa situación, después de analizar las evidencias, con los resultados 

logrados del estudio en relación en la gestión de procesos con la prestación de 

servicios es de 0.528. Lo cual manifiesta que hay una relación moderadamente 

positiva, lo cual indica que hay un vínculo en la gestión de procesos con la 

prestación de servicios de los trabajadores de Qali Warma en Lima en 2023. Se 

entiende que, con el fin de conseguir lo deseado en una organización, es necesario 

que las diferentes áreas de la misma determinen los procesos necesarios, ya sea 

creando nuevos o ajustando los existentes, para alcanzar las metas dentro de un 

plazo determinado. Por lo tanto, es crucial que se tenga un conocimiento detallado 

de los planos estratégicos y tácticos desde el nivel directivo, para así poder 

establecer los planos operativos correspondientes. Además, es importante 

identificar y clasificar las dificultades que pueden surgir, con el propósito de mejorar 

la gestión a través de procesos que, al trabajar de manera integral, promueva el 

crecimiento y la productividad de una institución. 

Estos resultados son concordantes con la tesis Champi (2023) concluyó que 

existe una relación moderadamente positiva en el uso de lenguas oriundas con la 

provisión de servicios alimentarios en el Programa Nacional de Alimentación y 

Equidad de Calca en el año 2022. Por lo tanto, implementar mejoras relevantes en 

el uso de lenguas oriundas, brindando una atención especializada en su idioma 

nativo, especialmente a los beneficiarios de áreas rurales, con el objetivo de 

fortalecer eficazmente la prestación de servicios alimentarios en dicho programa en 

la provincia mencionada.  

Sin embargo, son discordantes con lo precisado por Carnevale (2020) 

concluyó que la implementación de un plan de mejora y la introducción de un 

sistema de calidad, desde punto de inicio en la gestión de los procesos de 

adquisición de equipamiento, siguiendo los principios establecidos en la norma ISO 

9001/2015, promueve la acogida de un enfoque basado en dichos, lo que supone 

un cambio de principios. La Administración Pública debe reconocer la necesidad de 
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ser más eficiente y participativa, garantizando el derecho de los ciudadanos a recibir 

una gestión pública de calidad. Aunque este estudio se centra únicamente en un 

llamado específico y en una institución beneficiaria única, su objetivo es servir como 

base para generar conciencia de que existen muchas acciones por realizar y otras 

que deben ser modificadas. 

Además, de manera teórica, es concordante con la teoría de Contreras et al. 

(2017) quien precisó que la gestión por procesos implica la implementación de la 

organización de gestión de procesos para alcanzar objetivos comunes orientados 

a resultados, centrándose en la calidad y en mejorar el valor a los procesos con 

base en las necesidades del cliente. La gestión de procesos comprende los 

procedimientos, equipos y técnicas utilizados en el que se podrán, hacer 

representaciones, realizar análisis y controlar los procesos de una institución. Su 

objetivo fué garantizar la consistencia de los procesos y metas organizacionales, 

combinar y coordinar los elementos fundamentales para mejorar la eficiencia y la 

transparencia de las acciones. 

Por su parte, respecto al objetivo específico 1, tenemos, que se consiguió el nivel 

de asociación entre procesos estratégicos y prestación de servicios con un valor de 

0,531, de tal modo indicamos la existencia de correlación moderadamente positiva, 

es por eso que se afirma que hay una relación en los procedimientos estratégicos 

con la prestación de servicio de los trabajadores de Qali Warma, Lima 2023. Se 

toman decisiones que deberán ser analizadas para ver su situacional real y actual, 

para luego tomar decisiones que favorezcan a la organización en futuro. El proceso 

estratégico en una organización implica la toma de decisiones que deben ser 

evaluadas mediante el análisis de información interna y externa para comprender 

la situación actual y tomar decisiones correctas para el futuro. El propósito de este 

proceso es alcanzar las metas establecidas por la empresa, que debe estar 

alineadas a objetivos de la organización sin olvidar su misión y visión. Para lograr 

estas metas de manera precisa, se crean planes estratégicos que proporcionan un 

enfoque general para asignar recursos, establecer prioridades y definir los pasos 

de acción necesarios para alcanzar las metas estratégicas y brindar un mejor 

servicio en la organización. 

Los hallazgos de esta investigación concuerdan con la tesis de Velasco et al. 

(2019), quien llegó a la conclusión de que la alimentación deficiente en jóvenes, 
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junto con la inasistencia escolar, tiene consecuencias negativas para toda la 

sociedad. Entre estas consecuencias se encuentran aspectos arraigados en 

factores de desigualdad, altos costos en seguridad para los más privilegiados  e 

incluso, un deterioro general de la salud. Es importante considerar no solo la 

implementación de buenas políticas, sino también la necesidad de mejorar el 

proceso político y crear incentivos adecuados y oportunidades que aborden estos 

problemas de manera efectiva. 

De igual manera, son concordantes con la tesis de Saldívar (2023) se 

determinó que hay una fuerte relación significativa (r=0.933**) en el seguimiento de 

la prestación del servicio alimentario con la complacencia de los usuarios del 

programa Qali Warma en la I. E. 54038 de Abancay el año 2022. Esto se ha 

respaldado mediante un coeficiente de relación de Spearman de 0.00<0.05, lo cual 

involucra que no se acepte la suposición nula y la aceptación de la suposición que 

planteó en el estudio. Entonces, se concluye con la mayoría de monitoreo de los 

servicios de alimentación escolar resulta en un mayor contento por parte de los 

usuarios. Este hallazgo está en línea con las normas establecidas por el Ministerio 

de Desarrollo e Inclusión Social (2017) en la Resolución Ministerial 283-2017-

MIDIS. En el artículo 38 de dicha resolución se establece la supervisión, monitoreo 

y evaluación de la prestación alimentaria escolar del programa Qali Warma, 

utilizando componentes e instrumentales específicas, de la misma manera que 

métricas de administración y resultados de la asistencia alimentaria. Estas 

actividades deben llevarse a cabo en coherencia con los mecanismos organizativos 

pertinentes, con el fin de controlar y reportando de manera constante o cuando sea 

necesario, para cumplir con las políticas y directrices del programa Qali Warma.

Se apoyó de las teorías subyacentes al seguimiento de la prestación del 

servicio de alimentación se pueden describir de la siguiente manera: La Teoría de 

Cambio implica un procedimiento de reflexión que involucra la vigilancia, una mejor 

supervisión, monitoreo constante y evaluación. Su objetivo es adaptar un servicio 

o bien, y cumplir con los objetivos establecidos en una organización, pública o

privada (Retolaza, 2018) teoría de recursos como capacidades se enfoca en el 

sustento de una institución a través de recursos y capacidades manejadas. 

Recursos intangibles humanos desempeñan un papel fundamental en una 
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institución, mientras que las capacidades son las destrezas, recursos y saberes que 

se originan en la sociedad. Estas permiten dinamizar capacidades y usar lo 

tecnológico, instruirse, renovar y planificar con el objetivo de desarrollar enfoques 

novedosos que se alineen con los objetivos de la organización, tales como en el 

caso del programa Qali Warma (Acosta et al., 2019). 

 En cuanto al objetivo específico 2, es importante señalar que, llegó a evaluar 

que el grado de asociación en los procesos de apoyo o soporte con prestación de 

servicio es 0,431, por lo tanto, afirmamos que se evidenció un grado de correlación 

moderadamente positiva, por lo cual se afirma la existencia de una relación entre 

los procesos de apoyo o soporte y la prestación del servicio de los trabajadores de 

Qali Warma, Lima 2023. Es decir, brindan recursos que se empleará para realizar 

un trabajo eficiente como eficaz apoyando en tecnologías de información. 

