
ESCUELA DE POSGRADO 

PROGRAMA ACADÉMICO DE MAESTRÍA EN GESTIÓN 

PÚBLICA 

Calidad de atención y satisfacción del ciudadano dentro de la 
sede central del programa nacional de alimentación escolar Qali 

Warma

TESIS PARA OBTENER EL GRADO ACADÉMICO DE: 

Maestra en Gestión Pública 

AUTORA:

Zuñiga Lopez, Maria Virginia (orcid.org/0009-0006-8843-5886)

ASESORES: 

Dra. Ancaya Martinez, Maria del Carmen Emilia (orcid.org/0000-0003-4204-1321) 
Dra. Garro Aburto, Luzmila Lourdes (orcid.org/0000-0002-9453-9810)

LÍNEA DE INVESTIGACIÓN: 

Gestión de Políticas Publicas 

LÍNEA DE RESPONSABILIDAD SOCIAL UNIVERSITARIA: 
Fortalecimiento de la democracia, liderazgo y ciudadanía   

LIMA — PERÚ 

2024

https://orcid.org/0009-0006-8843-5886
https://orcid.org/0000-0003-4204-1321
https://orcid.org/0000-0002-9453-9810


ii 

Declaratoria de Autenticidad del Asesor 



iii 



iv 

Dedicatoria 

A mi familia por ser mi principal soporte 

y motivación para ser mejor persona.  



v 

Agradecimiento 

A mis profesores de la Universidad 

Cesar Vallejo, porque a través de su 

enseñanzas y experiencias, pude 

internalizar la importancia de ser un 

buen gestor público. 



vi 

Índice de Contenidos 

Pág. 

Declaratoria de Autenticidad del Asesor ............................................................. ii 

Declaratoria de Originalidad del Autor ................................................................ iii 

Dedicatoria ......................................................................................................... iv 

Agradecimiento .................................................................................................. v 

I. INTRODUCCIÓN .......................................................................................... 10 

II METODOLOGÍA ............................................................................................ 19 

III. RESULTADOS ............................................................................................ 23 

IV. DISCUSIÓN ................................................................................................ 29 

V. CONCLUSIONES ........................................................................................ 35 

VII. RECOMENDACIONES .............................................................................. 37 

REFERENCIAS ................................................................................................  

ANEXOS ..........................................................................................................  

Índice de contenidos........................................................................................... vi 
Índice   de  tablas.................................................................................................... vii 

Resumen............................................................................................................ viii 
Abstract.............................................................................................................. ix 



vii 

Índice de tablas 

Tabla 1 Resultado de la V1 ...............................................................................24 

Tabla 2 Resultado de la V2 ...............................................................................25 

Tabla 3 Prueba de normalidad ..........................................................................26 

Tabla 4 Resultados inferenciales - hipótesis general .......................................27 

Tabla 5 Resultados inferenciales - hipótesis específica 1 ................................28 

Tabla 6 Resultados inferenciales - hipótesis específica 2 ................................28 

Tabla 7 Resultados inferenciales - hipótesis específica 3 ................................29  



viii 

RESUMEN 

La presente investigación aporta al ODS número 17 “Alianzas para lograr los 

objetivos”, ya que busca el engranaje entre la sociedad civil y las instituciones, 

fomentando la participación social en los diferentes procesos de la esfera 

pública, los objetivos están centrados en determinar la relación entre la calidad 

de atención y satisfacción del ciudadano dentro de la Sede Central del Programa 

Nacional de Alimentación Escolar Qali Warma. El tipo de investigación es básica 

y aplicada. La población de estudio consta de ciudadanos que han sido atendidos 

en la Sede Central del Programa Nacional de Alimentación Escolar. El estudio 

encontró una relación positiva entre la calidad de atención y satisfacción. Las 

variables evaluadas incluyeron dimensiones como tangibilidad, capacidad de 

respuesta y accesibilidad de información La investigación vira la importancia 

hacia el ciudadano, quien es el que hace uso de los diferentes canales de 

atención en cualquier institución pública.  

Palabras clave: Atención, participación social, sociedad civil. 
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ABASTRACT 

This research contributes to ODS number 17 “Partnerships to achieve the 

objectives”, since it seeks the connection between civil society and institutions, 

promoting social participation in the different processes of the public sphere, This 

research contributes to SDG number 17 “Partnerships to achieve the objectives”, 

since it seeks the connection between civil society and institutions, promoting 

social participation in the different processes of the public sphere, the objectives 

are focused on determining the relationship between the quality of care and 

citizen satisfaction within the Headquarters of the Qali Warma National School 

Feeding Program. The type of research is basic and applied. The study 

population consists of citizens who have been served at the Central Headquarters 

of the National School Feeding Program. The study found a positive relationship 

between quality of care and satisfaction. The variables evaluated included 

dimensions such as tangibility, responsiveness and accessibility of information. 

The research focuses the importance on the citizen, who is the one who makes 

use of the different service channels in any public institution. 

Keywords: Attention, social participation, civil society. 
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I. INTRODUCCIÓN

En el contexto internacional, la calidad de atención y la satisfacción del ciudadano 

son temas muy importantes. Es así que el Estado, a partir de ello establecen 

políticas y proyectos en números países, así como en organizaciones. En la 

actualidad donde la información está al alcance de todos y se vive en un mundo 

interconectado, brindar información transparente se hace cada vez más 

demandante; ya que con ello se incrementa el bienestar y confianza en los 

ciudadanos. Es importante mencionar a la Organización para la Cooperación y el 

Desarrollo Económico (OCDE), busca promover acciones que están ligadas al a 

que las personas se beneficien, en colaboración con los gobiernos que son los 

principales ejecutores de políticas en búsqueda del beneficio de una población. La 

OCDE se esfuerza en buscar alternativas estableciendo principios para mejorar el 

entorno social; la relación existente entre las instituciones estatales y la sociedad 

en general. 

El contexto nacional, sugiere considerar que se vive en un estado 

democrático, diversificado en varias culturas y formas de vivir; las mismas que se 

materializan en las formas de pensar, vivir y comportarse en sociedad; pues hay 

una dimensión más allá de considerar la ciudad, y en esta investigación partiremos 

del concepto propuesto por Ezra (1999), considera que la ciudad es un conjunto 

de ánimos y tradiciones, donde las personas se encuentran organizadas y forman 

procesos vitales para; en este sentido, la sociedad peruana, constituida por todas 

las personas en conjunto, obtienen una posición en sociedad de acuerdo a los 

roles que cumplen. Es importante destacar que el país se encuentra en un proceso 

de modernización inevitable, es así que, de acuerdo a la Ley Marco de 

Modernización de la Gestión del Estado y el principio de la modernidad en el 

estado; todo ello orientado a que a nivel general todo lo relacionado al Estado, es 

declarado en proceso de modernización, lo que implica la mejora de sus servicios 

y con ello, también se orienta a que este estado moderno, sea un facilitador de 

servicios hacia el ciudadano.  En el contexto nacional, es necesario mencionar que 

dentro de la Política Nacional de Modernización de Gestión Pública a 2030, cuyo 

objetivo es asegurar un gobierno transparente, fomentando la confianza en todo 

lo relacionado en la esfera pública, a través de una comunicación con el estado y 

participación de la ciudadanía en general. En este sentido, el Estado Peruano debe 
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asegurar una participación ciudadana a través de mecanismos libres y a 

disposición del ciudadano, que no resulte procesos engorrosos para obtener una 

información, sino que sea una experiencia grata realizar consultas a las 

instituciones públicas.  

