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RESUMEN

La investigacion se realizé con el proposito de determinar la relacion, entre la
Calidad de la atencion y el grado de satisfaccion de los usuarios del Programa de
Complementacion Alimentaria de la Municipalidad Provincial de Chota, 2018.El
estudio con método hipotético deductivo y disefio descriptivo correlacional conté
con una muestra de 89 usuarios del programa de complementacion alimentaria de
la Municipalidad provincial de chota, la recoleccion de datos se aplicO un
instrumento, cuestionario de 16 items, siendo procesadas a través del programa
Excel. EI método de analisis de los resultados propuesto en este trabajo de
Investigacion, se realiz6 por medio de cuadros y graficas en Excel los resultados
encontrados se muestran en tablas y figuras estadisticas de forma ordenada y

detallada.

Se concluye que los resultados de la informacién estadistica obtenida del
andlisis del coeficiente de Correlacién bivariadas de Pearson, indica que existe
una correlaciéon significativa de 0,542 entre la calidad de atencién y el grado de
satisfaccion de los usuarios del Programa de Complementacion Alimentaria de la
Municipalidad Provincial de Chota — 2018, siendo la significancia bilateral de
0,000 menor al 5% (0,05) de error donde la correlacién es significativa al nivel de
0,01 bilateral, los datos estadisticos indican que se acepta la H1 y se rechaza la
Ho. Por lo tanto: Existe relacion significativa entre la calidad de la atencion y el
grado de satisfaccion de los usuarios del Programa de Complementacion
Alimentaria de la Municipalidad Provincial de Chota — 2018.

Palabras clave: atencién de calidad y satisfaccién del usuario



ABSTRACT

The research was conducted with the purpose of determining the relationship
between the quality of care and the degree of satisfaction of users of the Food
Supplementation Program of the Provincial Municipality of Chota, 2018. The study
with deductive hypothetical method and descriptive correlational design It had a
sample of 89 users of the food supplementation program of the provincial
Municipality of Chota, data collection was applied an instrument, questionnaire of
16 items, being processed through the Excel program. The method of analysis of
the results proposed in this research work, was done by means of tables and
graphs in Excel the results found are shown in tables and statistical figures in an

orderly and detailed manner.

It is concluded that the results of the statistical information obtained from the
analysis of the bivariate correlation coefficient of Pearson, indicates that there is a
significant correlation of 0.542 between the quality of attention and the degree of
satisfaction of the users of the Food Supplementation Program of the Provincial
Municipality de Chota - 2018, with the bilateral significance of 0,000 less than 5%
(0.05) of error where the correlation is significant at the level of 0.01 bilateral, the
statistical data indicate that the H1 is accepted and the Ho is rejected. Therefore:
There is a significant relationship between the quality of care and the degree of
satisfaction of users of the Food Supplementation Program of the Provincial
Municipality of Chota — 2018.

Key words: quality attention and user satisfaction.



INTRODUCCION

1.1. Realidad Problemaética.

Vasquez, (2010) menciona que, a pesar de las dificultades
universales y revoluciones bancarias en el mundo, los paises y como
también el Per( muestran tasas de crecimiento promedio del 7% en los
ultimos cinco afios. Sin embargo, en nuestro pais, es motivo de
preocupacion la alta tasa de desnutricion cronica infantil, esto es debido
a un nivel de ingesta calérico y proteico modesto, esencialmente
motivado por existencia de viveres desprovistos de calidad. La dificultad
incluso gravitante es el alimento nutricional, el 18.3% de la ciudad
pequefia de 05 navidades soporta de debilidad crénica, el 50.4% de
anemiay el 5.7% tiene mas peso de lo debido; estos porcentajes son los
gue originan a que el Régimen del Perd, durante periodos, han
destinado por lo menos US$300 millones anuales a programas sociales
de transferencia para la compra viveres. Deberiamos analizar si dicho
dinero destinado para compra productos alimenticios tienen efectos

reales deseados en las capitales mas sensibles de la patria.

Alvarez, (1993) los programas de alimentacion estan destinados a
mejorar en forma continua la eficacia de existencia de la ciudadania por
medio de programas alimentarios y nutricional en aras de brindar una
vida digna a todos los usuarios en contexto de indigencia que se
encuentra en peligro moral, carecen de acceso alimentario, de salud y
mas debilidad, que estan afectando la calidad de su vida; sin embargo,
seran solidos, con principios éticos, altamente competitivos, mejor
distribucion, gratiuita, ingreso de alimentos en forma estable, capacidad
de compra, la disponibilidad de alimentos; que garantizan el acceso
alimentario y oportuno a los usuarios para mejorar los habitos
alimenticios de las personas; el Programa de Complementacion
alimentario tienen apoyo Nacional, Regional y ejecutados desde el nivel
municipal, son adaptados al contexto de las realidades locales, siendo

primordial que estos programas estén vinculados en los planes del
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progreso nacional, teniendo como respuesta a la complacencia de las
miserias primordiales de nutricién de las personas en el contexto de la
mas baja de recursos economicos, incluidos criaturas, pacientes con
TBC, individuos de la tercera edad, individuos con invalidez en contexto

de peligro moral y abandono.

Chota es una de las 13 provincias de Cajamarca, caracterizada por
ser mayormente rural. Tiene un alto indice de pobreza, y una tasa de
crecimiento negativa. Su Indice de desarrollo Humano es bajo en
comparacién con las provincias aledafias. Tiene una alta tasa de
analfabetismo. Presenta una fuerte desnutricion infantil en infantes
menos de cinco navidades. Ademas, Chota es una de las provincias de
Cajamarca que no cuentan con la dotacibn minima de médicos. Somos
una provincia con suelos mayormente agricolas y la mayoria de sus

cultivos son al secano.

La calidad de la atencion y el grado de satisfaccion de los usuarios del
Programa de Complementacion Alimentaria de la Municipalidad
Provincial de Chota, 2018. Debe estar articulado para que sea un
Programa cuyo funcionamiento estructural este bien organizado, de tal
manera que facilite servicios la eficacia, facilitando preferencia a los
servicios de prevencion y desarrollo alimentaria a fin de envolver la
peticion nutricional de calidad en beneficio de la poblacion infantil. Esta
investigacion tiene ahi su importancia lo que tratamos es de fomentar
gue los alimentos formen parte de una cultura alimenticia y no presenten
complicacion en su manejo, que se entregue de manera sistematica,
gratuita, oportuna sin dificultades, acompafiado de un componente de
educacion alimentaria y que el programa en su conjunto tenga un

mecanismo operativo agil y eficiente para satisfacer al usuario.
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1.2. Trabajos previos.
A nivel internacional

Ruiz, (2007) en la investigacion de tesis para optar el grado de
Magister en Gestion y Politicas Publicas, titulado “Fallas de coordinacién
en el proceso de traspaso del programa de complementacion alimentaria
en el Peru”. Sustentado en la Universidad de Chile. Habiendo tomado
como objetivo de esta tesis la representacion de “Fallas de
Coordinacion” en el paso Transferencia del Programa de
Complementacion Alimentaria desde el Gobierno Central a los
Gobiernos Locales del Peru, durante el periodo 2003 - 2007, aplicables,
a un sitio, de carencias de herramientas legales que apoyan a dicha
habilidad legal y al alejamiento de una vinculada unificacion de la
administracion rescatada por estos horizontes de gobierno. Se utiliza
una direccion destacadamente metédica y usa una metodologia
atributiva. A la iluminacién del ordenamiento legal en el Perq, la actual
tesis sella que el cuadro legal podria apadrinar la forma de una
‘Legislacion de Relacion con las habilidades Publicas’, que convendra
observar lo advertido en la Constitucién y mas legislaciones oportunas, y
deberian narrar con la ayuda de cada uno de los horizontes de régimen
y actores de la humanidad. La representacién de la pauta contribuiria
para que se verifiquen mas positivamente los objetivos de las estrategias
legales a efectuar, igualmente se obvie la generaciébn de pasivos
eventuales. Siendo la causa de descentralizacion del Evento de
Complementacién Alimentaria los Gobiernos Locales, como dijo Ruiz
(2007) no existe coherencia de la mision por parte de los horizontes de
régimen. Ello tiene su correlato con los insuficientes, y en otros casos,

inadecuados instrumentos legales.

(Vargas, 2011) En su tesis para optar el grado de doctorado
latinoamericano en educacion, titulado “los programas de alimentacion
escolar (PAE) en américa latina, una propuesta de modernizacion para

Costa Rica”. Sustentada en la Universidad Estatal a distancia — UNED,
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Escuela de Educacion, sistemas de estudios de posgrado — SEP
Programa Doctorado Latinoamericano en Educacion — Costa Rica, tuvo
como obijetivo: develar las situaciones de los programas de alimentacion
escolar (PAE) en América Latina. Siendo sus conclusiones el objetivo
definido, “Develar los principales componentes que poseen los PAE
latinoamericanos” dice que los programas conservan objetivos hacia los
mismos, en la mayoria de las naciones que raro tiene que ver con el
oficio principal del Evento; Hay suficiente incoherencia en los productos
de estos beneficios, tanto en jornadas de aplicacion, capacidad de
cantidades, situaciones sanitarias e inocuidad alimentaria; en los
usuarios de los eventos, es mas habitual el desayuno que tiene mas
certezas de sefal en el transcurso y desarrollo de habilidades; en los
naciones en gque existe COPAGO se hace referencia en el problema que
enlaza a los ciudadanos mas indigentes, lo que en Colombia tubo que
excluir. Chile posee una costumbre en tercerizacion, estimada asimismo
efectivamente por JUNAEB; el impacto nutritivo de los programas se
muestra por deducciones de horizontes de anemia (Perl) y excelente
desarrollo (Sonora, México). Se calcula siempre efectivamente la
estrecha correlacion con salud en acciones de desparasitacion y
campanfas, controles de agudeza visual y salud deontoldgica. Chile y
México estan formado un evento de salud escolar; lo habitual es que los
eventos de la Territorio es que sean descentralizadas, en los
compromisos de administracién, nunca sé considerado la labor
deliberado en los eventos latinoamericanos, constantemente orientados
a los ciudadanos mas indigente; no se calcul6 a la busqueda equitativa,
eficacia de la asistencia y del impacto nacional, financiero y social del
evento en las naciones en estudio; no se destinan valores financieras
para exponer el costo efectivo de estos programas en Latinoamérica, a
pesar de los obstaculos de indagacion que verifica que los eventos de
nutricion escolar, que son una realidad en la zona, con responsabilidad
altas y significativa cantidad de dineros predestinados. Dentro del
analisis de Vargas (2011) dijo que en paises de américa latina nos