 Estos resultados son concordantes con la tesis Chipa (2022) quien se 

extenderá que el uso de idiomas indígenas está relacionado de manera moderada 

y positiva con la provisión de servicios alimentarios en el PNAEQW de la provincia 

de Calca en el año 2022. Por lo tanto, es relevante implementar mejoras en el uso 

de idiomas indígenas, prestando especial atención a los usuarios de áreas rurales, 

para mejorar la eficiencia de los servicios alimentarios en el mencionado programa. 

Además, se encontró que el uso de idiomas indígenas tiene una relación positiva 

baja con la dimensión de alimentación saludable en el PNAEQW de la provincia de 

Calca en el año 2022. Esto resalta la necesidad de implementar mejoras en el uso 

de idiomas indígenas, brindando atención diferenciada, capacitación y 

sensibilización en el propio idioma de los usuarios, especialmente aquellos que se 

encuentran en áreas rurales, 

 En relación con ello, esta evidencia, desde la orientación conceptual de la 

provisión alimentaria, Guerrero (2001) indica que la prestación de servicios 

alimentarios implica proporcionar alimentos que satisfagan las necesidades de las 

personas que son psicológicas, biológicas y sociales. Esto implica garantizar un 

adecuado control y manejo de los procesos de elaboración de alimentos a gran 

escala, así como supervisar las etapas de adquisición, almacenamiento, 

preparación y distribución de alimentos. Es fundamental que estos servicios 

cumplan con los requisitos de cantidad, calidad y variedad de alimentos para 

contribuir a una alimentación equilibrada de los usuarios. Según López (2006) el 
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servicio alimentario implica transformar la materia prima en alimentos a través de 

procesos de preparación y conservación, con el objetivo de satisfacer las 

necesidades nutricionales y fisiológicas, teniendo en cuenta los gustos y hábitos de 

las personas. Los servicios alimentarios han existido desde tiempos remotos, desde 

épocas antiguas como edad media hasta ahora hubo una evolución tanto en el 

ámbito comercial como no comercial. 

En cuanto al tercer objetivo específico, es importante señalar que, se ha 

demostrado que existe una confirmación moderada entre el control de calidad y la 

prestación de servicio de los trabajadores de Qali Warma en Lima 2023, con un 

nivel de asociación de 0,521. Esto confirma la relación entre el control de calidad y 

la prestación del servicio, respaldando la tesis de Perea (2022) quien también 

encontró existe una relación importante entre la garantía de la seguridad alimentaria 

y prestación de servicio del Programa Nacional de Alimentación Escolar Qali 

Warma en Lima 2021, utilizando el Rho de Spearman, se obtuvo un coeficiente de 

relación de 0,700, el cual muestra una relación positiva alta. Además, el valor del 

Sig. fue de 0,000, < que 0,05, lo que refuerza la significancia estadística. Del mismo 

modo, se mostrará una relación característica en la disponibilidad de alimentos con 

la prestación del servicio del Programa Nacional de Alimentación Escolar Qali 

Warma en Lima 2021. Utilizando el coeficiente de concreciones de Spearman, se 

obtuvo un coeficiente de conversión (r) de 0,635, lo que sugiere una consecuencia 

moderadamente positiva en las dos variables estudiadas. El valor de Sig. fue de 

0,002, respaldando la significancia estadística de la relación. 

Estos resultados son concordantes con la tesis de Alarcón y Sánchez (2018) 

quienes concluyeron teniendo como resultado que solo el 74 % recibieron taller 

sobre hábitos saludables, el 14% no cuenta con habitados saludables y el 12% no 

responde. Se concluye que la mayoría de los beneficiarios mejoraron su calidad de 

vida con los talleres gratuitos recibidos. También, se asemeja con la tesis de 

Attanasio et al. (2017) obteniendo como resultado que no hay impacto ni en la 

evaluación del desarrollo cognitivo ni la evaluación del comportamiento de los niños 

del programa se vieron afectadas, pero se encontraron mejoras en la nutrición y el 

estado económico. 

De la misma manera, Ponce (2022) quien concluyó que existe una 

correlación entre la legislación alimentaria y la prestación de servicio fue muy alta, 
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del 99,9 %; se encontró significancia estadística positiva entre las variables 

estudiadas. Además, Vallejos (2022) quien llegó según los resultados descriptivos, 

cuando el porcentaje es mayor al 28%, se considera que la calidad de la nutrición 

es deficiente. Cuando el porcentaje es mayor al 73%, se considera que la calidad 

es regular. En relación al servicio alimentario, el 60,2% se considera inadecuado y 

el 39,8% se considera regular. En términos de los resultados inferenciales, se 

concluye que la restauración tiene un impacto significativo en la alimentación 

escolar. Este estudio fue pionero al considerar la variable de la prestación de 

servicios, y esa dimensión fue tomada en cuenta en el desarrollo de estudios 

utilizando la misma unidad de análisis. Asimismo, beneficiarios encuestados 

respondieron favorablemente al programa, pero la mitad de ellos afirmó que no les 

proporcionó suficiente aliento o motivación. 

Flores (2017) el propósito primordial del estudio es examinar el impacto de 

la administración gerencial, en la prestación del servicio alimentario se obtuvo como 

resultado lo esencial es el uso de herramientas de desarrollo organizacional, la 

política de evaluación del nuevo índice se está implementando teniendo en cuenta 

las necesidades del medio y el punto de vista del usuario, y seguirá el plan 

conceptual y metodológico publicado. La gestión administrativa efectiva en Lima,  

desde la Cumbre Mundial de la Alimentación en 1996, se ha definido la Seguridad 

Alimentaria como la situación en la cual los seres humanos pueden acceder a 

alimentos en cantidad suficiente y de calidad adecuada. Esto implica que los 

alimentos sean seguros para el consumo, nutricionalmente adecuados y que no 

haya restricciones basadas en la situación social o económica de las personas. El 

objetivo es que todos puedan llevar una vida saludable y satisfacer sus necesidades 

básicas, lo cual requiere disponer de recursos económicos adecuados. En caso de 

que no sea posible obtener dichos recursos, es fundamental que los alimentos sean 

necesarios, seguros, de calidad y, sobre todo, nutritivos para alcanzar los requisitos 

necesarios para llevar una vida útil y saludable. 
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VI. CONCLUSIONES

1. Se identificó que hay una relación positiva media entre gestión de procesos

con la prestación del servicio de los trabajadores de Qali Warma, Lima 2023.,

con un valor p-valor (0.000) es menor que 0.05, lo que significa que la

relación es estadísticamente significativa, con un coeficiente de correlación

de Spearman (0.528) que significa una correlación positiva moderada. Esto

sugiere que a medida que mejora la gestión de procesos, también tiende a

mejorar la prestación del servicio.

2. Se identificó una asociación directa estadística entre los procesos

estratégicos y prestación de servicio, con un Rho de Sperman de 0,531, que

indica una relación positiva media, con un nivel de significancia común de

0.000, por lo cual se rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis alterna,

es decir existe relación entre los procesos estratégicos y la prestación del

servicio de los trabajadores de Qali Warma, Lima 2023.

3. Se evidenció una asociación directa estadística entre los procedimientos de

apoyo o soporte y prestación de servicio, con un Rho de Sperman de 0,431,

que indica una relación positiva media, con un nivel de significancia común

de 0.000, motivo que se rechaza la hipótesis nula aceptando la hipótesis

alterna, es decir existe relación entre los procesos estratégicos y la

prestación del servicio de los trabajadores de Qali Warma, Lima 2023.