Asimismo, según lo establecido en la misma Ley, menciona que los 

servidores están obligados a brindar al ciudadano servicios de calidad, con 

características basadas en que el ciudadano se sienta satisfecho, es importante 

mencionar que las y los servidores del estado, deben de realizar gestiones con el 

fin de brindar un servicio, donde se evidencie que los procesos sean más factibles 

y eficientes, el ciudadano se sienta atendido y aumente la confianza en las 

instituciones donde quiera ser atendido.  

El Instituto Nacional de Informática y Estadística -INEI (2023), en el estudio 

que se trata sobre la percepción ciudadana, indica que gran cantidad de 

departamentos del país, concibe una baja valoración acerca de la gestión del 

gobierno central. El 75%, considera a la gestión como muy mala; esto indica que 

más de la mitad de personas participantes en dicho estudio, tienen una mala 

percepción sobre el gobierno nacional, esto implica los Ministerios y sus 

Programas sociales; la presente investigación está alineada a determinar de qué 

manera la calidad de atención está relacionada a la satisfacción del ciudadano, 

con la finalidad de visibilizar como puede coadyuvar a mejorar y contribuir a una 

mayor confiabilidad de los ciudadanos.  

INEI (2024) en un estudio en un estudio realizado en Perú sobre las 

percepciones de las instituciones, señala que las instituciones que se ubican en 

el sector público, son consideradas como no confiables. Estas estadísticas 

muestran un punto de alarma, ya que el estudio realizado evidencia la falta de 

confiabilidad de los ciudadanos participantes en las instituciones públicas, 

cuando debería de ser el Estado el primer resolutor de problemas ante los 

ciudadanos y las ciudadanas. 

Es importante mencionar que el Estado juega un rol como ente regulador 

de todos los procesos que existen en una sociedad. En este sentido, es 

importante estudiar la forma en como interactúa con quienes lo conforman, 

siguiendo la línea de la presente investigación se encuentra vinculada a lo 

establecido en el Objetivo de Desarrollo Sostenible número 17 “Alianzas para 
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lograr los objetivos”, que aborda principalmente la unión y alianzas entre la esfera 

privada, publica y sociedad civil, ya que entre todas estas perspectivas se busca 

intercambiar conocimientos y recursos.     

El Programa Nacional de Alimentación Escolar Qali Warma (en adelante 

PNAEQW) es un programa social del Ministerio de Desarrollo e Inclusión Social, 

cuya finalidad es brindar asistencia alimentaria a niñas (os) matriculados en 

colegios públicos a nivel nacional; por lo cual, se considera un Programa sensible 

ante la sociedad civil, donde intervienen diferentes actores como trabajadores, 

usuarios, proveedores; si bien es cierto, el Programa se maneja a través de sus 

propios procedimientos, es necesario virar la mirada hacia el ciudadano usuario 

que día a día, como resultado de su experiencia y curiosidad, necesita ser 

atendido por las instituciones públicas. 

En base a los datos estadísticos anteriormente presentados, el ciudadano 

tiene la percepción de un estado sin presencia, donde las atenciones adecuadas 

no son posibles, generando un contexto de percepción de ilegitimidad ante sus 

representantes, en este sentido, es de vital importancia investigar la calidad de 

atención (C.A) y la satisfacción del ciudadano (S.C); en la investigación se 

plantea como PG: ¿Cómo se relaciona la C.A y la S.C dentro de la Sede Central 

del PNAEQW?, de ello se desprende las preguntas específicas: ¿Cómo se 

relaciona la tangibilidad, capacidad de respuesta y la accesibilidad de 

información con la S.C., dentro de la Sede Central del PNAEQW? 

Un Estado democrático reconoce a los ciudadanos de los estratos 

sociales más bajos, para considerarlos como agentes importantes desde donde 

se debe de formar las acciones para establecer un orden político y se trabaje 

conforme a las desigualdades sociales (Tourine, 2001)  

De acuerdo a la cita anterior, el estado democrático es aquel que reconoce 

a sus ciudadanos como parte importante donde se debe de partir cualquier 

acción. De igual manera, el buen funcionamiento del estado, permite que los 

ciudadanos accedan, mediante el involucramiento a decisiones públicas, el 

mejoramiento de la calidad de vida, porque se establecen lineamientos en base 

a las necesidades identificadas, configurándose así un binomio que se 

interrelaciona continuamente.  
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El presente trabajo de investigación se justifica teóricamente, ya que 

permitirá profundizar las explicaciones de las variables mencionadas, y desde 

ahí partir la implementación de mejoras en procedimientos que tengan que ver 

con la atención al ciudadano. Metodológicamente se justifica porque a través de 

esta investigación se aplicará instrumentos de investigación validados, lo que 

nos permitirá conocer información confiable que servirá para otras 

investigaciones. A raíz del incremento de la participación ciudadana dentro de 

nuestro país, es de suma importancia ofrecer servicios que presenten una 

calidad de atención óptima y beneficiaria y se justifica de forma práctica, porque 

a través del método empleado, se busca medir el problema real; a partir de ello 

se implementará mejoras para mejorar la imagen institucional, asimismo, 

fomenta el sentido de pertenencia del ciudadano con la institución, ya que se 

vuelve más confiable y como una alternativa de solución a cualquier problema 

presentado. 

En la presente investigación, se mirará a través del ciudadano usuario, 

que, de forma cotidiana, experimenta una necesidad de acceso a la información 

y solo pretende acceder a ella. ¿El camino de atención con el que se encuentra 

será engorroso, generará desanimo? Es así que el OG: Determinar la relación 

entre la C.A y S.C dentro de la Sede Central del PNAEQW, y los objetivos 

específicos: Determinar la relación existe entre la tangibilidad, capacidad de 

respuesta, accesibilidad y la satisfacción del ciudadano dentro del PNAEQW. 

De la revisión de los antecedentes internacionales de las variables 

Calidad de atención (en adelante C.A) y satisfacción del ciudadano (en adelante 

S.C), es importante mencionar a Corrales (2022) en su tesis de maestría en 

relación a la calidad del servicio en el sector público con la satisfacción de los 

usuarios externos, planteándose el objetivo de estudio identificar la influencia 

entre calidad de servicio y la satisfacción de los usuarios externos, a través de la 

metodología cuantitativa, identifica que la influencia de ambas variables es 

positiva, dando como conclusión que los usuarios percibían altos niveles de 

satisfacción sustentada en la calidad. 