permite hacer una correlacion y semejanza con nuestro sistema de
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programas sociales en el Peru, considerando la cercania de objetivos
que conjugan con la funcién esencial del programa, el funcionamiento
irregular de los servicios, los dias de atencion, tamafio de la racion. A
ello se suma con gran semejanza la poca informacion objetiva y la no
consignacion de evaluaciones econdémicas que permitiera mostrar cual

mes el costo beneficio de estos programas.
A nivel nacional

Sullca , (2016) en su tesis Calidad de Servicio y Nivel de Satisfaccion
de los Beneficiarios del Programa de Complementacion Alimentaria en la
Municipalidad de S.J.L. 2016- |, este trabajo de investigacion tuvo la
intencidn de identificar el trato existente entre la eficacia de servicio y el
agrado de los usuarios del programa de Complementacion Alimentaria
de la Municipalidad distrital de San Juan de Lurigancho, teniendo en
cuenta que el objetivo se ha progresado en nociones y suposiciones,
segun Ledn C, instituye que la eficacia de asistencia se calcula con el
indice Mexicano de Satisfaccién del usuario por medio del acceso al
programa, eficacia del producto, zona de entrega y atencion al usuario.
Siempre el bienestar de los beneficiados se evalla con la pericia de
indice de satisfaccion del consumidor americano a través de
expectativas del consumidor y eficacia. La técnica cientifica, estadistica
y documental instituyeron parte de la metodologia en la pesquisa de la
misma que es descriptivo correlacional, disefio no experimental
transversal, la ciudadania en estudio esta conformada por 60 usuarios
del programa de complementacién alimentaria de la Municipalidad de
San Juan de Lurigancho, la muestra fue apreciada el 50% de la
poblacion. La técnica utilizada fue la encuesta y la herramienta que se
ha hecho en base a un interrogatorio Likert con respuestas cerradas. La
validacion de la herramienta se realiz6 mediante reflexibn de peritos,
para calcular la seguridad de la indagacién se utilizé la técnica Alfa de
Cronbach, el analisis de datos fue procesado con el software estadistico
SPSS en su version 21. Que nos permitido indagar expresando

conclusiones alcanzados.
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Zegarra, (2013) Desarroll6 el trabajo de la “Influencia de la gestion de
la calidad de servicio en la satisfaccion del cliente operador turistico
Muchik Tours SAC en el distrito de Truijillo”, Universidad Nacional de
Trujillo. Esta investigacion nace debido a la importancia que tienen los
servicios en la actualidad y que se necesita mejorar la calidad para
adelantarse a las expectativas del cliente que son los turistas. El objetivo
primordial de esta pesquisa es establecer el grado de la influencia del
encargo de eficacia del servicio en la complacencia del interesado
turista. En donde el progreso de la indagacion ha consentido ultimar en
lo sucesivo, el operante turistico Muchik Tours S.A.C. tiene a modo de
clientes a los especialistas mayoristas nacionales, quien tiene como
primera relacion a los viajeros nacionales y forasteros. La administracion
de la eficacia de servicio del operante turistico Muchik Tours S.A.C.
interviene efectivamente en la complacencia del publico, esto se
sustenta que los excursionistas se manifestaron muy orgullosos con la
prestacion que acogieron por parte de los guias, alojamientos, transporte
y restaurantes, el operante turistico Muchik Tours S.A.C. de pacto a los
elementos de la administracién, eficacia tienen un enfoque al
consumidor, cultura de eficacia ajustada al perfeccionamiento perenne,
la implicacién de la alta direccién que es tener un correcto sistema de

comunicacion e implicar a los proveedores.
A nivel local

Lobato, (2014) realiz6 la investigacion: "Propuesta de un plan de
calidad del servicio para mejorar el grado de satisfaccion de los clientes
de la Empresa H y M Almacenes Generales S.R.L", Universidad
Nacional de Cajamarca-Perl, la pesquisa alcanzé las siguientes
importantes conclusiones, los usuarios de este tiempo tienen mayor
categoria a los elementos intangibles, es indicar que los servicios han
favorecido que las sociedades se ubiqguen en la indagacién de
complacencia, confianza de los consumidores tal forma de mantener su
primacia de competidor en un mercado cada vez mas flotante y

globalizado. La forma de pensar en la eficacia de atencion al usuario por
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1.3.

parte de las sociedades ha avanzado durante los modernos afios de
forma significativa. La victoria competitiva de las sociedades existentes
va mas alla de atraer a usuarios que obtengan bienes y servicios que
centralizan, asimismo consiguiendo su complacencia para extender sus
bienes de capital; las sociedades se esfuerzan en relacionar a usuarios
con cultura, amabilidad en todas las relaciones que instituye sentirse
bien el servicio admitido que convierte en el elemento competidor de las
sociedades con relacion a la competitividad. La eficacia de la prestacion
forma parte de las habilidades y es maneras complejas de copiar por las
sociedades competitivas. EIl objetivo primordial de la investigacion es el
ofrecimiento de un propdsito de eficacia de la prestaciéon, con la
conclusién de optimizar el valor de complacencia de los usuarios que se
orientan a alcanzar la competencia en el mercado cajamarquino, para
esto inicialmente se ha ejecutado un diagnostico situacional donde se
ha determinado las fortalezas y debilidades de la sociedad, a partir de
una indagacion de sus primordiales usuarios, los efectos han valido
hacia exponer un propésito de eficacia en la prestacion del servicio para
optimizar el nivel de complacencia. Por ultimo, estos dispositivos de la
realizacion coadyuvaran a indemnizar a usuarios, aumentar la cifra de
usuarios, apuntalar el perfil de la organizacion liderando en el mercado

cajamarquino orientando a lograr sus metas.
Teorias relacionadas al tema
1.3.1 Calidad de atencion.

Teoria de la calidad basada en el cliente

Juran, (1985) acerca de la calidad basada en el cliente
menciona a que lo méas primordial e importante es la satisfaccion
del usuario del producto o servicio, cuanto mas se satisfagan las
necesidades del cliente, de mayor calidad seran los productos
adquiridos. La Calidad es aptitud para el uso, el foco se pone en

la utilidad del producto disefiado.
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Conforme a Joseph Juran para lograr la mayor calidad en los
productos o servicios de una empresa, es necesario trabajar en

cinco aspectos claves:
o Concretar los peligros de tener una baja calidad.

Si se identifica adecuadamente qué desventajas que tiene el
ofrecer un servicio de escasa calidad, es mucho mas sencillo
conseguir que los empleados se den cuenta de él por qué tienen
gue esforzarse. De esta manera, la calidad aumenta sin mucho

esfuerzo.
e Adecuar el producto al uso que se le va a dar

Se debe crear productos que estén orientados a ser lo mas
Utiles posibles para los clientes. De esta manera, no se realizan

gastos superfluos en caracteristicas que no interesan realmente.

e« Logar adecuarse a los estandares de calidad definidos

previamente.

Los empresarios deben estar en entera comunicacion con sus
clientes para conocer si los productos creados eran lo que
guerian, y asi poder saber si el producto o servicio ha cumplido

las expectativas del comprador.
« Aplicar la mejora constante.

Una vez que se haya acabado un producto o servicio, se debe
examinar como se ha hecho, de esta manera, la siguiente version
del producto podrd tener los errores mejorados, Yy
consecuentemente siempre se siga avanzando mas en el camino

de la calidad.

e Considerar la calidad como una inversiéon

18



Juran profesaba que la calidad era la parte mas importante de
todo negocio, ya que ésta traia muchos beneficios consigo. A
pesar de que pueda ser dificil conseguir la mejor calidad en lo que
se hace, con ella se consigue fidelizar clientes, aumentar los
beneficios, y ser mas competitivos en el mercado con las

empresas.

Por otra parte, Juran creo tres pasos que se deben seguir para
lograr la mayor calidad posible en todas las empresas. Estos tres
pasos son conocidos como la “Trilogia de Juran”, y son los

siguientes:
o Planificar la calidad

Para obtener mejores resultados, se debe trabajar previamente
en los siguientes puntos: conocer quiénes son los clientes y saber
gué necesitan concretamente, desarrollar el producto que
satisfaga esas necesidades, planear como se va a desarrollar ese
producto, y comunicar este plan es el equipo encargado de

producirlo.
« Control de calidad

Un segundo paso después que se ha planeado todo el proceso
de creacion del producto es la supervision que tiene como
proposito de verificar que efectivamente se esta realizando de la
mejor manera. Para ello, hay que tener en cuenta tres puntos:
evaluar el comportamiento del producto en el mundo real,
compararlo con las especificaciones previas, y trabajar para

eliminar las deficiencias.
e Mejora de la calidad

Esta relacionado con la idea de la mejora constante, una vez
que se haya creado el producto se deben realizar una serie de

pasos para asegurar que la siguiente vez el proceso vaya a ser
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todavia mas eficaz. Estos pasos son los siguientes: crear las
instalaciones que permita la mejora, identificar puntos concretos
en los que puede haber un aumento de la calidad, asignar un
equipo de expertos a esta tarea, y dotarles de todos los recursos y
formacion que puedan necesitar para llevar la calidad del producto

creado al siguiente nivel.
Teoria de los 13 principios de la Calidad.

Rodriguez, A. (s.f.) ésta teoria fue creada por Jesus Alberto
Viveros Pérez, la misma que se basa en trece reglas que, al ser
implementadas, permitirdn lograr la mayor calidad en el proceso

de creacién de un producto o servicio.
Las trece reglas son las siguientes:
« Comenzar a hacer las cosas bien desde el principio.
« Centrarse en la satisfaccion de las necesidades del cliente.
e Buscar soluciones a los problemas en lugar de justificarlos.
e Mantener el optimismo.
« Conseguir buenas relaciones con los compaiieros.
e Cumplir las tareas adecuadamente.
e Ser puntual.
e Mantener la cordialidad con los compafieros de equipo.
e Reconocer los propios errores y trabajar para corregirlos.

e Mantener la humildad, de tal forma que se pueda aprender de

otros.

e Ser meticuloso en el orden y organizacién de las herramientas

de trabajo.
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« Ser capaz de dar confianza al resto del equipo.
o Encontrar la forma més simple de hacer el propio trabajo.

De acuerdo con el autor de esta teoria, si todos los empleados
de una empresa siguen estas trece reglas, la compafia sera
capaz de llevar a cabo su labor con la mayor eficacia y calidad

posibles.
Teoria del control de la calidad.