4. Se detectó una asociación directa estadística entre control de calidad y

prestación de servicio, con un Rho de Sperman de 0,521, que indica una

relación positiva media, con un nivel de significancia común de 0.000, por

ende se rechaza la hipótesis nula aceptando la hipótesis alterna, es decir

que hay relación entre los procesos estratégicos y la prestación del servicio

de los trabajadores de Qali Warma, Lima 2023.
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VII. RECOMENDACIONES

1. Se recomienda a la jefe de Lima Metropolitana y Callao de Qali Warma,

realizar una encuesta a los trabajadores para ver qué tan eficiente se

considera la gestión de procesos y ver alternativas de mejora en conjunto

con ello, ya que esto coadyudará a la mejora del programa.

2. Con respecto al control de calidad a realizarse en el programa social Qali

Warma, debe continuar las capacitaciones para el personal, ya que los

trabajadores consideran que es de mucha utilidad.

3. Asimismo, con respecto a la prestación del servicio alimentario que brinda

Qali Warma, se sugiere a los trabajadores buscar aliados para la vigilancia

de prestación de servicio, que se encuentran regular por ello se recomienda

que en las etapas que tiene que son recepción, almacenamiento, distribución

y manejo de residuos sólidos deberían de apoyarse con actores vinculados

a la prestación del servicio alimentario, para la vigilancia social y poder

detectar acciones por mejorar.

4. Se recomienda al jefe inmediato, organizar, las actividades pendientes por

prioridades y establecer metas claras para dar cumplimiento los objetivos

establecidos del programa.
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ANEXOS 



Matriz de consistencia 

TITULO: Gestión de procesos y la prestación de servicio de los trabajadores de Qali Warma, Lima 2023 

Formulación del 
Problema 

Objetivos Hipótesis 

Problema general 
¿Qué relación existe 
entre la Gestión de 
procesos y la prestación 
de servicio de los 
trabajadores de Qali 
Warma, Lima 2023? 

Problemas 
específicos 

PE1. ¿Cuál es la 
relación entre los 
procesos estratégicos y 
la prestación de servicio 
de los trabajadores de 
Qali Warma, Lima 
2023? 

PE2. ¿Cuál es la 
relación entre los 
procesos de apoyo o 
soporte y la prestación 
de servicio de los 
trabajadores de Qali 
Warma, Lima 2023? 

Objetivo 
general 

Determinar la 
relación entre la 
gestión de 
procesos y la 
prestación de 
servicio de los 
trabajadores de 
Qali Warma 

Objetivos 
específicos 
OE1. Demostrar 
la relación que 
existe entre los 
procesos 
estratégicos y la 
prestación de 
servicio de los 
trabajadores de 
Qali Warma, 
Lima 2023. 

OE2. Demostrar 
la relación que 
existe entre los 

Hipótesis 
general 

Existe una 
relación entre la 
gestión de 
procesos y la 
prestación de 
servicio de los 
trabajadores de 
Qali Warma. 

Hipótesis 
específicas 

HE1.Existe 
relación entre los 
procesos 
estratégicos y la 
prestación de 
servicio de los 
trabajadores de 
Qali Warma, Lima 
2023. 

HE2. Existe 
relación entre los 
procesos de 
apoyo o soporte y 

VARIABLE 1 

GESTION DE PROCESOS. 

DIMENSIONES INDICADORES ITEMS ESCALA DE 
MEDICION 

NIVELES Y RANGOS 

1.
2.
3.
4.
5. 1.Procesos

estratégicos

6. 2.Procesos de 
apoyo o soporte

- Misión y Visión
- Procesos

estratégicos
- Objetivos
- Metas Trazadas
- Políticas

Institucionales
- Estrategias de

organización
- Debilidades

sistematizadas

- Capacitaciones
- Soporte

informático
- Herramientas

informáticas
- Acciones

motivacionales
- Gestión por 

resultados
- Resultados

esperados

1-8

9-14

Ordinal 

Escala de Likert 

Nunca (1) 
Casi nunca (2) 
A veces (3) 
Casi siempre (4) 
Siempre (5)  

Nivel Bajo (1) 
Nivel medio (2) 
Nivel Alto (3) 



PE3. ¿Cuál es la 
relación entre el control 
de calidad y la 
prestación de servicio 
de los trabajadores de 
Qali Warma, Lima 
2023? 

procesos de 
apoyo o soporte 
y la prestación 
de servicio de los 
trabajadores de 
Qali Warma, 
Lima 2023. 

OE3. Demostrar 
la relación que 
existe entre el 
control de 
calidad y la 
prestación de 
servicio de los 
trabajadores de 
Qali Warma, 
Lima 2023. 

la prestación de 
servicio de los 
trabajadores de 
Qali Warma, Lima 
2023. 

HE3. Existe 
relación entre el 
control de calidad 
y la prestación de 
servicio de los 
trabajadores de 
Qali Warma, Lima 
2023. 

7. 3. Control de
calidad

8.

- Control antes
del servicio

- Asistencia
técnica previa
al servicio

- Control durante
el servicio

- Asistencia
técnica durante
el servicio

- Control
después de 
servicio

- Mejora de la
prestación de
servicio
alimentario

15-20 



VARIABLE 2 
PRESTACION DE SERVICIO 

DIMENSIONES INDICADORES ITEMS ESCALA DE 
MEDICION 

NIVELES Y RANGOS 

1. Recepción de 
alimentos

2. Almacenamiento
de alimentos

3. Distribución de
alimentos

- Asistencia
técnica previa

- Ambiente de 
almacén de 
alimentos

- Buenas
prácticas de 
manipulación

- Integridad de los
alimentos

- Vigilancia Social
- Equipo de 

protección
personal

- Conformidad

- Almacén de 
alimentos

- Infraestructura
- Limpieza y 

desinfección
- Apilamiento
- Seguridad

- Cronograma
- Actores sociales
- Orden

1-7

8-12

13-15 

Ordinal 

Escala de Likert 
Nunca (1) 
Casi nunca (2) 
A veces (3) 
Casi siempre (4) 
Siempre (5)  

Nivel Bajo (1) 
Nivel medio (2) 
Nivel Alto (3) 



4. Manejo de 
residuos solidos 

- Segregación de
residuos solidos

- Asistencia
técnica para el
manejo de
residuos sólidos

- Instructivo de 
manejo de 
residuos solidos 

- Uso correcto de
bolsa color verde

- Prueba de 
conocimientos.

16-20 

Tipo, nivel y diseño de 
investigación 

Población y 
Muestra 

Técnicas e Instrumentos Estadísticas a Utilizar 
Utilizaré el software SPSS 

Tipo de investigación 

Correlacional: 

Cancela y otros (2019): 
Aclaran las relaciones 
que existen entre las 
variables que son más 
significativas. 

Nivel de investigación 

Relacional 

Párraga (2018): Busca 
el entendimiento entre 
dos variables. 

Población: 90 
trabajadores de 
Qali Warma de la 
Unidad 
Territorial Lima 
Metropolitana. 

Tamayo (2012) 
La población es 
el conjunto que 
presenta 
totalidad para 
realizar un 
fenómeno de 
investigación. 

Muestra: 
Arias (2018, p. 
83) Es aquella
parte de una
población que
presenta

Técnica: Encuesta 

Tamayo y Tamayo (2008:24), Nos da 
respuesta de la información, previo 
diseño. 

Instrumento: 
Tamayo (2018), Elementos que 
construye el investigador para recolectar 
información. 