Silva et al. (2021) han demostrado mediante un riguroso estudio 

cuantitativo que la calidad en el servicio tiene una correlación positiva 
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significativa con la lealtad y la satisfacción del cliente, lo cual subraya la 

importancia de mantener altos estándares de calidad para fomentar la 

fidelización. Este hallazgo es complementado por Naranjo (2020) quien, a través 

del método cuantitativo, confirma que existe una relación directa entre la calidad 

del servicio y la satisfacción del cliente. De manera similar, Yépez et al. (2020) 

llevaron a cabo un análisis cuantitativo con el fin de evaluar la calidad del servicio 

(C.A) y el grado de satisfacción, donde los resultados indicaron que un 60.09% 

de los usuarios se encuentran satisfechos, lo que refuerza la relevancia de la 

calidad como factor determinante en la percepción del servicio. 

Por otro lado, el estudio de Mosquera (2020) revela, a través de una 

metodología cuantitativa, que un desconocimiento significativo por parte de los 

funcionarios de la institución impacta negativamente en la calidad de la atención, 

resultando en una insatisfacción del usuario por no recibir un servicio óptimo ni 

oportuno. Este aspecto es crucial cuando se considera que Mejías et al. (2018) 

encontraron, mediante la aplicación de cuestionarios, que la calidad del servicio 

no solo es un indicador clave de satisfacción, sino también una herramienta 

estratégica esencial para desarrollar políticas efectivas orientadas a satisfacer a 

los clientes. Asimismo, Jaramillo et al. (2020) concluyen en su evaluación 

cuantitativa que el 80% de los usuarios estaban satisfechos con la calidad del 

servicio recibido, lo que corrobora la necesidad de mejorar continuamente los 

procesos para mantener altos niveles de satisfacción y lealtad del cliente. 

Respecto a la revisión de antecedentes nacionales se presenta a 

Cchichón (2022) discutió la relación entre gestión administrativa y C.A, donde a 

través de la metodología cuantitativa, concluyendo que C.A se relaciona 

significativamente con la gestión administrativa. 

Sempertegui (2022) realizó un estudio cuantitativo que reveló que el 

56.7% de los usuarios están satisfechos con la calidad de atención recibida, lo 

que subraya la importancia de este factor en la percepción general del servicio. 

Esta conclusión es respaldada por Cachique et al. (2022), quienes, también 

mediante un enfoque cuantitativo, identificaron una relación significativa entre la 

calidad de atención (C.A) y la satisfacción del usuario (S.U), lo que sugiere que 
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mejoras en la calidad del servicio pueden conducir directamente a un incremento 

en la satisfacción de los usuarios. 

Por otro lado, Vascones (2021) y Torres (2021) confirmaron en sus 

investigaciones que existe una relación directa y significativa entre la calidad de 

atención y la satisfacción del ciudadano y del paciente, respectivamente, 

consolidando la idea de que la percepción positiva del servicio está 

estrechamente vinculada a la calidad del mismo. Finalmente, Febres y Mercado 

(2020) complementan estos hallazgos al concluir que el 60.3% de los 

participantes en su estudio estaban satisfechos con el servicio, atribuyendo esta 

satisfacción a la determinación de la calidad, lo que refuerza la relevancia de 

mantener altos estándares en la atención al cliente. Según Alor (2020), cuya tesis 

de maestría analizó la C.A y satisfacción de los usuarios externos, utilizando 

métodos cuantitativos para evidenciar la relación de ambas variables, utilizando 

la metodología cuantitativa, donde se obtiene que la satisfacción varía de medio 

a bueno.   

De acuerdo a los anteriores antecedentes nacionales e internacionales 

expuestos, esta investigación se enmarca en que la calidad de atención juega 

un rol importante para que se obtenga satisfacción en el usuario. 

Es preciso señalar que una adecuada atención al ciudadano está 

respaldada en las leyes de nuestro país. Principalmente lo que se indica en la 

Constitución Política del Perú. Título I, Articulo 2 y La Ley N° 27806, en su 

Artículo 10.  

Respecto a la revisión teórica de la variable C.A, es importante mencionar 

la trilogía de Juran propone que los procesos interrelacionados de planeación, 

control y mejora, son necesarios para administrar la calidad. Esta teoría indica 

que, en primer lugar, en la planeación se debe de identificar el establecimiento o 

la identificación de las necesidades, a partir de ello se debe de realizar acciones 

de control y, por último, la mejora que implica la parte resolutiva del problema 

(Juran, 2007).    

La teoría de Crosby propone el programa 0 defectos que tiene como 

propósito lograr el mejoramiento de la calidad, a través de herramientas de 



16 
 

planeación, implementación y operación de un programa, desde el compromiso 

gerencial hasta el de los empleados (Crosby, 1987). 

De acuerdo a las dos teorías expuestas, el presente trabajo está 

enmarcado en enfoques de la calidad como significado de un servicio excelente, 

el cual se logra a través de la implementación de diferentes pasos dentro de una 

institución. Es importante también visualizar a las instituciones públicas, como 

un conjunto de personas que deben estar dispuesto al ciudadano. En este 

sentido, se busca el mejoramiento de lo que ya está establecido para que de esa 

forma se pueda responder a las demandas actuales de toda la ciudadanía. 

Para la variable S.C, se menciona la teoría de Morín, donde explica que 

los espacios políticos son tomados por las personas que tienen experiencias en 

el tema, generando un rechazo a los ciudadanos, lo que muchas veces impide 

la democratización del conocimiento (Morin, 1999).  

Humphrey (1997), indica que la ciudadanía es un status que se brinda a 

todos los que pertenecen, por esa razón todos son iguales, respecto a los 

derechos y deberes. En este sentido, el ciudadano es aquel que de forma 

equitativa tiene la posibilidad de ejercer sus derechos dentro de un espacio 

geográfico; pues aquí es importante considerar que una sociedad está 

conformada por las diferentes leyes y normas establecidos y que, a partir de ello, 

los ciudadanos pueden acceder a la información según corresponda su interés.  

Asimismo, la teoría de las necesidades saciadas de Korman, indica que 

“Una persona está satisfecha cuando consigue lo que ella quiere” (Korman,1978, 

citado por Lucas,1981, p.71) 

A partir de estos enfoques teóricos, se acerca a lo que implica que un 

ciudadano se sienta satisfecho o no dentro de la sociedad donde se 

desenvuelve; en este sentido, es importante considerar que el acceso a una 

buena calidad de atención, es un indicador del ejercicio de la ciudadanía, pues 

todas las personas que necesiten acceder a cualquier servicio del estado 

peruano, tienen el derecho a hacerlo.  

Las teorías anteriormente expuestas nos llevan a reflexionar en un primer 

que, la satisfacción está ligada a la calidad de atención; es decir que se 
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relacionan de manera directa. Si bien es cierto, hablar de satisfacción puede 

suponer ideas, imaginarios y puede ir al campo subjetivo; es importante medirla 

y tenerla en cuenta como punto de partida, ya que desde ahí se genera un valor. 

El ciudadano en la actualidad, ha ingresado al espacio público, ganando nuevas 

formas de interacción con sus representantes ediles, antes los espacios públicos 

solo pertenecían a ciertas personas que ocupaban rangos altos en la sociedad 

jerárquica peruana. Se ha democratizado la información y el uso de herramientas 

digitales, se puede mantener informado a los ciudadanos en tiempo real a pesar 

del trato no presencial.  