Rodriguez, A. (s.f.) esta teoria creada por el Doctor Armand
Feigenbaum intentd crear un sistema con varios pasos replicables
gue permitiese conseguir la mayor calidad en todo tipo de
productos; y de esta manera, se eliminaba el factor suerte en el

proceso de conseguir la mayor satisfaccion del cliente.
Sus principios béasicos son los siguientes:

e La calidad de un producto es un factor determinante a la hora
de hacerse con él, debido que hoy en dia existen gran cantidad
de productos similares en el mercado, y los compradores se

fijan mas que nunca en las diferencias entre ellos.

e La calidad de los productos es uno de los mejores

pronosticadores del éxito y el crecimiento de una empresa.

o La calidad proviene de la gestion de la empresa, por lo tanto, si
se es capaz de educar a los dirigentes, los productos creados

por una corporacion seran de la mayor calidad posible.

Basandose en estas ideas teoricas, Armand Feigenbaum creé
los siguientes puntos, que de ser adoptados por los altos
directivos de una empresa llevarian a la obtenciéon de una mejor

calidad en sus resultados:
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« Definir un criterio concreto de lo que se desea conseguir con el

producto.
« Enfocarse en la satisfaccion del cliente.

o Realizar todos los esfuerzos necesarios para alcanzar los

criterios planteados.

e Conseguir que los colaboradores de la empresa trabajen de

forma conjunta y en sinergia.
« Dividir rotundamente las responsabilidades de todo el personal.

« Crear el equipo de trabajo encargado Unicamente del control de
calidad.

e Conseguir una eficiente comunicacion entre todos los

componentes de la empresa.

e Crear la conciencia de la importancia de la calidad para todos
los empleados de la empresa, sin importar el nivel en el que

trabajen.

« Emplear acciones correctivas efectivas cuando no se cumpla

con los estandares marcados.

Feigenbaum, (2009) considera a la eficacia como un
instrumento de gestién primordial que necesita toda persona de
una asociacion para estar preparado, es una filosofia y un
compromiso, modo de vida que simboliza estar encaminados

hacia la perfeccion.
Requisitos para lograr la calidad

Gutierrez, (1997) con respecto a la calidad nos manifiesta que
una organizacion encaminada hacia la calidad debe tomar en

cuentan los siguientes requisitos para lograrla:
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Se debe ser firme en el propdsito de mejorar el servicio y el

producto.

Al estar inmersos en una nueva era econdmica, estamos

obligados a ser mas competentes.

El servicio o producto desde su inicio debe hacerse con
calidad.

Se debe mejorar continuamente el sistema de produccion y de
servicio, para optimar la calidad, la productividad, y abatir asi

los costos.

Hay que instaurar métodos modernos de capacitacién y

entrenamiento.

Se debe encaminar a gestionar con liderazgo, con el fin de

ayudar al personal a mejorar su propio desemperfio.

Se debe crear un ambiente que propicie la seguridad en el

desempefio personal.
Deben eliminarse las barreras interdepartamentales.

Se les debe trazar a los trabajadores una ruta a seguir para
mejorar la calidad y la productividad, en lugar de metas

numéricas.

Propiciar que el trabajador deba sentirse orgulloso del trabajo

gue realiza.

Debe impulsarse la educacion de todo el personal y su

autodesarrollo.

Deben establecerse todas las acciones necesarias para

transformar la empresa hacia un fin de calidad.
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Estos requisitos ha de tenerse en cuenta para que toda
organizacion logre implantar la calidad tanto en los productos que
ofrece como en el servicio que brinda, y solo puede alcanzarse
siendo perseverantes en aplicar los pasos antes mencionados,
con el fin de hacer de la calidad un compromiso para cada uno de

los miembros de la institucion.
Filosofia de Kaoru Ishikawa

Ishikawa, (2009) afirma que la calidad es todo lo que un
productor o prestador de servicio hace a lo largo de un proceso
decidido para avalar a un usuario, fuera o dentro de la

organizacion para que logre su bienestar.

La filosofia de Ishikawa manifiesta cinco puntos a continuacion

descritos:
« Primero la calidad, no a las utilidades de corto plazo.

Lo trascendente en toda organizacion es la calidad y no a las

utilidades que se generen rapidamente.
« Orientacion hacia el consumidor.

Los servicios y productos deben estar encauzados siempre

hacia la satisfaccion de las necesidades del cliente.
o El proceso siguiente es el cliente.

La prioridad de todos los miembros que conforman la
organizacion debe estar encaminada perenemente hacia el

cliente.
e Respeto a la humanidad.

Debe existir una atencion completa hacia todos los individuos,
de igual forma involucrar a todos los miembros de la organizacion

en la responsabilidad y realizacién de los resultados a lograr.
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e« Administracion interfuncional.

Contar con comités inter funcionales de apoyo puede
suministrar la via necesaria para fomentar las relaciones en toda
la organizacion, y ademas hace posible el desarrollo eficiente de

la garantia de calidad.
Los factores que Ishikawa propone, son los siguientes:
o El cliente es lo mas importante.
e Hay que prevenir, no corregir.
e Reducir costos y desperdicios en general.

e Resultados a largo plazo. No caminos cortos para alcanzar la

calidad.
« Participacion e involucramiento de todos los miembros.
e Hay que trabajar en equipo.
e Medir resultados.
o Dar reconocimientos.
e Se requiere el compromiso y el apoyo de la alta direccion.

« Instituir programas de capacitacion y desarrollos efectivos e

intensos.
« Crear conciencia de la necesidad.

e Tener un proceso Yy herramienta para el mejoramiento

permanente.

En cuanto a este ultimo punto, Ishikawa logré delimitar una

filosofia técnica que forma parte de la calidad, a ésta la llamé las
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siete herramientas estadisticas de la administracion para el
analisis de los problemas, y estas son:

Cuadro de Pareto.

o Diagrama de causa y efecto.
« Estratificacion.

« Hoja de verificacion.

e Histogramas.

o Diagramas de dispersion.

« Graficas y cuadros de control.

Casermeiro M. (s.f.) con respecto a la calidad nos dice que
ésta en los ultimos afios se ha ampliado a todos los ambitos de
las organizaciones publicas, va desde la atencién al ciudadano
hasta los procesos mas completos que se realizan para su
desempeiio; la calidad es un modo integrador de realizar las
tareas; la calidad se aprecia como la manera 6ptima de hacer las
cosas, volviéndose imprescindible para llegar a satisfacer a los
ciudadanos a quienes se sirve. En ese sentido la calidad es el
conjunto de propiedades y caracteristicas de un servicio, producto
0 proceso, que satisface las necesidades establecidas por el

usuario, el ciudadano o el cliente de los mismos.

Alvarez, (2007) refiriendose a la calidad de atencin dice que
ésta obedece de una reflexion que ejecuta el paciente, esto logra
ser una reflexién de la prestacion, segun las particularidades de

su rutina y de la exigencia de poseerlo.

Helouani, (1993) el autor menciona que la calidad consiste en

cumplir con las perspectivas del consumidor.
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Larrea, (1991) la calidad es la apreciacibn que posee un
usuario acerca del mensaje en el ejercicio de las perspectivas,
relacionado con el conjunto de manuales, en cantidad y

atributivos, de prestaciones brindadas.

Pizzo, (2013) la calidad de los servicios es un tema que han
sido perennemente conceptualizados como dificiles de objetivar,
de hecho seleccionado que se ha convertido en semejante de
reglas que deben ser efectuadas solo por expertos, que han
descubierto que hay férmulas mucho mas progresivas y efectivas
de efectuar procedimientos que perfeccionen la eficacia como
efecto que se ha expuesto un técnica util para cualquiera que
pretenda demostrar un servicio excelente, competitivo,
globalizador; el responsable de la organizacion o trabajador que

quiera realizar su trabajo efectivo de servicio.

Zeilhaml, Parasuraman, & Berry, (1988) menciona que la
calidad en el servicio es la diferencia entre las apreciaciones
existentes de los usuarios de la prestacion y las esperanzas que

se tenian formado anticipadamente.
Calidad en el ambito publico

Gonzales, (2009) para el autor la calidad en el sector privado
es indisoluble del concepto de cliente, es el cliente externo quien
define la calidad y es en torno al cliente que se organizan los
procesos, métodos y procedimientos de la organizacion, esta
premisa relaciona calidad y cliente que paga por el producto o
servicio. En cambio en el sector publico, el concepto cliente no
necesariamente tiene qué asemejarse con quien recibe o soporta
el servicio, lo que quiere decir que la calidad en la Administracion
Pulblica la calidad se vincular a una percepcion plural del accionar
politico y controvertido; es que el tema de la calidad en el sector
publico no es soblo se trata de superar unos indicadores de

calidad, sino, ademas de construir una imagen politica de calidad
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con un enfoque mas sistémico ligado a la calidad de la

democracia.

La apreciacion de la calidad en el sector publico desde el punto
de vista unilateral resulta notoriamente insuficiente, la satisfaccion
de una vision multiple de la calidad es contribuir a la legitimidad
de lo publico, no obstante, en el origen de estos servicios existen
unas causas que de ninguna manera debemos olvidar, que son

las necesidades de los ciudadanos y estas son:

« Infinitas, diversas, importadas y exportadas, reforzadas o no
politicamente.

Estas demandas se trasladan a un objeto abstracto, y hacen
gue la Administracibn Publica se sienta incapacitada para
procesar todas esas demandas infinitas. Esto hace necesario un

andlisis a nivel macro que facilite lo siguiente:

o La seleccion de las demandas.

e La priorizacion de las mismas.

« La definicién de las posibilidades del gobierno para atenderlas.

Estos pasos previos son necesarios para hacer posible la
calidad del servicio publico y que con ello se contribuya a legitimar

lo publico.

Ademas de los factores macro que pueden determinar la
percepcion de la calidad en los servicios publicos, existe una serie
de expectativas micro que permiten responder a las exigencias
concretas de calidad con caracter limitado, es necesario ser
conscientes del caracter variable de la calidad y para ello

debemos tener en cuenta que:

a. Los usuarios cambian sus predilecciones y necesidades en el

marco de las evoluciones que se producen en el entorno social
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y tecnologico (de aqui que es necesario tener en cuenta que
las organizaciones deben estar constantemente aprendiendo y

anticipandose a las necesidades del usuario).

b. La complejidad de las relaciones de la administracion con el
ciudadano, esto debido que los servicios prestados se
consolidan como derechos adquiridos, cuya prestacion no
mejora la opinidn sobre el servicio pasado un determinado

umbral.

c. Se debe tener en cuenta que la calidad del servicio percibido
por el ciudadano estara en relacion con la comparacion entre lo

gue recibe y lo que espera recibir.