Para la primera variable: 
Cuestionario a): Gestión de procesos 

Para la segunda variable: 
Cuestionario b): Prestación de servicio 
Ámbito de Aplicación: Unidad Territorial 
de Lima Metropolitana y Callao 
Autor: Bethania Lydia Ruiz Chu. 

Forma de administración: 
- Se aplicará cuestionario de preguntas a
90 trabajadores de Qali Warma.

Estadística Descriptiva: Los datos serán recolectados 

Técnica de confiablidad 
(Kerlinger y Lee, 2002), Se refiere a la estabilidad de una medida en el cual se usa 
un instrumento de medición  

Se determinará la confiabilidad con los reportes de los trabajadores de Qali Warma. 

Prueba de Normalidad 
Con los datos obtenidos en la recolección de datos se procederá a verificar si los 
datos de los reportes 

Estadística Inferencial:  
Novales (2010), este test se emplea para contrastar normalidad cuando el tamaño 
de la muestra es menor a 50 observaciones 

Se aplicará prueba de correlación Rho de Pearson, para calcular el coeficiente de 
correlación existente en cada una de las hipótesis. También se calculará el 
coeficiente de variabilidad para determinar la relación entre las variables.  

Procesamiento de datos: Se dará de la siguiente manera: 
1. Ordenar la información
2. Digitalización en una tabla Excel



 

Nivel de investigación 
Investigación de nivel 
correlacional 
 
(Hernández, et al., 
2018) Asociación 
existente entre dos o 
más variables. 

Diseño de 
investigación 
No Experimental 
Hernández, Fernández 
y Baptista, (2018, p. 
149) Se utiliza sin 
modificar 
deliberadamente las 
variables y en los que 
sólo se observan los 
fenómenos en su 
ambiente natural para 
después analizarlos 
 
 
Transeccional - 
Descriptivo 
 
Donde “m” es la 

muestra, “r” el grado de 
correlación, “o1” es la 
variable Gestión de 
Procesos y “o2” es 
Prestación de servicio 

características 
similares. 
 
 
 
 
Muestreo:  
Arias (2019, 
p. 83) Se conoce 
la probabilidad 
que tiene cada 
elemento de 
integrar la 
muestra 
-No 
Probabilístico 
-Al ser una 
población de 90 
trabajadores de 
Qali Warma, la 
muestra seria 90 
trabajadores. 

 

 Tiempo: 10min 
 

3. Exportación y procesamiento en SPSS Y 21 
4. Interpretación de estadística descriptiva a través de tablas y gráficos 
5. Interpretación de la estadística inferencial, que está conformada por la 

prueba de normalidad y la prueba de hipótesis. 
 



Tabla de operacionalización 

Tabla 11 

Operacionalización de la variable gestión de procesos 

Variables de 

estudio 

Definición 

conceptual 

Definición 

operacional 
Dimensiones Indicadores Ítem Escala 

G
e

s
ti
ó

n
 d

e
 p

ro
c
e

s
o

s
 

Según Guerrero 
(2011), la gestión 
de procesos 
permite a las 
organizaciones 
identificar métricas 
para evaluar el 
desempeño de una 
variedad de 
actividades 
estrechamente 
interrelacionadas. 

En su 
definición 
operacional, la 
gestión de 
proceso se 
evaluó 
mediante un 
cuestionario 
que mide tres 
dimensiones: 
Procesos 
estratégicos, 
procesos de 
apoyo o 
soporte, 
control de 
calidad, el cual 
consta de 20 
ítems. Es una 
escala de 
medición 
ordinal. 

- Procesos
estratégicos

- Misión y Visión
- Procesos estratégicos
- Objetivos
- Metas Trazadas
- Políticas Institucionales
- Estrategias de organización
- Debilidades sistematizadas

1 - 8 

Escala: Ordinal 

Opciones de 
respuesta: 
Nunca (1) 

Casi nunca (2) 
A veces (3) 

Casi siempre (4) 
Siempre (5) 

- Procesos de
apoyo o
soporte

- Capacitaciones
- Soporte informático
- Herramientas informáticas
- Acciones motivacionales
- Gestión por resultados
- Resultados esperados

9 -14 

- Control de 
calidad

- Control antes del servicio
- Asistencia técnica previa al servicio
- Control durante el servicio
- Asistencia técnica durante el servicio
- Control después de servicio
- Mejora de la prestación de servicio

alimentario

15 - 20 



Tabla 12 

Operacionalización de la variable prestación de servicio 

Variables de 

estudio 

Definición 

conceptual 

Definición 

operacional 
Dimensiones Indicadores Ítem Escala 

P
re

s
ta

c
ió

n
 d

e
 s

e
rv

ic
io

 

Consiste en tomar 
decisiones 
informadas, 
abordar 
necesidades 
identificadas, 
promover 
competencia 
cultural, equidad y 
reducción de 
inequidades. Las 
evaluaciones 
comunitarias 
movilizan recursos 
y asociaciones 
comunitarias (Roa, 
2020). 

Comprende 
las 
dimensiones 
de; Recepción 
de alimentos, 
almacenamien
to de 
alimentos, 
distribución de 
alimentos y 
manejos de 
residuos solido 
(RDE 
D000187-
2023-
MIDIS/PNAEQ
W-DE). La
escala de
medición será
ordinal

- Recepción
de alimentos

- Asistencia técnica previa
- Ambiente de almacén de alimentos
- Buenas prácticas de manipulación
- Integridad de los alimentos
- Vigilancia Social
- Equipo de protección personal
- Conformidad

1 - 7 

Escala: Ordinal 

Opciones de 
respuesta: 
Nunca (1) 

Casi nunca (2) 
A veces (3) 

Casi siempre (4) 
Siempre (5) 

- Almacenami
ento de 
alimentos 

- Almacén de alimentos
- Infraestructura
- Limpieza y desinfección
- Apilamiento
- Seguridad

8 -12 

- Distribución
de alimentos

- Cronograma
- Actores sociales
- Orden

13 - 15 

- Manejo de 
residuos
solidos

- Segregación de residuos solidos
- Asistencia técnica para el manejo de

residuos sólidos
- Instructivo de manejo de residuos solidos
- Uso correcto de bolsa color verde
- Prueba de conocimientos.

16 - 20 



Instrumentos de recolección Universidad Cesar Vallejo 

Cuestionario de Acción tutorial 

El cuestionario en cuestión servirá para recopilar información respecto a la Gestión 

de Proceso y Prestación de servicio de los trabajadores de Qali Warma, por lo que 

se invita a que pueda realizar el breve cuestionario. 

Cuestionario de Gestión de procesos 

ESCALA 

NUNCA CASI NUNCA AVECES CASI SIEMPRE SIEMPRE 

1 2 3 4 5 

N° ITEM: GESTIÓN DE PROCESOS 1 2 3 4 5 

Procesos estratégicos 

1 
Se cumplen los procesos estratégicos en el cual se refleja la 
misión y visión de la Institución 

2 
Para mejorar procesos se convoca a todos los colaboradores 
para tomar las mejores decisiones 

3 
Las actividades de procesos estratégicos tienen relación con los 
valores de Qali Warma 

4 
Los procesos relacionados a los objetivos de institución se 
cumplen 

5 Las metas trazadas son alcanzables por los trabajadores 

6 Se cumplen las políticas institucionales 

7 
Las estrategias de la organización incorporan mejoras de los 
colaboradores de mayor antigüedad 

8 
En el mejoramiento de procesos se toma en cuenta las 
debilidades sistematizadas en el historial del programa 

Procesos de apoyo o soporte 

9 
La institución cumple con brindar capacitaciones en referencia a 
la prestación de servicio alimentario a los trabajadores 