A pesar de todos los medios y/o mecanismos de participación ciudadana 

y comunicación, la insatisfacción del ciudadano sigue siendo parte de la 

experiencia, pues no solo se trata del acceso sino de la forma en como es 

recibido ante cualquier inquietud, es de mencionar que la insatisfacción se 

produce, por lo general, cuando el ciudadano no encuentra espacios amigables 

para poder realizar consultas o pueda ser atendido como lo espera; en este 

sentido, las instituciones estatales y el acceso a la información son importantes 

para generar satisfacción en el ciudadano, pues el acceso a los diferentes 

espacios, permite el ejercicio de la ciudadanía y al encontrarse con un servicio 

que le brinde la atención que necesita, se generará buenos vínculos con las 

instituciones.   

La C.A y la S.C, son dos pilares fundamentales en cualquier sociedad que 

aspira a un funcionamiento armónico y justo. La interacción entre el ciudadano y 

las instituciones que lo rodean define en gran medida su percepción de bienestar 

y su confianza en el sistema. Por tanto, reflexionar sobre este tema implica 

adentrarse en la esencia misma de conexión entre la persona y el entorno en el 

que se desenvuelve. Es esencial comprender que la calidad de atención va más 

allá del requerimiento de un servicio, pues ello implica una actitud empática por 

parte de quienes están a cargo de brindar asistencia, como son los funcionarios 

públicos, responsables de las necesidades del ciudadano, escuchar sus 

preocupaciones y responder de manera efectiva y oportuna a sus demandas. 

La S.C, por otro lado, no solo se basa en la eficiencia del servicio recibido, 

sino también en la percepción de justicia y equidad en el trato. Un ciudadano 
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puede recibir una atención rápida y eficaz, pero si percibe que ha sido tratado 

con injusticia, su nivel de satisfacción será bajo. Por lo tanto, es fundamental que 

las instituciones se enfoquen en promover una cultura de respeto y transparencia 

con las personas que vienen desde afuera. 

La C.A y la S.C, también están estrechamente ligadas a la accesibilidad de 

los servicios. Una sociedad verdaderamente inclusiva es aquella en la que todos 

los ciudadanos, tienen acceso equitativo a los servicios y a las oportunidades de 

desarrollo. Por lo tanto, es responsabilidad de las instituciones gubernamentales 

y privadas garantizar que no existan barreras que impidan a ciertos grupos de la 

población acceder a la atención que necesitan. Es importante reconocer que la 

C.A y la S.C no son estáticas, sino que evolucionan con el tiempo y están sujetas

a cambios en el entorno social, económico y tecnológico. Es así que las 

instituciones que desean mantener altos niveles de calidad y satisfacción deben 

estar en constante proceso de mejora y adaptación, utilizando la 

retroalimentación de los ciudadanos como una herramienta para identificar áreas 

de oportunidad e implementar cambios significativos ya que la calidad parte de 

la percepción del usuario relacionada al servicio que está experimentando, es 

así que resalta el aspecto desde la mirada del usuario, y que conlleva a 

reflexionar que la calidad no es algo que está predeterminado sino que se genera 

al momento de participar en algún proceso, esta evaluación se basa en lo que 

se experimenta ya sea de manera tangible o intangible, pues se debe de 

considerar que ambos son parte para la definición de una buena o mala calidad. 

 A manera de hipótesis se plantea: La C.A y la S.C en la Sede Central del 

PNAEQW, se relacionan ya que mientras exista C.A, existirá la S.C, ambas 

variables están relacionadas y son importantes. Un Estado que prioriza al 

ciudadano, está orientado a ser confiable y con ello incrementar la cohesión y 

sentido de pertenencia entre sus miembros. Por lo tanto, invertir en mejorar la 

C.A y en aumentar la S.C, no solo es una cuestión de eficiencia administrativa,

sino también de justicia y derecho de los ciudadanos en general.  
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II METODOLOGÍA 

El enfoque en la presente investigación se utilizará el cuantitativo, ya que, 

mediante la aplicación de este enfoque, se analizará datos e información, los 

cuales permitirán determinar que existe relación entre la C.A y S.U en el 

PNAEQW. 

Es de tipo básica, porque su finalidad es aportar al conocimiento teórico y 

con ello implementar mejoras en la relación entre la calidad de atención y 

satisfacción del usuario. Cabe mencionar que el enfoque es cuantitativo de tipo 

básica, nivel correlacional; a continuación, se desarrollará los puntos antes 

mencionados. El diseño de investigación es no experimental ya que no se 

manipulan las variables. El corte de la investigación es transversal ya que se 

trata de una población finita e identificada según criterios.  

La primera variable identificada en la presente investigación es la calidad 

de servicio, que es definida por Alvarez y Faizal (2013) como “La calidad 

depende de un juicio que realiza el cliente y este puede ser un juicio del producto 

o del servicio…” (p.146).

Los enfoques conceptuales utilizados en la para la variable de calidad de 

atención, Chiavenato considera que la calidad total supone que los miembros de 

una organización sean involucrados para la constante auto superación y 

perfeccionamiento continuo (Chiavenato, 2002)  

Según la Real Academia Española, la calidad de atención tiene que ver 

con el conjunto de propiedades que están orientadas a la superioridad o 

excelencia.  

Asimismo, para la dimensión tangibilidad, Zeithaml y Bitner, consideran 

tangible al espacio y todo lo que transmite espacios físicos (Zeithaml y Bitner, 

citado por Becerra, pg. 62); la dimensión capacidad de respuesta es la actitud 

que se muestre para ayudar a los clientes y brindar un servicio rápido (Cottle, 

1991). La capacidad de respuesta, relacionada por el tiempo de espera y el 

personal que se encuentra a disposición de la atención, implica que exista una 

buena comunicación, definiéndola como el intercambio de información entre 

personas (Chiavenato,2006). La accesibilidad ha sido definida como una relación 
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entre los servicios y sujetos que tienen la capacidad de encontrarse (Comes et 

al. 2007, p. 202).  

 La operacionalización emplea los siguientes indicadores: los espacios, 

las atenciones realizadas, el personal disponible, los canales a disposición, 

claridad de contenido, percepción de confiabilidad y tiempo adecuado. Respecto 

a la medición de la variable, es preciso señalar que será medida con la técnica 

de la encuesta, utilizando como instrumento el cuestionario.  

La segunda variable identificada, donde Calva señala que la satisfacción 

es la razón en cómo se responde a un tipo de atención recibida (Calva, 2009). 

Rey (2000) señala que “La opinión de los usuarios sobre la satisfacción o 

insatisfacción, deriva directamente de la calidad de un servicio, de sus 

características o de la información que le proporciona…” (p. 143). Por otro lado, 

es importante mencionar que para Febres y Mercado (2020), la satisfacción del 

usuario es un indicador de la calidad de atención. La dimensión empatía se 

considera como la disposición de ofrecer cuidados y atenciones personalizadas 

(Cottle,1991). Por otro lado, la fidelización es por el cual la empresa llega a 

mantener sus relaciones con los clientes (Blanco, 2013, citado por 

Caceres,2022, p. 19). La visita presencial se puede entender como aquellos 

servicios que son brindados en presencia física. La retroalimentación es 

entendida como el desempeño del entendimiento (Hattie y Timperley, 2007, 

citado por Lozano, 2014, p. 200). Para las siguientes dimensiones se utilizará los 

conceptos de la RAE que define la atención personalizada como dar carácter a 

algo personal y el rendimiento como el provecho que da alguien o algo. En este 

sentido, la satisfacción del usuario se refiere a la opinión final que este tiene, al 

presentarse una problemática, esto implica que haya una evaluación después de 

la atención.  