Esto dltimo nos conduce a establecer que es necesario
conocer las perspectivas de los ciudadanos para poder adecuar
servicio a ellas, estas expectativas estan vinculadas a la imagen
global que el ciudadano posee de la administracion publica y
ademas de las experiencias personales que cada ciudadano
tenga con relaciobn con la administracion publica. Bajo este
contexto hay que tener en cuenta que los ciudadanos entran en
contacto con la administracion desde lo que se denomina “el
mundo de la vida” mundo que incorpora la rica totalidad de la

experiencia vivida por el individuo.
La calidad en la gestion publica moderna.

Gonzales, (2009) Las administraciones publicas fueron creadas
como organizaciones prestadoras de servicios. Para desarrollar y
construir un nuevo modelo de gestién publica nos basamos en

tres conceptos clave:
e Servicio.

e Usuario/Cliente.
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1.3.2

« Estrategia organizativa.

El administrador publico deberd gestionar su organizacion

respondiendo a las siguientes preguntas:

1. ¢ Qué servicio presta la unidad que dirijo?

2. ¢Quiénes son los clientes de mi organizacion?

3. ¢ Qué estrategia debe desplegar para prestar dichos servicios?

Debido que, el ciudadano valora mas a la prestacion del
servicio en si, la administracion debe de exigirse a si misma la
mayor calidad posible en su servicio y en su trato con el
ciudadano; este concepto hay que relacionarlo con:

1. Percepcion o imagen que tiene el publico acerca de la

administracion.
2. Eficacia y receptividad de la Administracion.

Todo ello conlleva a pensar que la receptividad en la aplicacion
de las politicas se ha convertido en elemento de eficacia para los
poderes publicos, y no se centra a una accion que el funcionario
publico puede hacer o no hacer; sino al efecto del modo en que la

administracion cumple sus funciones y ejerce su poder.

PETRACI, (1998) acerca de “La Medicién de la calidad y la
satisfaccion del ciudadano - usuario de servicios publicos
privatizados”, menciona que la calidad que se percibe de un
servicio es el resultado de una igualacion entre las expectativas

iniciales de una persona y las cualidades del servicio.
Grado de Satisfaccion

En el campo de las ciencias sociales se han producido distintos
enfoques al momento de definir la satisfaccion e insatisfaccion

del cliente, y como los distintos factores influyen en la satisfaccion
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del cliente, como el coste o el desempeifio del producto. Bajo este
ambito se puede distinguir cinco teorias que intentan explicar la
motivacion del ser humano, las que pueden aplicarse para
determinar la naturaleza de la satisfaccion del cliente y cuya

aplicacion a este ambito.
Teoria de la Equidad

Brooks, (1995) la satisfaccion de acuerdo con esta teoria se
produce cuando una determinada parte siente que el nivel de los
resultados obtenidos en un proceso estan en alguna medida
equilibrados con sus entradas a ese proceso tales como el coste,

el tiempo y el esfuerzo.
Teoria de la Atribucion Causal:

Brooks (1995) en esta teoria explica que el cliente ve resultado
de una compra en términos de éxito o fracaso, la causa de la
satisfaccion se atribuye a factores internos tales como las
percepciones que el cliente tenga al efectuar una compra y a
factores externos como la dificultad de realizar la compra, otros

sujetos o la suerte.
Teoria del Desempefio 0 Resultado:

Johnson, Anderson y Fornell (1995) en esta teoria se define al
desempeiio como la cota de calidad del producto que percibe el
cliente en relacién con el precio que el cliente paga por él; por lo
tanto la satisfaccion se equipara al valor, donde el valor es la
calidad percibida en relacion al precio pagado por el producto y/o
servicio. Brooks (1995) propone que la satisfaccién del cliente se
esta directamente relacionada con el desempefio de las

caracteristicas del producto o servicio percibidas por el cliente.
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Teoria de las Expectativas

Lijander y Strandvik (1995) esta teoria menciona que los
clientes conforman sus perspectivas al respecto del desempefio
de las caracteristicas del producto o servicio antes de efectuar la
compra, una vez que que realizan dicha compra y se usa el
producto o servicio, el cliente compara las perspectivas de las
caracteristicas de éstos de con el desempefio real al respecto,
usando para ello una clasificacion de modo que les permita
aclarar “mejor que” o “peor que”, en donde se produce una
disconformidad positiva si el producto o servicio es mejor de lo
esperado, o tambien se puede presentar una disconformidad
negativa cuando el producto o servicio es peor de lo esperado;
una simple confirmacién de las expectativas se produce cuando el
desempeiio del producto o servicio es tal y como se esperaba. En
ese sentido la satisfaccion del cliente se espera que aumente

cuando las disconformidades positivas tambien aumentan.
La teoria de los dos factores en la satisfaccion del cliente.

Herzberg, (1959) ésta teoria que trata de explicar los dos
factores de la satisfaccion del cliente, hace enfasis en el
comportamiento y rendimiento de los trabajadores en funcion de
sus niveles de motivacion y satisfaccion, para el autor de la teoria
existen unos factores que determinan la satisfaccion laboral y
otros factores muy distintos que determinan la insatisfaccion
laboral; unos de ellos los factores higiénicos producirdn
insatisfaccién si su nivel es insuficiente, pero no produciran
satisfaccion si su nivel es suficiente. En tanto por el contrario los
factores de crecimiento generaran satisfaccion cuando su nivel es
suficiente, pero no generan insatisfaccibn cuando su nivel es
insuficiente; en ese sentido la satisfacciéon y la insatisfaccion no
serian polos opuestos de un mismo continuo tal como la

menciona la teoria tradicional (segun la cual cualquier factor
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puede producir satisfaccion o insatisfaccion dependiendo del nivel
gue alcance y de la importancia que tenga para cada persona),
sino que habria un doble continuo, en el que lo contrario de la
insatisfaccion no seria la satisfaccion, sino la ausencia de
insatisfaccion, y lo contrario de la satisfaccibn no seria la
insatisfaccion, sino la ausencia de satisfaccion. Frente a lo cual

Herzberg explica que existen dos factores:
o Factores Higiénicos o Extrinsecos:

La ausencia de estos dos factores provoca insatisfaccion, al
contrario su presencia tiene poco efecto en la satisfacciéon a largo

plazo.
o Factores Motivacionales o Intrinsecos:

La presencia de estos factores ayuda a mejorar la motivacion
del trabajador, y sSu ausencia no necesariamene causa

insatisfaccion del trabajador.

Para Herzberg, los Factores Higiénicos se sitian en el
ambiente que rodea a las personas y no estan al alcance del
control de las personas, dicho de otra manera son factores de
contexto decididos por la empresa; dentro de éstos factores se

incluyen a:

Salario

e Seguridad personal en la empresa

e Supervision

o Crecimiento de la compaiiia

e Relaciones con los compafieros de trabajo etc.

A estos factores el trabajador los entienden como unas reglas

basicas de juego, una serie de minimas condiciones que son
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necesarias para evitar estar insatisfecho. El cambio que pueden
darse en ellos a corto plazo puede tener un ligero efecto positivo
sobre el trabajador pero su efecto a largo plazo es practicamente

nulo.

Para tener una mejor ilustracion, aplicado en un ejemplo
practico, un salario justo va a permitir a un trabajador ir a su
puesto de una manera positiva, pero no le va a motivar para
guedarse a horas extras de manera proactiva. Del mismo modo,
una relacién positiva con los comparfieros se considera algo
normal y necesario en un puesto de trabajo, mientras que una

mala relacidon es causa directa de insatisfaccion.

En resumen, los Factores Motivacionales se relacionan con la
satisfaccion en el trabajo, en tanto que los factores Higiénicos
estan asociados con la insatisfaccion. Ambos factores son
independientes y no se encuentran vinculados entre si. Es muy
recomendable por tanto, valorar una empresa en funcion de si
emplea factores motivacionales, es decir, una empresa que
proponga el enriquecimiento de las tareas de sus empleados para

potenciar su crecimiento individual y profesional.

Lo que es muy cierto es que un trabajador motivado y con un
sentimiento de autorrealizacion y superacién personal es un

trabajador mas eficiente y productivo.

Entre estas teorias, en los ultimos afios la Teoria de las
Expectativas es la que parece con mayor numero de partidarios
entre los investigadores ya que su ambito de aplicacibn aumenta
de manera constante y se van sumando defensores a esta teoria
de manera permanente. Por eso, haremos un comentario de los
tres enfoques que forman la estructura basica del modelo de

confirmacion de expectativas:
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1. La satisfaccion como resultado de la diferencia entre los
estandares de comparacion previos de los clientes y la
percepcion del desempefio del producto o servicio de que se
trate. Se hace hincapié en el efecto de contraste, apareciendo
la insatisfaccibn cuando el desempefio es menor que el

esperado para dicho producto o servicio.

2. Se asume que las personas asimilan la realidad que observan

para ajustarla a sus estandares de comparacion

3. Se ha propuesto un modelo de la actitud de las personas que
incluye una relacion directa entre el desempefio percibido y la

satisfaccion.

Por otro lado se recalcar los principales elementos que influyen

en las percepciones de los clientes a la hora de su satisfaccion:

a. La experiencia de los clientes: pueden aparecer efectos de
contraste y asimilacion debido a la experiencia que los clientes
han tenido con el producto o servicio de que se trate asi como

con los productos o servicios que sean competencia de éste.

b. El nivel de implicacion con el producto o servicio: cuando los
clientes tienen una alta implicaciéon con el producto o servicio
éstos valoran principalmente la actitud al usar dicho producto o

servicio.

c. En conclusiéon, el desempeiio del producto o servicio y la
discrepancia de las expectativas del cliente influyen en la

satisfaccion.
La Filosofia de satisfaccion al cliente

Ortiz, (2016) para esta teoria La filosofia de satisfaccion del
cliente debera comenzar por la alta direccibn, menciona que

esencial que exista un capitdn que difunda los valores y cultura
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organizacional, esto debido que es dificil ser adoptada por el
personal por si solos si no existe una figura claramente definida y
con autoridad. Los altos directivos de la organizacion, a través de
su liderazgo deberan involucrar a todo el personal, pero no solo a
las personas que traten directamente con el cliente, sino a todo el
personal, puesto que todos los trabajadores contribuyen en mayor
o menor medida en la satisfaccion del cliente, por ello, la alta
gerencia debe asegurarse de sensibilizar al personal de toda la
empresa sobre lo importante que es su papel para la satisfaccion
del cliente.