10 
Cuenta con soporte informático cuando lo requiere de manera 
oportuna 

11 
Cuenta con herramientas informáticas que le permite agilizar los 
procesos en su labor 

12 
La institución brinda alguna acción motivacional a los 
trabajadores 

13 
Es importante para ud la aplicación de la Gestión por Procesos 
para que la Institución migre a una gestión funcional a la de 
resultados 

14 
Se cuenta con el apoyo o soporte para alcanzar los resultados 
esperados 

Control de calidad 

15 
1. Controlan que los Comités de Alimentación Escolar cuenten con 

los requisitos mínimos antes de la prestación de servicio 
alimentario 



16 
Los trabajadores de Qali Warma brindan asistencia técnica al 
Comité de Alimentación Escolar antes de la prestación de servicio 
alimentario 

17 
Los trabajadores de Qali Warma, realizan controles durante el 
servicio alimentario 

18 
Los trabajadores de Qali Warma, durante el servicio alimentario 
hacen seguimiento y brindan asistencia técnica constantemente 

 19 
Los trabajadores de Qali Warma, realizan controles y asistencia 
técnica después de servicio alimentario 

20 
Se vee reflejado el control de calidad en la mejora de la prestación 
de servicio alimentario 

Cuestionario de sistema Prestación de servicio 

ESCALA 

NUNCA CASI NUNCA AVECES CASI SIEMPRE SIEMPRE 

1 2 3 4 5 

N° ITEM: PRESTACION DE SERVICIO 1 2 3 4 5 

Recepción de alimentos 

1 
El Comité de Alimentación Escolar recibe asistencia de Qali 

Warma antes de la recepción de los alimentos 

2 
El ambiente donde se recepciona los alimentos cuenta con 

suficientes mesas, estantes, parihuelas u otros 

3 
El Comité de Alimentación Escolar aplica las buenas prácticas de 

manipulación e higiene en la recepción de los alimentos 

4 
El Comité de Alimentación Escolar verifica la integridad de los 

alimentos en la recepción de alimentos 

5 El comité de Alimentación Escolar, cuenta con un vigilante social 

6 
El comité de Alimentación Escolar cuenta con la indumentaria 

completa en el momento de la recepción de los alimentos 

7 

El Comité de Alimentación Escolar sabe que al firmar el acta de 

entrega y recepción da conformidad a la recepción de los 

alimentos 

Almacenamiento de alimentos 

8 
El ambiente en donde se almacena los alimentos es de uso 

exclusivo o compartido 

9 
La infraestructura donde se almacena los alimentos se encuentra 

en buen estado 

10 
El ambiente de almacenamiento de los alimentos se encuentra 

limpio y desinfectado 

11 
Los alimentos se encuentran correctamente apilados sobre 

mesas u otro mobiliario 

12 El ambiente donde se almacena los alimentos brinda seguridad 

Distribución de alimentos 

13 
La distribución de alimentos se da de acuerdo al cronograma 

establecido por el Comité de Alimentación Escolar 



 

14 
En el proceso de la distribución de alimentos, se cuenta con la 

presencia de actores sociales 

     

15 
La distribución de alimentos se realiza de manera ordenada y sin 

inconvenientes 

     

 Manejo de residuos solidos       

16 
Los padres de familia o apoderados reciben los alimentos y bolsa 

color verde 

     

17 
Se brinda asistencia técnica a las familias sobre manejo de 

residuos sólidos 

     

18 
Los padres de familia o apoderados recibieron el instructivo del 

manejo de residuos sólidos 

     

19 
Los padres de familia o apoderados tienen conocimiento del uso 

correcto de la bolsa color verde 

     

20 
Los padres de familia son evaluados sobre temas de manejo de 

residuos sólidos 

     

 

  



 

Consentimiento informado 

  



Resultado de reporte de similitud de Turnitin 



 Certificados de validez 









 

 

  





 

 

 

  



 

 

 

 

  



 

 

 

 

   





 

 

  



 

 

 

  





 

 

 

 
 

 

 

 

  



 

 

  







 

 

  



 

 

 

 

  







 

Confiabilidad 

Base de dato de la prueba piloto de las variables 

N
° 

E
N

C
U

E
S

T
A

 

V1. GESTION DE PROCESOS V2. PRESTACIÓN DE SERVICIO 

Procesos estratégicos Procesos de apoyo o soporte  Control de calidad Recepción de alimentos 
Almacenamiento de 

alimentos 
Distribución de 

alimentos  
Manejo de residuos 

solidos  

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 P27 P28 P29 P30 P31 P32 P33 P34 P35 P36 P37 P38 P39 P40 

1 5 3 1 5 1 3 3 5 5 5 5 4 4 5 1 5 5 4 1 3 5 5 4 4 5 4 3 1 1 3 3 3 3 2 3 3 4 4 5 4 

2 5 4 1 5 5 3 4 5 5 5 5 2 5 5 1 5 5 4 1 3 5 5 4 4 5 3 3 1 1 3 3 3 3 4 3 5 5 4 5 4 

3 1 1 1 1 1 3 1 5 4 5 5 1 3 5 1 5 5 5 1 1 2 2 1 1 3 4 1 1 1 1 1 3 1 1 3 1 3 1 5 5 

4 5 3 2 5 4 2 3 5 4 5 3 4 4 5 3 5 5 5 3 3 2 3 2 3 2 3 3 3 3 2 2 3 3 3 3 2 4 3 3 3 

5 2 2 1 1 1 1 1 2 3 5 1 1 4 3 2 4 3 3 2 3 3 3 2 2 2 3 1 1 1 1 2 2 1 1 1 2 4 2 4 4 

6 4 3 2 3 2 1 3 3 3 4 3 2 3 3 3 4 3 4 1 2 3 2 3 2 3 3 1 1 1 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 4 

7 3 2 1 2 2 1 2 3 3 4 2 1 4 1 1 2 2 2 1 1 2 2 2 1 2 3 1 1 1 2 2 2 2 2 2 3 3 2 1 2 

8 5 2 1 3 1 5 1 5 5 5 2 2 3 5 3 5 1 5 3 4 4 5 1 2 4 3 4 3 2 3 2 3 2 3 4 5 5 4 5 5 

9 2 1 1 2 1 2 1 3 2 5 2 1 2 1 2 1 2 1 2 1 2 1 2 3 2 3 3 2 3 2 1 2 1 1 3 2 1 2 1 2 

10 4 3 3 5 4 1 5 5 5 5 3 3 5 5 3 5 4 4 5 5 5 5 3 1 5 5 3 4 4 3 4 4 4 4 4 5 5 3 5 5 

11 3 3 1 3 1 1 1 2 5 5 1 1 1 1 1 3 2 2 3 2 3 3 3 2 3 1 1 1 2 2 2 2 2 2 3 4 3 3 2 2 

12 4 3 4 5 5 3 2 4 5 5 2 3 5 4 2 4 3 4 3 3 4 3 4 3 4 4 4 5 3 3 4 4 4 3 4 4 5 4 5 5 

13 4 3 2 4 4 3 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 1 4 3 1 3 3 1 2 3 2 2 4 3 3 3 4 4 3 4 4 

14 5 4 3 4 3 4 4 5 4 5 2 2 4 5 3 4 4 4 4 4 5 4 5 3 5 4 5 5 4 3 4 3 3 4 4 5 5 4 4 5 

15 5 4 2 3 3 2 2 5 5 5 1 2 3 4 2 3 3 5 2 3 4 3 3 2 3 5 2 4 4 3 4 4 4 4 3 5 5 4 5 5 