De manera operacional la variable emplea los siguientes indicadores: 

usuarios que recomiendan la atención, el número de visitas de los ciudadanos, 

absolución de dudas, el horario de atención, el personal distribuido, y la 

calificación del servicio recibido. La variable será medida con la técnica de la 

encuesta, utilizando como instrumento el cuestionario.   
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Respecto a la población del presente estudio, se considerará en la 

presente investigación a usuarios del PNAEQW, que asistente de forma 

presencial. Así también, se tienen como criterio de inclusión: personas naturales 

de género masculino y femenino mayores de 18 años, que han acudido a realizar 

alguna consulta a la Sede Central del PNAEQW, quedando una población de 

estudios de 60 usuarios del PNAEQW. El muestreo es probabilístico aleatorio 

simple, ya que todos los usuarios tienen la misma posibilidad de ser elegidos.  

El criterio de inclusión para la participación en la presente investigación 

condiciona las siguientes características: Los criterios de exclusión son personas 

jurídicas y/o representantes de los proveedores de servicio alimentario, los 

menores de edad, ya que podrían tener una percepción sesgada de la atención. 

Se utilizará la técnica de encuesta, que consiste en una relación de 

preguntas escritas, las que permiten recoger la información de los ítems 

elaborados a todos los sujetos encuestados, para saber la correlación de las dos 

variables de estudio. El instrumento de recolección de datos que se utiliza en 

esta investigación es el cuestionario, mediante una escala de preguntas 

ordenadas y sistemáticamente ordenadas. 

Es importante señalar que para los aspectos de confiabilidad y validez de 

ambas variables se implementará pruebas pilotos, las mismas que serán 

validadas antes de aplicar los cuestionarios a la muestra. De esta manera, se 

asegurará un correcto planteamiento de las preguntas, evitando la información 

direccionada. Asimismo, los cuestionarios a utilizar serán validados por 

profesionales con experiencia y manejo del tema desarrollado. La confiabilidad 

de los datos será otorgada por las pruebas estadísticas que podrán ser 

contrastadas, ya que en la presente investigación se utiliza para la 

sistematización de datos el IBM SPSS STATISTICS para Windows, se 

ingresarán los datos codificados para poder tener la información de una forma 

más ordenada, se elaborará los cruces de variables en las tablas de frecuencias, 

para obtener porcentajes según las respuestas de los participantes, se realizará 

las diferentes pruebas estadísticas para verificar la confiabilidad. A partir de esa 

información será exportada al Microsoft Office Excel, para la visualización de 

respuestas, a la vez se obtendrán tablas y figuras. Estas respuestas serán 

codificadas para ser trabajadas de forma estadística. El análisis estadístico es 
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altamente confiable, estos resultados serán interpretados considerando la 

muestra participante en la investigación para elaborar información no sesgada. 

Cabe mencionar que el uso del Software SPSS desempeñará el papel 

fundamental para el análisis de datos, ya que proporcionará las herramientas 

necesarias para explorar, analizar la información obtenida, bajo un carácter 

científico y contrastable.  

Respecto a los aspectos éticos considerados en la presente investigación, 

principalmente se abordará la justicia como un valor, ya que todos los usuarios 

tienen la misma posibilidad de ser elegidos. La confidencialidad, se respeta el 

consentimiento dado por el informante, sin revelar sus datos y/o aspectos que 

puedan comprometerlo y la credibilidad, porque la presente investigación parte 

de personas e información real, la cual puede ser contrastada.  
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  III. RESULTADOS 

A continuación, se redactan los resultados descriptivos: 

 

Tabla 1 

Resultado de la V1 

 

 

 

 

 

 

 

Del análisis efectuado en la categorización de las variables, los resultados 

indican una percepción mayoritariamente positiva entre los usuarios respecto a 

la CA del PNAEQW.  

Tal como se muestra en la tabla N° 1, el 21.7 % considera como muy buena 

la calidad de atención, el 25.0 % como bueno. El 51.7% como regular y el 1.7 % 

como malo.  

Los porcentajes más altos están representados por el grupo de usuarios que 

consideran como regular, siendo el 51.7 %. En este sentido, se mantiene una 

percepción positiva entre los usuarios encuestados.  

De acuerdo a la literatura estudiada, es preciso indicar que la CA, está 

influenciada por varios elementos; es así que dentro del PNAEQW, está 

relacionada a las dimensiones de tangibilidad, capacidad de respuesta y 

accesibilidad. Siendo la tangibilidad los elementos que son percibidos de manera 

inmediata, la capacidad de respuesta está relacionada con el tiempo de espera 

del usuario, el personal que estuvo a su disposición y la accesibilidad se refiere 

a los canales que conocen los usuarios del Programa.   

  

Nivel Frecuencia % 

Muy bueno 13 21.7 

Bueno 15 25.0 

Regular 31 51.7 

Malo 1 1.7 

Total 60 100 
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Tabla 2 

Resultado de la V2 

Como se puede observar en los resultados, el nivel de percepción respecto 

a la SC, es en su mayoría, es muy bueno. Es así que, el 71.7% tienen la 

percepción muy buena respecto a la satisfacción, de acuerdo a la atención que 

recibieron dentro de la Sede Central del PNAEQW.  EL 23.3 %, lo considera 

como bueno. En total solo el 5% tiene una percepción mala respecto a la 

satisfacción en su experiencia.  

Es importante mencionar que la satisfacción del ciudadano dentro del 

PNAEQW, es percibida considerando el horario de atención, la amabilidad y la 

capacitación del personal, la absolución de dudas, la consideración y la 

recomendación del servicio. Los usuarios que representan el 95% de la muestra, 

consideran la satisfacción en su experiencia entre muy bueno y bueno.  

Nivel Frecuencia % 

Muy bueno 43 71.7 

Bueno 14 23.3 

Regular 2 3.3 

Malo 1 1.7 

Total 60 100 
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Tabla 3 

Prueba de normalidad 

En la tabla 3 se presenta el análisis de la distribución normal de los datos 

para ambas variables y sus dimensiones, evidenciando una significancia inferior 

a 0.05.  

Los resultados obtenidos del análisis inferencial de las diversas hipótesis 

generales y específicas propuestas se muestran a continuación, teniendo en 

cuenta el nivel de significancia de α = 0.05. Si el p-valor es menor a 0.05, se 

rechaza la hipótesis nula (Ho); en caso contrario, se acepta la hipótesis nula (Ho). 

Verificación de la hipótesis general 

Ho: No existe relación significativa entre el nivel de CA y la SC, dentro de la Sede 

Central del PNAEQW. 

