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RESUMEN
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El propósito de la presente investigación es obtener información que relacione las 

variables de calidad de servicio y satisfacción en el usuario atendido por el 

Programa Nacional de Alimentación Escolar Qali Warma en el distrito de La 

Victoria - Región Lambayeque, con el propósito de recomendar las mejores 

prácticas para optimizar la gestión del programa. La muestra del presente estudio 

está compuesta por 20 miembros del Comité de Alimentación Escolar, que tienen 

por función vigilar la gestión del servicio alimentario que reciben las Instituciones 

Educativas del distrito de La Victoria. Para lograr los objetivos descritos se 

procedió a la aplicación de un instrumento para la recolección de datos, 

considerando una escala para medir la calidad de servicio alimentario, con 5 

dimensiones: Elementos tangibles, Confiabilidad, Capacidad de respuesta, 

Seguridad y Empatia, basado en el instrumento de medida SERVQUAL (service 

quality) para su evaluación (Parasuraman, Zeithaml y Berry 1991). De igual modo 

se mide la satisfacción del usuario, basándose en los criterios de los mismos 

investigadores, considerado como dimensión: la expectativa en el usuario.

Dentro de los resultados obtenidos se encontró que existe relación entre la 

calidad de servicio alimentario y la satisfacción en el usuario estadísticamente 

significativas. Por tanto, los resultados del presente estudio ayudarán a mejorar la 

Gestión y la Administración del Programa Nacional de Alimentación Escolar Qali 

Warma del Ministerio de Inclusión Social y con ello mejorar la calidad del servicio 

que se brinda a sus usuarios.
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The purpose of this investigation is to obtain information that relates the variables 

of Service quality and the user's satisfaction who is serve by the National School 

Nutrition Program “Qali Warma” in the district of La Victoria- Región of 

Lambayeque, with the aim of suggesting the best practices to optimize the 

management of the program. The sample of this study is formed by 20 members 

of the School Nutritional Committee, whose function is to watch over the 

management of the food Service that Educational Institutions in the district of La 

Victoria receives. To achieve the objectives described we proceeded to an 

application of an instrument of data collection, considering a scale to measure the 

quality of Service with 5 dimensions: Tangible elements, Reliability, 

Responsiveness, Security and Empathy, based on the measure instrument 

SERVQUAL (service quality) for evaluation (Parasuraman, Zeithaml and Berry 

1901). In the same way we measure the user's satisfaction, basing in the 

judgment of the same researchers, considering as dimensión: the user's 

expectations.

Among the results obtained we found that there is a relation between service 

nutritional quality and the user's satisfaction statistically significant. Therefore, the 

results of this study will help us to improve the management and the administration 

of the National School Nutritional Program “Qali Warma” of the Ministry of Social 

Inclusión and thereby improve the quality of service that is offer to its users.