16 5 3 1 5 1 1 3 2 4 5 1 1 2 3 3 3 3 4 4 2 3 3 2 1 3 1 2 1 2 3 3 4 3 3 2 2 4 2 2 3 

17 5 4 2 3 3 3 4 5 4 5 3 3 3 5 2 3 5 5 3 4 3 4 4 3 4 4 3 3 3 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 5 

18 4 2 1 5 2 3 2 3 4 5 2 3 3 3 1 2 5 5 3 2 2 1 2 2 3 3 1 1 1 1 2 3 2 3 2 4 5 3 4 5 

19 5 3 3 1 3 3 4 5 4 4 3 1 3 5 3 3 4 1 4 4 4 4 3 4 4 5 3 2 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 4 5 

20 4 3 2 2 1 1 3 4 2 2 1 1 1 4 2 5 2 1 1 1 4 3 4 4 4 1 1 2 1 2 2 1 1 1 1 2 3 1 2 2 

 

 

 

 

 

 

 



 

Resultado de la confiabilidad de las variables 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de Cronbach N de elementos 

,960 40 

 

 
Media de escala si el 

elemento se ha 
suprimido 

Varianza de escala si el 
elemento se ha 

suprimido 

Correlación total de 
elementos corregida 

Alfa de Cronbach 
si el elemento se 

ha suprimido 

P1 117,25 798,513 ,684 ,959 

P2 118,45 812,471 ,660 ,959 

P3 119,50 815,842 ,582 ,959 

P4 117,90 798,411 ,547 ,960 

P5 118,85 789,503 ,690 ,959 

P6 118,95 811,734 ,505 ,960 

P7 118,60 800,042 ,631 ,959 

P8 117,25 798,724 ,708 ,959 

P9 117,25 808,197 ,683 ,959 

P10 116,60 832,884 ,314 ,960 

P11 118,70 819,274 ,333 ,961 

P12 119,20 807,537 ,642 ,959 

P13 118,00 806,000 ,599 ,959 

P14 117,45 784,155 ,755 ,958 

P15 119,10 829,253 ,313 ,961 

P16 117,50 817,105 ,411 ,960 

P17 117,75 812,513 ,450 ,960 

P18 117,65 803,608 ,510 ,960 

P19 118,70 814,642 ,421 ,960 

P20 118,50 789,211 ,829 ,958 

P21 117,95 806,261 ,566 ,959 

P22 118,00 796,105 ,698 ,959 

P23 118,40 814,989 ,494 ,960 

P24 118,85 832,239 ,214 ,961 

P25 117,80 803,221 ,716 ,959 

P26 118,00 804,947 ,591 ,959 

P27 118,95 796,997 ,679 ,959 

P28 119,05 795,418 ,628 ,959 

P29 119,05 810,787 ,531 ,960 

P30 118,80 815,326 ,656 ,959 

P31 118,60 803,095 ,765 ,959 

P32 118,25 811,671 ,706 ,959 

P33 118,70 800,432 ,805 ,958 



 

P34 118,60 798,358 ,808 ,958 

P35 118,30 808,011 ,708 ,959 

P36 117,85 797,713 ,662 ,959 

P37 117,30 802,853 ,722 ,959 

P38 118,30 801,168 ,792 ,958 

P39 117,55 789,734 ,713 ,959 

P40 117,30 798,537 ,698 ,959 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



Prueba de normalidad 

Resultados de la prueba de normalidad. 

Variables - Dimensiones 

Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig. 

Gestión de procesos 0.257 90 0.000 0.764 90 0.000 

Prestación de servicio 0.319 90 0.000 0.765 90 0.000 

Procesos estratégicos 0.301 90 0.000 0.744 90 0.000 

Procesos de apoyo o soporte 0.329 90 0.000 0.733 90 0.000 

Control de calidad 0.395 90 0.000 0.670 90 0.000 

Recepción de alimentos 0.218 90 0.000 0.808 90 0.000 

Almacenamiento de alimentos 0.352 90 0.000 0.713 90 0.000 

Distribución de alimentos 0.282 90 0.000 0.779 90 0.000 

Manejo de residuos solidos 0.243 90 0.000 0.797 90 0.000 



 

Autorización de la entidad 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



Base de datos de las encuestas 

N
° 

E
N

C
U

E
S

T
A

 

V1. GESTION DE PROCESOS V2. PRESTACIÓN DE SERVICIO 

D1. Procesos estratégicos 
D2. Procesos de apoyo o 

soporte  
D3. Control de calidad 1. Recepción de alimentos

2. Almacenamiento de 
alimentos 

3. Distribución 
de alimentos

4. Manejo de residuos
solidos  

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 P27 P28 P29 P30 P31 P32 P33 P34 P35 P36 P37 P38 P39 P40 

E1 5 5 4 4 5 4 3 1 5 4 3 1 1 3 3 3 4 4 5 4 5 3 1 5 1 3 5 5 5 5 5 3 1 5 5 3 3 5 4 1 

E2 5 5 4 4 5 3 3 1 5 3 3 1 1 3 3 5 5 4 5 4 5 4 1 5 5 3 5 5 5 5 5 4 1 5 5 3 1 3 1 1 

E3 2 2 1 1 3 4 1 1 3 4 1 1 1 1 3 1 3 1 5 5 1 1 1 1 1 3 5 3 5 5 5 1 1 5 5 3 4 5 5 3 

E4 2 3 2 3 2 3 3 3 2 3 3 3 3 2 3 2 4 3 3 3 5 3 2 5 4 2 5 4 5 5 5 3 3 5 5 3 2 4 4 3 

E5 3 3 2 2 2 3 1 1 2 3 1 1 1 1 1 2 4 2 4 4 2 2 1 1 1 1 1 1 5 4 5 1 2 4 3 4 3 4 3 4 

E6 3 2 3 2 3 3 1 1 3 3 1 1 1 3 3 3 4 3 4 4 4 3 2 3 2 1 5 3 5 4 5 3 3 4 3 4 2 3 3 2 

E7 2 2 2 1 2 3 1 1 2 3 1 1 1 2 2 3 3 2 1 2 3 2 1 2 2 1 2 1 2 3 5 2 1 2 2 3 1 5 1 1 

E8 4 5 1 2 4 3 4 3 4 3 4 3 2 3 4 5 5 4 5 5 5 2 1 3 1 5 4 3 3 3 4 1 3 5 1 4 2 3 3 3 

E9 2 1 2 3 2 3 3 2 2 3 3 2 3 2 3 2 1 2 1 2 2 1 1 2 1 2 3 2 3 3 4 1 2 1 2 2 1 5 2 3 

E10 5 5 3 1 5 5 3 4 5 5 3 4 4 3 4 5 5 3 5 5 4 3 3 5 4 1 5 1 5 5 5 5 3 5 4 3 3 1 3 3 

E11 3 3 3 2 3 1 1 1 3 1 1 1 2 2 3 4 3 3 2 2 3 3 1 3 1 1 2 1 3 2 5 1 1 3 2 3 2 2 1 1 

E12 4 3 4 3 4 4 4 5 4 4 4 5 3 3 4 4 5 4 5 5 4 3 4 5 5 3 4 5 5 5 5 2 2 4 3 1 1 5 1 1 

E13 1 4 3 1 3 3 1 2 3 3 1 2 3 2 3 4 4 3 4 4 4 3 2 4 4 3 3 1 2 5 5 4 4 4 4 3 4 1 1 1 

E14 5 4 5 3 5 4 5 5 5 4 5 5 4 3 4 5 5 4 4 5 5 4 3 4 3 4 4 2 4 5 5 4 3 4 4 1 2 3 1 1 

E15 4 3 3 2 3 5 2 4 3 5 2 4 4 3 3 5 5 4 5 5 5 4 2 3 3 2 4 4 4 4 4 2 2 3 3 2 1 2 1 1 

E16 3 3 2 1 3 1 2 1 3 1 2 1 2 3 2 2 4 2 2 3 5 3 1 5 1 1 5 4 5 4 5 3 3 3 3 5 3 4 4 1 

E17 3 4 4 3 4 4 3 3 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 5 5 4 2 3 3 3 5 2 5 5 5 4 2 3 5 4 3 4 3 3 