H1: Existe relación significativa entre el nivel de calidad de atención y la SC, 

dentro de la Sede Central del PNAEQW. 

Variable/Dimensión 

Kolmogorov – Smirnov 

Estadístico gl Sig. 

V1: Calidad de atención 0.204 60 0.00 

Tangibilidad 0.346 60 0.00 

Capacidad de respuesta 0.511 60 0.00 

Accesibilidad 0.355 60 0.00 

V2: Satisfacción del usuario 0.203 60 0.00 
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Tabla 4 

Resultados inferenciales - hipótesis general 

  Parámetros Satisfacción del 

usuario 

 

Calidad de 

atención 

Coeficiente de 

correlación 

0.930 

Sig.(bilateral) 0.000 

N 60 

 

En la tabla 4 se muestra que el p-valor entre la CA y SC, es menor que 0,05 

y un Rho de 0,930; en consecuencia, es aceptaba la hipótesis alterna y se 

rechaza la nula, concluyendo que la calidad del servicio tiene una relación 

significativa en la SC, dentro de la Sede Central del PNAEQW. 

 

Verificación de la hipótesis especifica 1 

 

Ho: No existe relación significativa entre la tangibilidad y la SC, dentro de la Sede 

Central del PNAEQW. 

 

H1: Existe relación significativa entre la tangibilidad y la SC, dentro de la Sede 

Central del PNAEQW. 

 

Tabla 5 

Resultados inferenciales- hipótesis especifica 1 

  Parámetros Satisfacción del 

usuario 

 

Tangibilidad 

Coeficiente de 

correlación 

0.494 

Sig.(bilateral) 0.000 

N 60 
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En la tabla anterior, se visualiza que el p-valor entre la tangibilidad y la SC, 

es menor a 0,05, por lo que se rechaza la hipótesis nula (Ho), aceptando la 

hipótesis alternativa (H1). Además, el valor de Rho es 0,494, indicando que la 

asociación es positiva moderada. 

Verificación de la hipótesis especifica 2 

 

Ho: No existe relación significativa entre la capacidad de respuesta y la SC, 

dentro de la Sede Central del PNAEQW. 

 

H1: Existe relación significativa entre la capacidad de respuesta y la SC, dentro 

de la Sede Central del PNAEQW. 

 

Tabla 6 

Resultados inferenciales- hipótesis especifica 2 

  Parámetros Satisfacción del 

usuario 

 

Capacidad 

de 

respuesta 

Coeficiente de 

correlación 

0.564 

Sig.(bilateral) 0.000 

N 60 

 

En la tabla 6 se observa que el p-valor entre el nivel de comunicación y la SC, 

es menor que 0,05, de esta forma la Ho es rechazada, aceptando a la H1. El Rho 

de 0,564, con lo cual se obtiene una asociación positiva moderada. 

 

Verificación de la hipótesis especifica 3 

Ho: No existe relación significativa entre la capacidad de respuesta y la 

satisfacción del ciudadano dentro de la Sede Central del PNAEQW. 

H1: Existe relación significativa entre la capacidad de respuesta y la satisfacción 

del ciudadano dentro de la Sede Central del PNAEQW. 
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Tabla 7 

Resultados inferenciales- hipótesis especifica 3 

Parámetros Satisfacción del 

usuario 

Accesibilidad 

de 

información 

Coeficiente de 

correlación 

0.898 

Sig.(bilateral) 0.000 

N 60 

En la tabla 7 se observa que el p-valor entre el nivel de accesibilidad de 

información y la S.C, es menor que 0,05, por lo cual es rechazada la Ho. El Rho= 

0,898; con lo cual se obtiene una asociación positiva moderada. 
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IV. DISCUSIÓN

Los hallazgos de la investigación sobre la variable 1: C.A y la variable 2: S.C,

dentro de la Sede Central del PNAEQW, se analizaron de forma minuciosa, es 

así que se obtienen importantes hallazgos que se pueden comparar de forma 

crítica y analítica, con estudios previos y teorías establecidas.  

El comportamiento de la variable 1 muestra que el 51.7% de los usuarios 

perciben como regular la calidad de atención. El 46.7% lo considera entre bueno 

y muy bueno; y solo el 1.7% como malo. Es así que esta tendencia revela que, 

en su mayoría de los participantes de este estudio, perciben una calidad de 

atención positiva dentro del PNAEQW. 

Respecto al comportamiento de la variable 2, el 51.7 % lo considera con una 

percepción de nivel regular, que representa más de la mitad del total de los 

encuestados con una percepción regular. El 21.7% lo considera como muy 

bueno y el 25% como bueno; sin embargo, es preciso indicar que solo el 1.7% 

de los encuestados lo percibe como malo.  

Estos resultados deben ser considerados por los responsables de la 

atención a los ciudadanos, ya que ellos en primera instancia, son los que mayor 

interacción tienen con el usuario que llega al PNAEQW, para que de esta forma 

se administración pública para implementar medidas correctivas y mejorar la 

percepción. Este balance de opiniones en los encuestados respecto al 

comportamiento de ambas variables, establece las fortalezas del servicio y la 

importancia de seguir mejorando en para incrementar niveles de satisfacción, 

para que no exista vacíos que los ciudadanos puedan percibir en su experiencia. 

Respecto al objetivo general, determinar la relación entre las variables de 

estudio, se obtuvo un p-valor=0,000 y un Rho de 0,930, indicando relación/ 

asociación significativa y positiva alta. 

 El estudio realizado por Caballero et al. (2022) indicaron una relación 

significativa entre las variables, lo cual es coherente con lo expuesto en el 

presente estudio, esta tendencia de relación sugiere que la calidad de atención 

es un pilar para lograr la satisfacción del ciudadano.  

El estudio que realizó Vascones (2021), afirmó que a mayor C.A. será mayor 

la S.C. (Rho = 0.000) y con una significancia (p valor = 0.946). Silva et al. (2021) 

indicaron que entre las variables se observó una correlación altamente 
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significativa. Estos estudios establecen referencias a la importancia de estudiar 

a la C.A., como una herramienta para lograr la satisfacción en los ciudadanos, 

ya que debido al contexto actual post pandemia, y con la reanudación, muchos 

usuarios se acercan a las instalaciones ante alguna duda o consulta que tengan 

por realizar. Es necesario retomar la importancia en este tipo de interacción y 

lograr el mejoramiento en los canales que al ciudadano se les hagan más fáciles 

de acceder como es a nivel presencial.  

Marwa (2019), en su artículo evidenció la importancia de la satisfacción de 

los clientes para cualquier organización, pues de aquí se desprende que sea 

competitiva o, todo lo contrario. En este sentido, como lo indica el autor, es 

necesario considerar las diferentes dimensiones como lo indica el modelo 

SERVQUAL para medir la calidad del servicio y desde ahí, verificar la existencia 

de satisfacción, en este estudio se concluye que la relación entre ambas 

variables está estrechamente ligada. 