Bien se sabe que cada usuario/cliente es distinto y Unico, con
unos requisitos propios, que requieren un trato de forma
especifico, individualizado y acorde con realidad de sus
problemas y necesidades, esto es algo imprescindible, y que se

ve con mas claridad en las organizaciones que ofrecen servicios.

Sobre los datos que se obtienen a través de las distintas
interrelaciones con los clientes, ya sea en modo de
reclamaciones, reuniones, sugerencias, redes sociales etc., se
deben analizar, subsanar y/o tomar acciones de mejora. Con los
datos recopilados por la organizacion, ésta podra ser capaz de
lanzar nuevas lineas de negocio, incrementar su reputacion,
mejorar la fidelizacion del cliente, implementar procesos

organizativos, e incluso, ganar cuota de mercado.

Los inumerables enfoques teoricos que han tratado sobre la
satisfaccion, y a las diversas definiciones que ha recibido este
concepto, es importante realizar una breve resefia de estas
definiciones que ha recibido la satisfaccion a lo largo del tiempo

ordenandolas cronolégicamente, lo que se realiza a continuacion:

Howard y Sheth (1969). Es el estado cognitivo derivado de la

adecuacion o inadecuacion del estimulo recibido respecto a la
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inversion realizada, se produce después del consumo del

producto o servicio.

Hunt (1977): Evaluacion que examina si una experiencia de
consumo es al menos tan buena como se esperaba, es decir, si

se alcanzan o superan las expectativas.

Oliver (1980-1981): Estado psicolégico de ultima etapa que
resulta del efecto que rodea a la discrepancia de las expectativas
y se une con los sentimientos previos acerca de la experiencia de

consumo.

Swan, Frederick, y Carroll (1981) Juicio evaluativo o cognitivo
gue analiza si el producto o servicio produce un resultado bueno o

pobre.

Westbrook y Reilly (1983) Menciona que es una respuesta
apasionada causada por un proceso evaluativo-cognitivo donde
las percepciones sobre un objeto, accidbn o condicion, se

comparan con las necesidades y deseos del individuo.

Bachelet (1992) Considerd que la satisfaccion era una reaccion
emocional del consumidor en respuesta a la experiencia con un

producto o servicio.

Zeithaml, Berry y Parasuraman (1993) Apuntaron que la
satisfaccion del cliente es una funcion de la valoracion de los

clientes de la calidad del servicio, producto y precio.

Oliva, Oliver y Bearden (1995) Propusieron que una funcion del

desempefio con relacién a las posibilidades del consumidor.

Jones y Sasser (1995) definieron a la satisfaccion del cliente

identificando cuatro elementos que afectaban a ésta.

Dichos elementos que sacian las preferencias, necesidades o

valores personales son:
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() Aspectos primordiales del producto o servicio que los
clientes esperan de todos los competidores de dicho
producto o servicio,

(i) servicios basicos de apoyo como la asistencia al
consumidor,

(i) un proceso de reparacion en el caso de que se produzca
una mala experiencia 'y

(iv)  la personalizacion del producto o servicio.

Ostrom y lacobucci (1995) Realizaron un andlisis de varias
definiciones de otros investigadores y distinguieron entre el
concepto de valor para el cliente y la satisfaccion del cliente.
Afirmaron que la satisfaccion del cliente se juzgaba mejor tras una
compra, estaba basada en la experiencia y tenia en cuenta las
cualidades y beneficios asi como los costos y esfuerzos

requeridos para realizar la compra.

Hill (1996) define la satisfaccion del cliente como las
percepciones del cliente de que un proveedor ha alcanzado o
superado sus expectativas.

Gerson (1996) Menciona que un cliente se encuentra
satisfecho cuando sus necesidades, reales o percibidas se

saciaban o superaban. .

Duque, (2005) Hace referencia respecto del grado de
satisfaccion qué es lo que se estd constantemente buscando,
teniendo en cuenta que se usan en criterios para evaluar la

calidad del servicio: calidad, satisfaccion y valor.

Hernandez P. (2011) con respecto al usuario nos dice que: el
usuario es la persona o0 grupo de personas que tiene una
necesidad, por ejemplo una necesidad de informacion y que utiliza

o utilizar& recursos o servicios de informacién para tenerla.
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Rodriguez A. (s.f.) con respecto a la satisfaccion menciona
que: Se logra la satisfaccion del cliente al venderle mercancias de

buena calidad y que el cliente regresa.

Atalaya, (2001) menciona que la satisfaccion es un fenémeno
de complacencia al consumidor que involucra en una experiencia
racional o cognoscitiva, procedente de la asimilacion de las

expectativas y la conducta del servicio.

Thompson, (1997) refiere que el agrado del beneficiario
depende no solo de la eficacia de los servicios sino también de
sus expectativas, puede ser que esté orgulloso con recibir

servicios aptos y que cumplan con sus perspectivas.

Denove & Power, (2006) Consideran que la satisfacion es una
complacencia firme para el comprador tenga que convertirse en
unos usuarios continuos, teniendo como guia desarrollar politicas
y técnicas encaminadas a lograr la aprobacion y la sinceridad del

cliente.

Por ultimo, es importante resefiar por separado la propuesta de
Johnson y Fornell (1991) que consiste en un modelo donde la
satisfaccion del cliente esta formada por la acumulacién de la
experiencia del cliente con un producto o servicio. Exponen que
esta percepcion de la satisfaccion del cliente no es una
percepcion estatica en el tiempo, sino que la satisfaccion del
cliente recoge la experiencia adquirida con la compra y uso de un

determinado producto o servicio hasta ese instante de tiempo.

calidad percibida, el valor percibido, la tolerancia respecto al
precio, la posibilidad de recompra y la recomendacion del servicio
y/o producto a otros que son evaluadas por los clientes (Fornell et
al. 1996). De manera muy similar se han desarrollado los modelos
de los indices de la satisfaccidon de los clientes europeos, aleman

y sueco, los indices European Customer Satisfaction Index,
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1.4.

1.5.

Germany Customer Satisfaction Index y Barometro Sueco de la
Satisfaccion del Cliente (Svenskt Kundindex) respectivamente.

Como podemos ver revisando las definiciones dadas por los
autores citados, la mayoria de estos consideran que la

satisfaccion implica los tres conceptos distintos:
1. La existencia de un objetivo que el cliente desea alcanzar.

2. La consecucion de este objetivo solo puede juzgarse tomando

como referencia un estandar de comparacion.

3. El proceso de evaluacién de la satisfaccion implica como
minimo la intervencién de dos estimulos distintos, un resultado

o desempefio y una referencia o estandar de comparacion.
Formulacion del problema.

¢Qué relacion existe entre la calidad de atencion y el grado de
satisfaccion de los wusuarios del Programa de Complementacion

Alimentaria de la Municipalidad Provincial de Chota, 20187
Justificacion del estudio.

El presente trabajo de investigacion se evidencia porque nos va a
permitir determinar cuél seria la adecuada prestacion del servicio del
Programa de Complementacion Alimentaria de la Municipalidad
Provincial de Chota para lograr la satisfaccion en los usuarios de este

programa.

Asimismo, el presente trabajo se justifica porque el objetivo de los
programas sociales es mejorar las situaciones de vida de los usuarios,
para ello debe contener manuales de organizacion primordiales como
una linea de base que se utilice para calcular su horizonte de progreso
del evento mediante la aplicacion de guias, monitoreo y estimacion que
les admita reprender todo aquello que no ayuda al lucro de los objetivos

y metas.
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1.6.

1.7.

La presente investigacion es importante porque se dejar4d un
antecedente para futuros estudios que puedan realzar otros estudiantes
con relaciéon a los programas sociales que brinda el estado en beneficio

de los pobladores de la provincia de Chota.
Hipotesis.
Alterna (H,)

Existe relacion significativa entre la calidad de la atencion y el grado
de satisfaccion de los usuarios del Programa de Complementacion

Alimentaria de la Municipalidad Provincial de Chota, 2018.
Nula (Ho)

No existe relacion significativa entre la calidad de la atencion y el
grado de satisfaccion de los usuarios del Programa de Complementacion

Alimentaria de la Municipalidad Provincial de Chota, 2018.
Objetivos.
1.7.1. General.

Determinar la relacion existente entre la calidad de la atencion
y el grado de satisfaccion de los usuarios del Programa de
Complementacion Alimentaria de la Municipalidad Provincial de
Chota, 2018.

1.7.2. Especificos.

Identificar el nivel de calidad de la atencion del Programa de
Complementacion Alimentaria de la Municipalidad Provincial de
Chota, 2018.

Identificar el grado de satisfaccion de los usuarios del
Programa de Complementacion Alimentaria de la Municipalidad
Provincial de Chota, 2018.
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Analizar la relacion existente entre la calidad de atencion y el
grado de satisfaccion de los usuarios del Programa de
Complementacién Alimentaria de la Municipalidad Provincial de
Chota, 2018.
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ll. METODO
2.1. Disefio de investigacion.
Tipo de Estudio: Correlacional — transversal.

Al procurar buscar la determinacion de la eficacia en la prestacion del
servicio del Programa de Complementacién Alimentaria y el nivel de
satisfaccion en los usuarios del mismo, hace del presente estudio una

investigacion de tipo transversal - correlacional.

Esquema:
Ox
M r
Oy
Donde:

M = Muestra
Ox — Calidad de la atencién
Oy — Satisfaccion
R — Relacion
2.2. Variables. Operacionalizacion:
Variables:
Variable 1: Calidad de la atencion.

Moreno, (2003) La calidad es el conjunto de caracteristicas de una
entidad que resulta de un proceso de interaccion e integracion de
determinados sujetos economicos que permiten satisfacer las
necesidades las necesidades personales y de la propia organizacion de

los clientes, sin afectar el entorno.
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Variable 2: Satisfaccion.

(Carl Mc & Roger). La satisfaccion es lograr lo que las organizaciones,

empresas ofrecen lo que se basa en la entrega del servicio y el valor que

tiene a sus clientes impulsando la satisfaccion y el orgullo en el trabajo lo

gue conduce a un mayor nivel de retencion de empleados.

Operacionalizacion de las variables.