E18 2 1 2 2 3 3 1 1 3 3 1 1 1 1 2 4 5 3 4 5 4 2 1 5 2 3 5 3 2 4 5 2 1 2 5 4 3 3 3 2 

E19 4 4 3 4 4 5 3 2 4 5 3 2 3 3 4 3 3 3 4 5 5 3 3 1 3 3 5 4 5 4 5 4 3 3 4 1 5 3 4 1 

E20 4 3 4 4 4 1 1 2 4 1 1 2 1 2 1 2 3 1 2 2 4 3 2 2 1 1 4 2 3 4 5 3 2 5 2 4 5 4 5 4 

E21 1 1 1 1 1 5 1 1 1 5 1 1 1 1 1 5 5 1 5 5 5 1 1 5 1 1 5 4 5 4 4 5 5 5 5 3 3 3 3 2 

E22 5 3 1 1 1 5 1 2 1 5 1 2 3 2 3 5 5 4 5 4 5 3 4 1 1 1 4 3 4 2 2 5 1 1 5 4 5 4 5 3 

E23 1 1 3 2 2 4 3 1 2 4 3 1 1 1 3 3 3 2 3 3 3 1 2 3 1 1 5 5 5 5 5 2 1 3 2 5 5 5 5 3 

E24 1 1 1 1 1 3 1 1 1 3 1 1 1 1 1 4 3 2 5 4 3 2 1 2 1 1 5 5 3 1 5 1 2 4 4 3 1 5 1 3 

E25 1 1 1 1 4 5 1 1 4 5 1 1 1 1 4 5 5 5 5 5 5 5 3 4 4 1 3 2 3 3 4 3 5 5 5 4 1 5 5 3 

E26 3 2 3 3 3 3 2 2 3 3 2 2 2 2 2 3 4 4 4 4 4 4 3 4 3 3 3 1 3 4 5 2 3 4 4 1 1 1 1 3 

E27 4 4 3 2 3 4 4 4 3 4 4 4 2 4 4 4 4 4 5 4 3 4 3 3 3 2 5 3 5 5 5 3 3 4 4 3 2 5 4 2 

E28 5 4 3 2 3 5 1 2 3 5 1 2 5 1 4 5 5 1 1 4 5 1 5 3 4 1 4 2 2 3 4 1 5 5 5 2 1 1 1 1 

E29 5 5 5 4 5 5 4 4 5 5 4 4 1 3 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 4 3 3 5 4 5 5 5 5 5 3 2 3 2 1 

E30 5 4 3 2 3 2 2 3 3 2 2 3 3 1 3 5 5 3 5 5 5 3 3 3 3 2 5 1 3 3 5 3 3 4 3 2 1 2 2 1 

E31 5 5 5 4 5 5 4 4 5 5 4 4 1 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 2 1 3 1 5 

E32 4 5 5 4 4 4 3 4 4 4 3 4 3 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 5 3 2 4 4 5 5 5 5 1 1 2 1 2 

E33 5 5 4 4 5 4 3 1 5 4 3 1 1 3 3 3 4 4 5 4 5 3 1 5 1 3 5 5 5 5 5 3 1 5 5 3 3 5 4 1 



E34 5 5 4 4 5 3 3 1 5 3 3 1 1 3 3 5 5 4 5 4 5 4 1 5 5 3 5 5 5 5 5 4 1 5 5 3 1 3 1 1 

E35 2 2 1 1 3 4 1 1 3 4 1 1 1 1 3 1 3 1 5 5 1 1 1 1 1 3 5 3 5 5 5 1 1 5 5 3 4 5 5 3 

E36 2 3 2 3 2 3 3 3 2 3 3 3 3 2 3 2 4 3 3 3 5 3 2 5 4 2 5 4 5 5 5 3 3 5 5 3 2 4 4 3 

E37 3 3 2 2 2 3 1 1 2 3 1 1 1 1 1 2 4 2 4 4 2 2 1 1 1 1 1 1 5 4 5 1 2 4 3 4 3 4 3 4 

E38 3 2 3 2 3 3 1 1 3 3 1 1 1 3 3 3 4 3 4 4 4 3 2 3 2 1 5 3 5 4 5 3 3 4 3 4 2 3 3 2 

E39 2 2 2 1 2 3 1 1 2 3 1 1 1 2 2 3 3 2 1 2 3 2 1 2 2 1 2 1 2 3 5 2 1 2 2 3 1 5 1 1 

E40 4 5 1 2 4 3 4 3 4 3 4 3 2 3 4 5 5 4 5 5 5 2 1 3 1 5 4 3 3 3 4 1 3 5 1 4 2 3 3 3 

E41 2 1 2 3 2 3 3 2 2 3 3 2 3 2 3 2 1 2 1 2 2 1 1 2 1 2 3 2 3 3 4 1 2 1 2 2 1 5 2 3 

E42 5 5 3 1 5 5 3 4 5 5 3 4 4 3 4 5 5 3 5 5 4 3 3 5 4 1 5 1 5 5 5 5 3 5 4 3 3 1 3 3 

E43 3 3 3 2 3 1 1 1 3 1 1 1 2 2 3 4 3 3 2 2 3 3 1 3 1 1 2 1 3 2 5 1 1 3 2 3 2 2 1 1 

E44 4 3 4 3 4 4 4 5 4 4 4 5 3 3 4 4 5 4 5 5 4 3 4 5 5 3 4 5 5 5 5 2 2 4 3 1 1 5 1 1 

E45 1 4 3 1 3 3 1 2 3 3 1 2 3 2 3 4 4 3 4 4 4 3 2 4 4 3 3 1 2 5 5 4 4 4 4 3 4 1 1 1 

E46 5 4 5 3 5 4 5 5 5 4 5 5 4 3 4 5 5 4 4 5 5 4 3 4 3 4 4 2 4 5 5 4 3 4 4 1 2 3 1 1 

E47 4 3 3 2 3 5 2 4 3 5 2 4 4 3 3 5 5 4 5 5 5 4 2 3 3 2 4 4 4 4 4 2 2 3 3 2 1 2 1 1 

E48 3 3 2 1 3 1 2 1 3 1 2 1 2 3 2 2 4 2 2 3 5 3 1 5 1 1 5 4 5 4 5 3 3 3 3 5 3 4 4 1 

E49 3 4 4 3 4 4 3 3 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 5 5 4 2 3 3 3 5 2 5 5 5 4 2 3 5 4 3 4 3 3 