Asimismo, estudios como el de Arce y Aliaga (2023) aseveraron la existencia 

de una relación positiva y significativa entre la C.A y la satisfacción del usuario 

(p < 0,05), de esta forma se resaltó la importancia y la implicancia de ambas 

variables, al ser una relación significativa indica que hay una importante 

influencia, puesto que, si una variable aumenta, la otra también lo hará. Estos 

estudios respaldados en la estadística, sugiere que, efectivamente, a medida 

que mejora C.A, la satisfacción del usuario, tiende a aumentar en igual medida. 

Esta relación positiva refuerza la idea de que, a mayor mejoría en la atención, se 

desencadena en una mejor experiencia del usuario. En consecuencia, los 

resultados sugieren que las organizaciones deben centrarse en mejorar la 

calidad de atención como una estrategia clave para elevar la satisfacción del 

usuario. La implicancia de estos resultados es clara: existe una conexión fuerte 

y directa entre la calidad de atención y la satisfacción, lo que indica la necesidad 

de priorizar la atención al cliente en cualquier estrategia orientada a mejorar la 

experiencia del usuario.  

Concha (2022), referente a los resultados del objetivo general, se concluyó 

que se da la existencia de una relación entre la CA y la satisfacción (p-valor de 

0.000<0.05). El hallazgo presentado líneas anteriores, refuerza la idea de que 

mejorar la calidad del servicio puede llevar a una mayor satisfacción entre los 

usuarios. La significancia estadística del p-valor destaca la gran influencia de la 
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relación observada, proporcionando una base sólida para la conclusión de que 

invertir en la calidad del servicio es crucial para mejorar la satisfacción del cliente. 

En resumen, los resultados de Concha (2022) respaldan la importancia de 

centrarse en la calidad de servicio, como un factor clave para lograr una mayor 

satisfacción del cliente.  

Para el objetivo específico 1, establecer la relación entre la tangibilidad y la 

SC, dentro de la Sede Central del PNAEQW, donde obtuvo p-valor=0,000 y un 

Rho de 0,494; con lo cual se obtiene una asociación positiva moderada.  

Como concluye Concha et al. (2022), la dimensión tangibilidad y la S.C, con 

rho=0,636, siendo una relación moderada y positiva. Es así que respalda que la 

tangibilidad juega un rol importante en la satisfacción del ciudadano. Asimismo, 

según el estudio en mención, es importante señalar que la tangibilidad está 

relacionada a elementos como la presentación del personal trabajador, 

implementos del local, que son elementos palpables y al alcance de los sentidos 

de los usuarios. De acuerdo a lo planteado en la presente investigación, estos 

elementos tangibles si mejoran también mejorar la percepción de satisfacción 

del usuario.  

 Ulloa y Taborda (2023), tomó como referencia el modelo SERVQUAL, ya 

que es una herramienta que toma a la tangibilidad como una dimensión, siendo 

de gran relevancia los aspectos físicos relacionados a la apariencia de los 

espacios, equipos y recurso humano; de acuerdo a lo planteado, considerar 

estos elementos físicos es de importancia vital para que, a partir de ello, se 

pueda elevar los niveles de satisfacción del usuario.  

El presente trabajo tiene como dimensión medible a la tangibilidad. En el 

estudio realizado por Islas et al. (2020), concluyen que la capacidad inadecuada 

de la infraestructura y la insuficiencia de recursos humanos, afecta la calidad de 

atención. A pesar que esta investigación está orientada al sector salud, se tomó 

de referencia ya que los elementos tangibles son aplicados en todos los sectores 

a nivel generales, pues lo que es palpable para el ciudadano lo es en todos los 

rincones de nuestro país y en todo momento de una atención. Es así que contar 

con elementos que sean amigables para los ciudadanos en vital, con ello se 

incrementará los niveles de satisfacción, que es lo que cualquier institución 

quiere llegar. 
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El objetivo específico 2, establecer la relación entre la capacidad de 

respuesta y la SC dentro de la Sede Central del PNAEQW, donde se evidencia 

p-valor=0,000 y un Rho de 0,564, con lo cual se obtiene una asociación positiva 

moderada.  

El estudio realizado por Álvarez (2022) mostró que, los trabajadores 

destacan por su habilidad en resolver sus solicitudes a través de su asistencia 

con una actitud servicial y considerada hacia los demás, de manera que esto 

influye en la forma en que los usuarios perciben el proceso de hacer reclamos, 

ya que les permite hacerlo sin temor a ser maltratados o a que no se les brinde 

ayuda para resolver el problema. 

En el estudio de Brown (2018) reflejan similitud en relación a las perspectivas 

de los usuarios en la cual el mayor porcentaje la capacidad de respuesta que 

define como la selección y recomendación de las mejores opciones posibles, 

basándose en los procedimientos estandarizados, cuando se enfrenta a la 

variedad de problemas que presentan. Se espera una capacidad de respuesta 

del 100% y tendría que acondicionarse a las circunstancias específicas de cada 

ciudadano donde la empatía del personal sea una prioridad.  

En el estudio de Castellón (2019), se encontró que la dimensión con el menor 

porcentaje fue la capacidad de respuesta, y el indicador con menor percepción 

fue la atención en general. Dado que esta área es altamente demandada por los 

usuarios y cuenta con poco personal para atender las solicitudes, se recomienda 

mejorar los procesos de atención para reducir los tiempos de espera, lo que 

llevaría a una mayor satisfacción y el incremento en la calidad del servicio. 

El objetivo específico 3, establecer la relación entre la accesibilidad de 

información y la SC, dentro de la Sede Central del Programa Nacional de 

Alimentación Escolar Qali Warma, con el p-valor=0,000 y un Rho de 0,898, 

indicando una conexión positiva moderada. La accesibilidad dentro de esta 

investigación, gira en torno a la información que se puede brindar a los 

ciudadanos; siendo así de suma importancia, la forma en cómo llega la 

información a los usuarios dentro del PNAEQW, midiendo principalmente los 

canales de atención que son conocidos por los usuarios, la claridad en la 

información, la confiabilidad de la información y el tiempo de espera. La 
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administración pública, busca pues, que la información esté disponible de 

diferentes formas; sin embargo, se presente el desconocimiento debido a la poca 

difusión y la manera de llegar hacia otros medios de información; construyéndose 

imaginarios negativos respecto a la calidad de atención y lo que una institución 

puede ofrecer dentro de sus servicios.  

Taufiqurokhman et al. (2024) concluye que la confianza pública se construye 

a partir de la calidad del servicio prestado, y que esto influye significativamente 

en la satisfacción respecto a los servicios públicos. En relación a la presente 

investigación, donde se considera medible la confiabilidad como indicador de 

calidad, es importante señalar que un ciudadano que cree en los servicios que 

le brinda una entidad púbica, se encuentra satisfecho respecto a su demanda.  

Así mismo, Lorenzo (2021) señala que, entre la confiabilidad y la satisfacción 

del cliente de su investigación, existe una correlación moderada de 0.531, dado 

que los colaboradores conocen a fondo los distintos procedimientos, ya que esta 

es una de las habilidades clave para generar confianza y seguridad al usuario. 