Variables Dimensiones Indicadores items Escala
de
Medicion
Coordinacion de acciones 5,
Participacion Empoderamiento de autoridades y 10
organizaciones sociales de base.
Formulacién de Programas de atencion.
Variable 1: Determinacion de Roles. 2,
Ca”défj dela Planificacion Talleres de capacitacién sobre nutricion 7, Ordinal
atencion saludable e inocuidad de alimentos del 14
PCA.
Realizacidn de Supervisiones. 3,
Ejecucion Seguimiento de programas. 6,
Planes ejecutados ,
Empadronamiento de usuarios 15
Necesidades por atender. 11,
Variable 2: Reduccion de 12,
Grado de Pobreza. Necesidades atendidas. 13 Ordinal
Satisfaccion Grado de Satisfecho. 1,4,
de los Satisfaccién Insatisfecho. 8,16
usuarios.

2.3. Poblacién y muestra.

2.3.1. Poblacion.

Para la presente investigacion se ha definido como el universo

de estudio a los usuarios del Programa de Complementacién

Alimentaria de la Municipalidad Provincial de Chota, que segun

los padrones actualizados al afio 2018, los mismos que obran en

dicho Programa alcanzan a la cifra de 6,323 usuarios.
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CUADRO 01 : POBLACION TOTAL

DISTRITOS DE POBLACION
No. CHOTA Comedores | Beneficiarios
01 |Anguia 4 99
02 |Chadin 7 240
03 | Chalamarca 16 868
04 | Chiguirip 3 122
05 |Chimbam 2 72
06 | Choropampa 2 78
07 |Chota 44 1663
08 | Cochabamba 9 240
09 |Conchan 13 621
10 |Huambos 2 83
11 |Lajas 12 480
12 |Llama 8 294
13 | Miracosta 11 255
14 |Paccha 7 184
15 | Querocoto 2 200
16 |San Juan de Licupis 3 89
17 | Tacabamba 14 653
18 | Tocmoche 1 82
Total 160 6,323

2.3.2. Muestra.

No probabilistica muestra de la poblacion objetivo del presente
estudio esta calculada para que las estimaciones que se hagan

hacia la poblacion tengan la precision y confianza deseadas en

los resultados.

Para la presente investigacién: la muestra esta determinada

por la siguiente formula.
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N#Zz*p#q

E2(N-1)+ 72 *p * q

Done:

n= Muestra.

N = Poblacion.

Z = Nivel de confianza.

p= Probabilidad de Exito.

g= Probabilidad de fracaso.

E = Error estimado.
Para definir la muestra:

- Poblacion: = 6,323 que representan a la poblacién de usuarios
del Programa de Complementacion Alimentaria de la

Municipalidad Provincial de Chota.
- Nivel de confianza de la encuesta: 95%.
- Error estimado: 5%.
- Probabilidad de éxito: 50%
- Probabilidad de fracaso: 50%.

6,323? x0.95@ x 0.5 x 0.5

0.5@x (10,792 - 1) x 0.95® x 0.5 x 0.5
n= 89
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De

la poblacion de 6,323 usuarios del

Programa de

Complementacion Alimentaria de la Municipalidad Provincial de

Chota, se ha determinado que la muestra sera de 89 usuarios.

CUADRO 02 : DISTRIBUCION DE LA MUESTRA

No| DISTRITOS DE | Beneficiari o Benefic.
CHOTA 0s Muestra
1| Anguia 99 2% 1
2 |Chadin 240 4% 3
3 |Chalamarca 868 14% 12
4 | Chiguirip 122 2% 2
5| Chimbam 72 1% 1
6 | Choropampa 78 1% 1
7 | Chota 1663 26% 23
8 | Cochabamba 240 4% 3
9 |Conchén 621 10% 9
10| Huambos 83 1% 1
11 |Lajas 480 8% 7
12 |Llama 294 5% 4
13| Miracosta 255 4% 4
14 |Paccha 184 3% 3
15| Querocoto 200 3% 3
16 San Juan de 89
Licupis 1% 1
17| Tacabamba 653 10% 9
18 | Tocmoche 82 1% 1
Total 6,323 100% 89
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2.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos. Validez y

confiabilidad.

2.4.1.

2.4.2.

Técnicas

La encuesta. Una investigacion realizada sobre una muestra
de sujetos representativa de un colectivo mas amplio, utilizando
procedimientos estandarizados de interrogacion con intencion de
obtener mediciones cuantitativas Consiste en establecer las
preguntas Al estudiar las posibles relaciones entre las variables
del problema mediante los métodos estadisticos, se utilizaremos
el método cualitativo, asignandose valores numéricos a los items
de los cuestionarios previstos en las encuestas, resultados y

luego de procesarlo determinar el grado de satisfaccion
Instrumentos
Cuestionario.

El cuestionario es un conjunto de opciones multiples referente
a la tematica de estudio o aspectos que interesan en una
investigacion y son contestados por los encuestados. Se trata de

un instrumento fundamental para la obtencion de datos.

2.5. Métodos de andlisis de datos.

Se revisaran los cuestionarios recolectados, luego se procesaran los

datos realizaremos cuadros y graficas en Excel, asignandoles un cédigo

numerico a cada una de las alternativas presentadas en las preguntas

realizadas en la encuesta aplicada. Se hallara la moda de cada variable

a fin de formular las conclusiones y recomendaciones de la

investigacion. Encuesta (ver Anexo).
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2.6.

Aspectos éticos.

La Investigacion se desarrollara respetando las normas emanadas por
la Universidad y buscando la veracidad y transparencia en la busqueda e

interpretacion.

49



RESULTADOS.

3.1. Descripcion de resultados

Tabla 1

¢,COmo aprecia usted la atencion a los usuarios del Programa de
Complementacion Alimentaria que brinda el personal de la Municipalidad
Provincial de Chota?

Valido Frecuencia % % Acum.
Pésimo 13 14.61% 14.61%
Regular 12 13.48% 28.09%
Aceptable 38 42.70% 70.79%
Bueno 20 22.47% 93.26%
Excelente 6 6.74% 100.00%

Total 89 100.00%

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios del Programa de Complementacion Alimentaria de la
Municipalidad Provincial de Chota, Chota junio — 2018.

Figura 1 : ¢Como aprecia usted la atenciéon a los
usuarios del Programa de Complementacion Alimentaria
gue brinda el personal de la Municipalidad Provincial de

Chota?

45.00%
40.00%
35.00%
30.00%
25.00%
20.00%
15.00%
10.00%

0.00%

Pésimo Regular Aceptable Bueno Excelente

En la Tabla y Figura 1, se tienen los resultados que del total de
encuestados: 13 (14.61%) respondieron que la atencién que brinda el
personal del Programa de Complementacién Alimentaria de la
Municipalidad Provincial de Chota a los usuarios es pésima, asimismo
12 (13.48%) respondieron que dicha atencién es regular, 38 (42.70%)
respondieron que la atencion es aceptable, 20 (22.47%) respondieron
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que la atencion es buena y solo 6 (6.74%) respondieron que la atencion
que brinda el personal Programa de Complementacién Alimentaria de la
Municipalidad Provincial de Chota a los usuarios de dicho programa es

excelente.

Tabla 2
¢Como considera usted a las reuniones informativas para determinar la
canasta de alimentos que seran distribuidos por el Programa de

Complementacion Alimentaria de la Municipalidad Provincial?

Valido Frecuencia % % Acum.
Pésimo 11 12.36% 12.36%
Regular 32 35.96% 48.31%
Aceptable 24 26.97% 75.28%
Bueno 20 22.47% 97.75%
Excelente 2 2.25% 100.00%

Total 89 100.00%

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios del Programa de Complementacion Alimentaria de la
Municipalidad Provincial de Chota, Chota junio — 2018.

Figura 2: ¢Como considera usted a las reuniones
informativas para determinar la canasta de alimentos
que seran distribuidos por el Programa de
Complementacion Alimnetaria  de la Municipalidad

I
Provincial~ 2.25% 12.36%

22.47%

35.96%

26.97% \_

= Pésimo = Regular Aceptable Bueno = Excelente

En la Tabla y Figura 2, se tienen los resultados que del total de
encuestados: 11 (12.36%) respondieron que las reuniones informativas
para determinar la canasta de alimentos que seran distribuidos por el

Programa de Complementacion Alimentaria de la Municipalidad
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Provincial de Chota a los usuarios es pésima, asimismo 32 (35.96%)
respondieron que dicha reunién informativa es regular, 24 (26.97%)
respondieron que la reunidn informativa es aceptable, 20 (22.47%)
respondieron que la reunién informativas es buena y solo 2 (2.25%)
respondieron que la reunion informativas para determinar la canasta de
alimentos que seran distribuidos por el Programa de Complementacion
Alimentaria de la Municipalidad Provincial de Chota a los usuarios de

dicho programa es excelente.

Tabla 3
¢ Como califica usted el trabajo que realiza los encargados del Programa

de Complementacion Alimentaria con respecto a la distribucion de los

alimentos?

Valido Frecuencia % % Acum.
Pésimo 5 5.62% 5.62%
Regular 21 23.60% 29.21%
Aceptable 23 25.84% 55.06%
Bueno 30 33.71% 88.76%
Excelente 10 11.24% 100.00%

Total 89 100.00%

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios del Programa de Complementacion Alimentaria de la
Municipalidad Provincial de Chota, Chota junio — 2018.

Figura 3: ¢Como califica usted el trabajo que realiza los
encargados del Programa de Complementacion
Alimentaria con respecto a la distribucibn de los
alimentos?

35.00%

30.00%
25.00%
20.00%
15.00%
10.00%

0.00%
Pésimo Regular Aceptable Bueno Excelente

En la Tabla y Figura 3, se tienen los resultados que del total de

encuestados: 5 (5.62%) respondieron que el trabajo que realiza los
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encargados del Programa de Complementacion Alimentaria de la
Municipalidad Provincial de Chota con respecto a la distribucion de los
alimentos es pésima, asimismo 21 (23.60%) respondieron que dicho
trabajo es regular, 23 (25.84%) respondieron que el trabajo es
aceptable, 30 (33.71%) respondieron que el trabajo es bueno y solo 10
(11.24%) respondieron que el trabajo que realiza los encargados del
Programa de Complementacion Alimentaria de la Municipalidad
Provincial de Chota con respecto a la distribucién de los alimentos es

excelente.

Tabla 4
¢, Como considera usted su satisfaccion con relacion a las caracteristicas

y calidad de los alimentos que recibe del Programa de Complementacién

Alimentaria?

Valido Frecuencia % % Acum.
Pésimo 11 12.36% 12.36%
Regular 22 24.72% 37.08%
Aceptable 19 21.35% 58.43%
Bueno 32 35.96% 94.38%
Excelente 5 5.62% 100.00%

Total 89 100.00%

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios del Programa de Complementacion Alimentaria de la
Municipalidad Provincial de Chota, Chota junio — 2018.