E50 2 1 2 2 3 3 1 1 3 3 1 1 1 1 2 4 5 3 4 5 4 2 1 5 2 3 5 3 2 4 5 2 1 2 5 4 3 3 3 2 

E51 4 4 3 4 4 5 3 2 4 5 3 2 3 3 4 3 3 3 4 5 5 3 3 1 3 3 5 4 5 4 5 4 3 3 4 1 5 3 4 1 

E52 4 3 4 4 4 1 1 2 4 1 1 2 1 2 1 2 3 1 2 2 4 3 2 2 1 1 4 2 3 4 5 3 2 5 2 4 5 4 5 4 

E53 1 1 1 1 1 5 1 1 1 5 1 1 1 1 1 5 5 1 5 5 5 1 1 5 1 1 5 4 5 4 4 5 5 5 5 3 3 3 3 2 

E54 5 3 1 1 1 5 1 2 1 5 1 2 3 2 3 5 5 4 5 4 5 3 4 1 1 1 4 3 4 2 2 5 1 1 5 4 5 4 5 3 

E55 1 1 3 2 2 4 3 1 2 4 3 1 1 1 3 3 3 2 3 3 3 1 2 3 1 1 5 5 5 5 5 2 1 3 2 5 5 5 5 3 

E56 1 1 1 1 1 3 1 1 1 3 1 1 1 1 1 4 3 2 5 4 3 2 1 2 1 1 5 5 3 1 5 1 2 4 4 3 1 5 1 3 

E57 1 1 1 1 4 5 1 1 4 5 1 1 1 1 4 5 5 5 5 5 5 5 3 4 4 1 3 2 3 3 4 3 5 5 5 4 1 5 5 3 

E58 3 2 3 3 3 3 2 2 3 3 2 2 2 2 2 3 4 4 4 4 4 4 3 4 3 3 3 1 3 4 5 2 3 4 4 1 1 1 1 3 

E59 4 4 3 2 3 4 4 4 3 4 4 4 2 4 4 4 4 4 5 4 3 4 3 3 3 2 5 3 5 5 5 3 3 4 4 3 2 5 4 2 

E60 5 4 3 2 3 5 1 2 3 5 1 2 5 1 4 5 5 1 1 4 5 1 5 3 4 1 4 2 2 3 4 1 5 5 5 2 1 1 1 1 

E61 5 5 5 4 5 5 4 4 5 5 4 4 1 3 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 4 3 3 5 4 5 5 5 5 5 3 2 3 2 1 

E62 5 4 3 2 3 2 2 3 3 2 2 3 3 1 3 5 5 3 5 5 5 3 3 3 3 2 5 1 3 3 5 3 3 4 3 2 1 2 2 1 

E63 5 5 5 4 5 5 4 4 5 5 4 4 1 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 2 1 3 1 5 

E64 4 5 5 4 4 4 3 4 4 4 3 4 3 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 5 3 2 4 4 5 5 5 5 1 1 2 1 2 

E65 5 5 4 4 5 4 3 1 5 4 3 1 1 3 3 3 4 4 5 4 5 3 1 5 1 3 5 5 5 5 5 3 1 5 5 3 3 5 4 1 

E66 5 5 4 4 5 3 3 1 5 3 3 1 1 3 3 5 5 4 5 4 5 4 1 5 5 3 5 5 5 5 5 4 1 5 5 3 1 3 1 1 

E67 2 2 1 1 3 4 1 1 3 4 1 1 1 1 3 1 3 1 5 5 1 1 1 1 1 3 5 3 5 5 5 1 1 5 5 3 4 5 5 3 

E68 2 3 2 3 2 3 3 3 2 3 3 3 3 2 3 2 4 3 3 3 5 3 2 5 4 2 5 4 5 5 5 3 3 5 5 3 2 4 4 3 

E69 3 3 2 2 2 3 1 1 2 3 1 1 1 1 1 2 4 2 4 4 2 2 1 1 1 1 1 1 5 4 5 1 2 4 3 4 3 4 3 4 

E70 3 2 3 2 3 3 1 1 3 3 1 1 1 3 3 3 4 3 4 4 4 3 2 3 2 1 5 3 5 4 5 3 3 4 3 4 2 3 3 2 

E71 2 2 2 1 2 3 1 1 2 3 1 1 1 2 2 3 3 2 1 2 3 2 1 2 2 1 2 1 2 3 5 2 1 2 2 3 1 5 1 1 

E72 4 5 1 2 4 3 4 3 4 3 4 3 2 3 4 5 5 4 5 5 5 2 1 3 1 5 4 3 3 3 4 1 3 5 1 4 2 3 3 3 

E73 2 1 2 3 2 3 3 2 2 3 3 2 3 2 3 2 1 2 1 2 2 1 1 2 1 2 3 2 3 3 4 1 2 1 2 2 1 5 2 3 

E74 5 5 3 1 5 5 3 4 5 5 3 4 4 3 4 5 5 3 5 5 4 3 3 5 4 1 5 1 5 5 5 5 3 5 4 3 3 1 3 3 

E75 3 3 3 2 3 1 1 1 3 1 1 1 2 2 3 4 3 3 2 2 3 3 1 3 1 1 2 1 3 2 5 1 1 3 2 3 2 2 1 1 

E76 4 3 4 3 4 4 4 5 4 4 4 5 3 3 4 4 5 4 5 5 4 3 4 5 5 3 4 5 5 5 5 2 2 4 3 1 1 5 1 1 

E77 1 4 3 1 3 3 1 2 3 3 1 2 3 2 3 4 4 3 4 4 4 3 2 4 4 3 3 1 2 5 5 4 4 4 4 3 4 1 1 1 

E78 5 4 5 3 5 4 5 5 5 4 5 5 4 3 4 5 5 4 4 5 5 4 3 4 3 4 4 2 4 5 5 4 3 4 4 1 2 3 1 1 



E79 4 3 3 2 3 5 2 4 3 5 2 4 4 3 3 5 5 4 5 5 5 4 2 3 3 2 4 4 4 4 4 2 2 3 3 2 1 2 1 1 

E80 3 3 2 1 3 1 2 1 3 1 2 1 2 3 2 2 4 2 2 3 5 3 1 5 1 1 5 4 5 4 5 3 3 3 3 5 3 4 4 1 

E81 3 4 4 3 4 4 3 3 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 5 5 4 2 3 3 3 5 2 5 5 5 4 2 3 5 4 3 4 3 3 

E82 2 1 2 2 3 3 1 1 3 3 1 1 1 1 2 4 5 3 4 5 4 2 1 5 2 3 5 3 2 4 5 2 1 2 5 4 3 3 3 2 

E83 4 4 3 4 4 5 3 2 4 5 3 2 3 3 4 3 3 3 4 5 5 3 3 1 3 3 5 4 5 4 5 4 3 3 4 1 5 3 4 1 

E84 4 3 4 4 4 1 1 2 4 1 1 2 1 2 1 2 3 1 2 2 4 3 2 2 1 1 4 2 3 4 5 3 2 5 2 4 5 4 5 4 

E85 1 1 1 1 1 5 1 1 1 5 1 1 1 1 1 5 5 1 5 5 5 1 1 5 1 1 5 4 5 4 4 5 5 5 5 3 3 3 3 2 

E86 5 3 1 1 1 5 1 2 1 5 1 2 3 2 3 5 5 4 5 4 5 3 4 1 1 1 4 3 4 2 2 5 1 1 5 4 5 4 5 3 

E87 1 1 3 2 2 4 3 1 2 4 3 1 1 1 3 3 3 2 3 3 3 1 2 3 1 1 5 5 5 5 5 2 1 3 2 5 5 5 5 3 

E88 1 1 1 1 1 3 1 1 1 3 1 1 1 1 1 4 3 2 5 4 3 2 1 2 1 1 5 5 3 1 5 3 2 4 4 3 1 5 1 3 

E89 1 1 1 1 4 5 1 1 4 5 1 1 1 1 4 5 5 5 5 5 5 5 3 4 4 1 3 2 3 3 4 3 5 5 5 4 1 5 5 3 

E90 3 2 3 3 3 3 2 2 3 3 2 2 2 2 2 3 4 4 4 4 4 4 3 4 3 3 3 1 3 4 5 3 3 4 4 1 1 1 1 3 