Aimacaña (2013), en sus resultados arrojados de la encuesta observó que 

la mitad de los encuestados califican a su personal con un nivel bueno, lo que 

indica que la cooperativa aún no ha alcanzado un nivel de servicio excelente, 

Por lo que se busca replantear un mejor enfoque para lograr un servicio de alta 

calidad, siendo el cliente el núcleo del éxito de cualquier negocio. 

De igual forma, Lavalle (2022) sostiene que la responsabilidad de la calidad 

de servicio presenta una correlación positiva media de 0.62 considerando la 

mayoría de los encuestados muestran oportuna y eficiente la atención recibida. 

Siendo esto muy importante en cualquier entidad, ya que determina la 

calidad de la experiencia del cliente y su satisfacción general, esto contribuye a 

una reputación positiva, fomentando la lealtad del cliente y generando 

recomendaciones favorables. 

Así mismo, el estudio de Saurin y Pomar (2020) mostró que existe relación 

entre la accesibilidad y la satisfacción, con un coeficiente de 0,370 y (p-

valor≤0.05), que quiere decir que el nivel bajo de servicio brindado a los usuarios 

se debe a la limitada capacitación del recurso humano, dado que la calidad del 

servicio se refiere a satisfacer las necesidades del usuario. La baja accesibilidad, 

se refleja ya que los usuarios no están siendo beneficiados debido a que los 

canales disponibles no están adecuadamente implementados; y esto también 
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aqueja la realidad de las instituciones públicas, ya que a nivel nacional y a lo 

largo de los años, se ha ido implementando nuevas herramientas digitales; sin 

embargo, estas no llegan a ser conocidas ya que no existe una correcta difusión 

de otros canales que sean más inmediatos al ciudadano.  
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V. CONCLUSIONES

Se ha revelado que existe una relación significativa entre la C.A y la S.C,

dentro de la Sede Central del PNAEQW. Existe relación directa entre con un 

0.930 de correlación y un valor p= 0.000 entre la calidad de atención y 

satisfacción del ciudadano, el nivel es fuerte. En estos hallazgos predomina un 

nivel de calificación de regular a alto respecto a la calidad de atención recibida, 

indicando la existencia de un enfoque correcto con el personal distribuido y la 

claridad del contenido, como dimensiones importantes en este tipo de estudio. 

También es importante mencionar que, la calificación de atención regular está 

ligada a la dimensión de tangibilidad, en consecuencia, es importante que sea 

medida, ya que no permite que exista la calidad al 100%, representando 

aspectos que deben de mejorarse en aras de mantener la S.C en su totalidad.  

Se ha revelado una relación directa entre la tangibilidad y la S.C, ya que 

visualmente se generó el primer impacto para la atención, la tangibilidad 

proporciona evidencias físicas en los usuarios ya que son capaces de 

experimentar con sus sentidos lo que la institución tiene a disposición de forma 

inmediata para ellos. Existe relación positiva con un 0.494 entre la tangibilidad y 

la satisfacción del ciudadano, el nivel es moderado. 

Se ha demostrado que existe una asociación positiva moderada entre el 

nivel de capacidad de respuesta y la S.C. Esto está asociado, principalmente, a 

que el ciudadano desde que llegó hasta que fue atendido esperó un tiempo 

adecuado; así como, el personal que estuvo a su disposición, consideró que 

fueron los necesarios. Estos indicadores permiten revelar la gran importancia 

para lograr satisfacción en el ciudadano. Existe relación positiva entre la 

capacidad de respuesta y la satisfacción del ciudadano, el nivel es moderado a 

fuerte.  

Se ha establecido que los indicadores de accesibilidad de información, 

tienen una relación positiva con la S.C. Estos indicadores cumplen un rol 

estratégico ya que está ligada con el conocimiento de canales de atención, 

claridad y confiabilidad de información; así como la percepción del tiempo de 

espera, de forma que se demuestra la efectividad en los procedimientos 

establecidos, que permiten el uso correcto de la información a fin de brindar la 
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solución a solicitudes, quejas y/o reclamos obteniendo así un porcentaje 

mayoritario a una óptima calificación del servicio. 
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VII. RECOMENDACIONES

Para optimizar la asociación entre la tangibilidad y la SC, se recomienda

mantener la disponibilidad y mejora de los mobiliarios en la atención presencial 

de los usuarios; ya que esto contribuye a la buena percepción, conforme es 

indicado en el modelo Servqual. La tangibilidad es la apariencia física, 

instalaciones e infraestructura que es necesario para el incremento en la CA, tal 

como lo sugiere Zeithmal, Bitner y Gremler (2009). Así mismo, se debe tener en 

cuenta la implementación de estos elementos, ya que permitirá que exista 

comodidad en los ciudadanos usuarios 

Para mejorar la capacidad de respuesta para la SC, es muy recomendable 

socializar a niveles máximos los canales que se encuentran a disposición, ya 

sean presenciales o virtuales; ya que muchas personas que visitan alguna 

institución, son personas que no utilizan la tecnología y les resulta más confiable 

visitar de forma presencial; es así que es imperativo difundir los canales de 

atención, lo cual mejorará los aspectos comunicativos entre la ciudadanía y los 

trabajadores del Programa; promoviendo un trato horizontal, como indica Alvarez 

(2022) que concluyó que la capacidad de respuesta y la SC, se relacionan 

directamente  

Para desarrollar una mejor accesibilidad de información, relacionada a la SC, 

se recomienda capacitar y seguir promoviendo la empatía en el personal que se 

encuentra en interacción directa con los ciudadanos; ya que esto genera que 

exista una relación horizontal en el que el ciudadano se siente escuchado y 

atendido.  El estudio de Idefi et al. (2024), donde se expone la confiabilidad de 

la información como un indicador importante para la SC; en este sentido, es 

necesario seguir generando espacios de confianza entre los ciudadanos que son 

usuarios del PNAEQW. Ello se puede materializar en la actualización del portal 

de transparencia, las reuniones abiertas con los ciudadanos, comunicados 

oficiales, entre otros. El tiempo de espera en el PNAEQW es bueno (78.3%), el 

cual se debe de mantener, en aras que la satisfacción del ciudadano, no 

disminuya.  
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ANEXOS 

Anexo 1. Tabla de operacionalización de variables  

 



 

 
 

 



 

 
 

Anexo 2 Ficha técnica del cuestionario de Calidad de atención y 

satisfacción al usuario 

 

 
 
Se adjunta captura de pantalla del cuestionario en Microsoft Forms, el 
mismo que es un formulario digital 
 



 

 
 

 



 

 
 

  

 
  



 

 
 

 

 

 

 

  



 

 
 

Anexo 03 

Validación y confiabilidad de instrumentos 

Validador de Juicio de Experto N° 1 
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Validador de Juicio de Experto N° 3 

  

 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 
 

 
Anexo 4. 

Resultados de análisis Variable 1: Calidad de atención 

 

  
 

Variable 2: Satisfacción del ciudadano 

  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 
 

Anexo 5. 

Consentimiento informado UCV 

 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



Anexo 6 

Análisis complementario 

Con el fin de obtener la confiabilidad del instrumento se tiene la siguiente 
información de la variable calidad de atención:  

Con el fin de obtener la confiabilidad del instrumento se tiene la siguiente 
información de la variable satisfacción del ciudadano:  