Figura 4 : ¢(Cbmo considera usted su satisfaccion con
relacion a las caracteristicas y calidad de los alimentos
que recibe del P.C.A.?

5.62% 12.36%

35.96% . 24.72%
21.35%

= Pésimo Regular = Aceptable = Bueno = Excelente

En la Tabla y Figura 4, se tienen los resultados que del total de

encuestados: 11 (12.36%) respondieron que la satisfaccion con relacion
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a las caracteristicas y calidad de los alimentos que recibe del Programa
de Complementacion Alimentaria de la Municipalidad Provincial de
Chota es pésima, asimismo 21 (23.60%) respondieron que dicho trabajo
es regular, 23 (25.84%) respondieron que el trabajo es aceptable, 30
(33.71%) respondieron que el trabajo es bueno y solo 10 (11.24%)
respondieron que el trabajo que realiza los encargados del Programa de
Complementacion Alimentaria de la Municipalidad Provincial de Chota

con respecto a la distribucion de los alimentos es excelente.

Tabla 5
¢Como considera usted a la relacién que existe entre los responsables
del Programa de Complementacion Alimentaria de la Municipalidad

Provincial de Chota y las representantes de las Organizacion Social de

Base?

Valido Frecuencia % % Acum.
Pésimo 4 4.49% 4.49%
Regular 25 28.09% 32.58%
Aceptable 36 40.45% 73.03%
Bueno 20 22.47% 95.51%
Excelente 3 3.37% 98.88%

Total 88 98.88%

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios del Programa de Complementacion Alimentaria de la
Municipalidad Provincial de Chota, Chota junio — 2018.

Figura 5 : ¢Cbémo considera usted a la relacion que
existe entre los responsables del Programa de
Complementacion Alimentaria de la Municipalidad
Provincial de Chota y las representantes de las
Organizacion Social de Base?
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Pésimo Regular Aceptable Bueno m Excelente
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En la Tabla y Figura 5, se tienen los resultados que del total de
encuestados: 4 (4.49%) respondieron que las relaciones que existe entre
los responsables del Programa de Complementacion Alimentaria y los
representantes de las organizaciones sociales de base es pésima,
asimismo 25 (28.09%) respondieron que dichas relaciones es regular, 36
(40.45%) respondieron que las relaciones entre los responsables del
P.C.A. y las representantes de las organizaciones sociales de base es
aceptable, 20 (22.47%) respondieron que tales relaciones son buenas y
solo 3 (3.37%) respondieron que las relaciones que existe entre los
responsables del Programa de Complementacion Alimentaria de la
Municipalidad Provincial de Chota y las representantes de las

organizaciones sociales de base son excelentes.

Tabla 6
¢ Como aprecia usted el empadronamiento de usuarios que el Programa

de Complementacién Alimentaria de la Municipalidad Provincial de

chota?

Valido Frecuencia % % Acum.
Pésimo 20 22.47% 22.47%
Regular 28 31.46% 53.93%
Aceptable 14 15.73% 69.66%
Bueno 20 22.47% 92.13%
Excelente 7 7.87% 100.00%

Total 89 100.00%

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios del Programa de Complementacién Alimentaria de la
Municipalidad Provincial de Chota, Chota junio — 2018.
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Figura 6: ¢Como aprecia usted el empadronamiento de
Programa de Complementacion

usuarios que el

Alimentaria de la Municipalidad Provincial de chota?

100.00%
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22.47%
15.73%

m Excelente
Bueno
Aceptable

= Regular

m Pésimo

En la Tabla y Figura 6, se tienen los resultados que del total de

encuestados: 20 (22.47%) respondieron que el empadronamiento de los

usuarios que realiza el Programa de Complementacion Alimentaria de la

Municipalidad Provincial de Chota es pésima, asimismo 28 (31.46%)

respondieron
respondieron
respondieron

respondieron

que dicho empadronamiento es regular, 14 (15.73%)

que el empadronamiento es aceptable, 20 (22.47%)

gque el empadronamiento es bueno y solo 7 (7.87%)

gue el empadronamiento que realiza el Programa de

Complementacion Alimentaria de la Municipalidad Provincial de Chota a

los usuarios de dicho programa es excelente.

Tabla 7

¢, Como considera usted al cronograma de distribucién y supervision de

alimentos que realiza el Programa de Complementacion Alimentaria de

la Municipalidad Provincial de Chota?

Valido Frecuencia % % Acum.
Pésimo 8 8.99% 8.99%
Regular 19 21.35% 30.34%
Aceptable 39 43.82% 74.16%
Bueno 13 14.61% 88.76%
Excelente 10 11.24% 100.00%

Total 89 100.00%

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios del Programa de Complementacion Alimentaria de la

Municipalidad Provincial de Chota, Chota junio — 2018.

56



Figura 7 : ¢Como considera usted al cronograma de
distribucién y supervision de alimentos que realiza el
Programa de Complementacion Alimentaria de la
Municipalidad Provincial de Chota?

©9%
— 21.35%

‘ 43.82% ’

Pésimo Regular Aceptable Bueno = Excelente

En la Tabla y Figura 7, se tienen los resultados que del total de
encuestados: 8 (8.99%) respondieron que el cronograma de distribucion
y supervision de los alimentos que realiza el Programa de
Complementacion Alimentaria de la Municipalidad Provincial de Chota es
pésima, asimismo 19 (21.35%) respondieron que dicho el cronograma
de distribucién y supervision es regular, 39 (43.82%) respondieron que el
cronograma de distribucion y supervision es aceptable, 13 (14.61%)
respondieron que el cronograma de distribucién y supervision es bueno y
solo 10 (11.24%) respondieron que el que el cronograma de distribucion
y supervision de alimentos que realiza el Programa de Complementacion
Alimentaria de la Municipalidad Provincial de Chota a los usuarios de

dicho programa es excelente.

Tabla 8

¢,Como aprecia usted la solucién a los problemas y reclamos de los
usuarios del Programa de Complementacion Alimentaria que realiza el

personal de la Municipalidad Provincial de Chota?

Valido Frecuencia % % Acum.
Pésimo 8 8.99% 8.99%
Regular 20 22.47% 31.46%
Aceptable 30 33.71% 65.17%
Bueno 23 25.84% 91.01%
Excelente 8 8.99% 100.00%

Total 89 100.00%

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios del Programa de Complementacion Alimentaria de la
Municipalidad Provincial de Chota, Chota junio — 2018.
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Figura 8 : ¢Como aprecia usted la solucién a los
problemas y reclamos de los usuarios del Programa de
Complementacion Alimentaria que realiza el personal de
la Municipalidad Provincial de Chota?
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En la Tabla y Figura 8, se tienen los resultados que del total de
encuestados: 8 (8.89%) respondieron que la solucién a los problemas y
reclamos de los usuarios del Programa de Complementacion Alimentaria
de la Municipalidad Provincial de Chota es pésima, asimismo 20
(22.47%) respondieron que dicho la solucion a los problemas y reclamos
de los usuarios es regular, 30 (33.71%) respondieron que la solucion a
los problemas y reclamos es aceptable, 23 (25.84%) respondieron que
es bueno y solo 8 (8.89%) respondieron que la solucién a los problemas
y reclamos de los usuarios del Programa de Complementacion

Alimentaria de la Municipalidad Provincial de Chota es excelente.

Tabla 9
¢, Como califica usted a las capacitaciones que le brinda los responsables
del Programa de Complementacion Alimentaria sobre almacenamiento y

manipulacion de alimentos en su comedor?

Valido Frecuencia % % Acum.
Pésimo 20 22.47% 22.47%
Regular 38 42.70% 65.17%
Aceptable 14 15.73% 80.90%
Bueno 11 12.36% 93.26%
Excelente 6 6.74% 100.00%

Total 89 100.00%

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios del Programa de Complementacién Alimentaria de la
Municipalidad Provincial de Chota, Chota junio — 2018.
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Figura 9: ¢Cbmo califica usted a las capacitaciones que
le brinda los responsables del Programa de
Complementacion Alimentaria sobre almacenamiento y
manipulacion de alimentos en su comedor?
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En la Tabla y Figura 9, se tienen los resultados que del total de
encuestados: 20 (22.47%) respondieron que las capacitaciones que
brindan los responsables del Programa de Complementacion Alimentaria
de la Municipalidad Provincial de Chota es pésima, asimismo 38
(42.70%) respondieron que dichos capacitaciones son regulares, 14
(15.73%) respondieron que las capacitaciones son aceptables, 11
(12.36%) respondieron que las capacitaciones son buenos y solo 6
(6.74%) respondieron que las capacitaciones que brindan los
responsables del Programa de Complementacién Alimentaria de la
Municipalidad Provincial de Chota a los usuarios de dicho programa son

excelentes.

Tabla 10
¢, Como considera usted a las gestiones que realiza la presidenta del

comité de su comedor en la Municipalidad Provincial de Chota?

Valido Frecuencia % % Acum.
Pésimo 5 5.62% 5.62%
Regular 17 19.10% 24.72%
Aceptable 22 24.72% 49.44%
Bueno 22 24.72% 74.16%
Excelente 23 25.84% 100.00%

Total 89 100.00%

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios del Programa de Complementacion Alimentaria de la
Municipalidad Provincial de Chota, Chota junio — 2018.
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Figura 10: ¢, Como considera usted a las gestiones que
realiza la presidenta del comité de su comedor en la
Municipalidad Provincial de Chota?
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En la Tabla y Figura 10, se tienen los resultados que del total de
encuestados: 5 (5.62%) respondieron que las gestiones que realiza la
presidenta de su comedor ante la Municipalidad Provincial de Chota es
pésima, asimismo 17 (19.10%) respondieron que las gestiones de la
presidenta de su comedor es regular, 22 (24.72%) respondieron que
dichas gestiones de la presidenta de su comedor es aceptable, 22
(24.72%) respondieron que las gestiones de su presidenta es bueno, y
23 (25.84%) respondieron que las gestiones que realiza la presidenta de

su comedor realiza en la Municipalidad Provincial de Chota es excelente.

Tabla 11

¢, Como considera usted las condiciones en las que los alimentos llegan

a su comedor?

Valido Frecuencia % % Acum.
Pésimo 5 5.62% 5.62%
Regular 10 11.24% 16.85%
Aceptable 32 35.96% 52.81%
Bueno 35 39.33% 92.13%
Excelente 7 7.87% 100.00%

Total 89 100.00%

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios del Programa de Complementacién Alimentaria de la
Municipalidad Provincial de Chota, Chota junio — 2018.
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Figura 11 : ¢Como considera usted las condiciones en
las que los alimentos llegan a su comedor ?
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En la Tabla y Figura 11, se tienen los resultados que del total de
encuestados: 5 (5.62%) respondieron que las condiciones en que los
alimentos llegan a su comedor son pésimas, asimismo 10 (11.24%)
respondieron que las condiciones en que los alimentos llegan a su
comedor es regular, 32 (35.96%) respondieron que las condiciones que
los alimentos llegan a su comedor son aceptables, 35 (39.33%)
respondieron que las condiciones que los alimentos llegan a su comedor
son buenas, y solo 7 (7.87%) respondieron que las condiciones en las

que los alimentos llegan a su comedor son excelentes.

Tabla 12
¢, Como considera usted su condicién de vida desde el momento que
empezd a ser beneficiado con alimentos del Programa de

Complementacién Alimentaria que distribuye la MPCH?

Valido Frecuencia % % Acum.
Pésimo 4 4.49% 4.49%
Regular 23 25.84% 30.34%
Aceptable 35 39.33% 69.66%
Bueno 19 21.35% 91.01%
Excelente 8 8.99% 100.00%

Total 89 100.00%

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios del Programa de Complementacion Alimentaria de la
Municipalidad Provincial de Chota, Chota junio — 2018.
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Figura 12 : ¢Cdmo considera usted su condicion de
vida desde el momento que empezd a recibir los
alimentos del Programa de Complementacion
Alimentaria que distribuye la M.P.CH.?
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En la Tabla y Figura 12, se tienen los resultados que del total de
encuestados: 4 (4.49%) respondieron que sus condiciones de vida
desde el momento en que se benefici6 con el Programa de
Complementacion Alimentaria son pésimas, asimismo 23 (25.84%)
respondieron que sus condiciones de vida es regular, 35 (39.33%)
respondieron que su condicion de vida es aceptable, 19 (21.35%)
respondieron que su condiciones de vida desde el momento que empezo
a ser beneficiado con el Programa son buenas, y solo 8 (8.99%)
respondieron que sus condiciones de vida desde el momento en que se
beneficio con el Programa de Complementacion Alimentaria de la
Municipalidad Provincial de Chota es excelente.

Tabla 13
¢,Como considera wusted la contribucibn del Programa de
Complementacion Alimentaria con la entrega de raciones de alimentos

en la reduccion de sus necesidades?

Valido Frecuencia % % Acum.
Pésimo 19 21.35% 21.35%
Regular 20 22.47% 43.82%
Aceptable 22 24.72% 68.54%
Bueno 23 25.84% 94.38%
Excelente 5 5.62% 100.00%

Total 89 100.00%

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios del Programa de Complementacion Alimentaria de la
Municipalidad Provincial de Chota, Chota junio — 2018.

62



Figura 13: ¢Coémo considera usted la contribucion del
Programa de Complementacién Alimentaria con la
entrega de raciones de alimentos en la reduccion de sus
necesidades?
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En la Tabla y Figura 13, se tienen los resultados que del total de
encuestados: 19 (21.35%) respondid que la entrega de raciones de
alimentos del Programa de Complementacion Alimentaria y la
contribucion de la reduccion de las necesidades de los usuarios son
pésimas, asimismo 20 (22.47%) considera que la reduccién de sus
necesidades es regular, 22 (24.72%) considera que es aceptable, 23
(25.84%) consideran es buena, y solo 5 (5.62%) considera el Programa
de complementaciéon Alimentaria con la entrega de raciones de

alimentos en la reduccion de las necesidades es excelente.

Tabla 14

¢, Como considera usted al cronograma de capacitaciones que elabora el
Programa de Complementacion Alimentaria de la Municipalidad
Provincial de Chota?

Valido Frecuencia % % Acum.
Pésimo 14 15.73% 15.73%
Regular 34 38.20% 53.93%
Aceptable 20 22.47% 76.40%
Bueno 20 22.47% 98.88%
Excelente 1 1.12% 100.00%

Total 89 100.00%

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios del Programa de Complementacién Alimentaria de la
Municipalidad Provincial de Chota, Chota junio — 2018.
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Figura 14 : ¢Como considera usted al cronograma de
capacitaciones que elabora el Programa de
Complementacion Alimentaria de la Municipalidad
Provincial de Chota?
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En la Tabla y Figura 14, se tienen los resultados que del total de
encuestados: 14 (15.73%) consideran al cronograma de capacitaciones
que elabora el Programa de Complementacion Alimentaria de la
Municipalidad Provincial de Chota es pésimo, 34 (38.20%) respondieron
que dicha programacion de capacitaciones es regular, 20 (22.47%)
respondieron que el cronograma de capacitaciones es aceptable, 20
(22.47%) respondieron que dicha programacion de capacitaciones es
buena, y solo 1 (1.12%) respondieron que el cronograma de
capacitaciones que realiza el Programa de Complementacion

Alimentaria de la Municipalidad Provincial de Chota es excelente.

Tabla 15

¢,Cémo respecto a la facilitacion de informaciébn que realiza los
responsables del Programa de Complementacién Alimentaria a su
comedor sobre habitos de vida saludable, higiene y preparacion de

alimentos, como lo considera usted?

Valido Frecuencia % % Acum.
Pésimo 18 20.22% 20.22%
Regular 23 25.84% 46.07%
Aceptable 28 31.46% 77.53%
Bueno 11 12.36% 89.89%
Excelente 9 10.11% 100.00%

Total 89 100.00%

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios del Programa de Complementacion Alimentaria de la
Municipalidad Provincial de Chota, Chota junio — 2018.
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Figura 15: ¢Cdmo considera usted a la facilitacion de
informacion que realizan los responsables del Programa
de Complementacion Alimentaria a su comedor sobre
habitos de vida saludable, higiene y preparacién de
alimentos?
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En la Tabla y Figura 15, se tienen los resultados con respecto a la
facilitacion de informacion por parte de los responsables del Programa
de Complementacion Alimentaria de la Municipalidad Provincial de
Chota a los comedores: 18 (20.22%) respondieron que es pésimo, 23
(25.84%) respondieron que dicha facilitacion se da regularmente, 28
(31.46%) respondieron que es aceptable, 11 (12.36%) respondieron que
es buena, y solo 9 (10.11%) respondieron que la facilitacion de
informacion a los comedores acerca de vida saludable, manipulacion de
alimentos que realizan los responsables del Programa de
Complementacion Alimentaria de la Municipalidad Provincial de Chota es

excelente.

Tabla 16
¢Cual es el grado de satisfaccion general con el programa de

Complementacion Alimentaria?

Valido Frecuencia % % Acum.
Pésimo 6 6.74% 6.74%
Regular 25 28.09% 34.83%
Aceptable 36 40.45% 75.28%
Bueno 14 15.73% 91.01%
Excelente 8 8.99% 100.00%

Total 89 100.00%

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios del Programa de Complementacion Alimentaria de la
Municipalidad Provincial de Chota, Chota junio — 2018.
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Figura 16 : ¢Cual es el grado de satisfaccion general
con el programa de Complementacion Alimentaria?
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En la Tabla y Figura 16, se tienen los resultados que del total de
encuestados: 6 (6.74%) respondieron que su nivel de satisfaccion
general con el Programa de Complementacion Alimentaria de la
Municipalidad Provincial de Chota es pésimo, asimismo 25 (28.09%)
respondieron que su satisfaccion es regular, 36 (40.45%) respondieron
gue su nivel de satisfaccion es aceptable, 14 (15.73%) respondieron que
su satisfaccion es buena, y solo 8 (8.89%) respondieron que su nivel de
satisfaccion general con respecto al Programa de Complementacion

Alimentaria de la Municipal odiad Provincial de Chota es excelente.
Tabla 17

Estadisticos descriptivos de la Calidad de la Atencion y grado de
Satisfaccion de los Usuarios del Programa de Complementacion

Alimentaria de la Municipalidad Provincial de Chota.

N Minimo Maximo Media Desv. tip. Varianza
Calidad de Atencion 89 1.53 4.56 2.86 0.559 0.32
Grado de Satisfaccionde gq 4 39 4.46 3.00 0.557 031
los Usuarios
N valido (segun lista) 89

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios del Programa de Complementacion Alimentaria de la
Municipalidad Provincial de Chota, Chota junio — 2018.
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Analisis

3.2.

Los estadisticos descriptivos del cuestionario aplicado a los usuarios
del Programa de Complementacion Alimentaria de la Municipalidad
Provincial de Chota en el afio 2018, determinan que se tiene un
promedio de 2,86 puntos en la variable Calidad de la Atencion, resultado
que se ubica en la categoria regular, el mismo que determina que la
calidad de la atencion que brindan los responsables del Programa de
Complementacion Alimentacion a los a los usuarios de este programa es
regular; asi mismo los resultados de la variable Grado de Satisfaccion de
los Usuarios alcanza un promedio de 3.00 que se ubica en la categoria
aceptable, por lo tanto en funcion a los resultados tanto la Calidad de la
Atencion y el Grado de Satisfaccion de los Usuarios del Programa de
Complementacion Alimentaria de la Municipalidad Provincial de Chota
en el ailo 2018 van de regular a aceptable.

Contrastacion de hipoétesis

Para analizar la relacion existente entre la calidad de atencion y el
grado de satisfaccion de los usuarios del Programa de Complementacion
Alimentaria de la Municipalidad Provincial de Chota — 2018, los
resultados obtenidos de la variable calidad de atencion y satisfaccion se
sometieron al analisis del coeficiente de Correlacion de Pearson,

obteniendo como datos estadisticos a los siguientes:
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Tabla 18

Relacion entre la calidad de atencion y el grado de satisfaccién
de los usuarios del Programa de Complementacion Alimentaria de

la Municipalidad Provincial de Chota — 2018

Calidad de atencion Satisfaccion

Calidad de atencion Correlacion de Pearson 1 0.542""

Sig. (bilateral) 0.000

N 89 89
Satisfaccién Correlacion de Pearson 0.542™ 1

Sig. (bilateral) 0.000

N 89 89

Valor Sig. aproximada

Intervalo por intervalo R de Pearson 0,542% ,000°

*. La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral). a. Asumiendo la hipétesis alternativa

c. Basada en aproximacién normal

Fuente: cuestionario aplicado a la muestra
Analisis

La informacion estadistica obtenida del analisis del coeficiente de
Correlacion bivariadas de Pearson, indica que existe una correlacion
significativa de 0,542 entre la calidad de atencién y el grado de
satisfaccion de los usuarios del Programa de Complementacion
Alimentaria de la Municipalidad Provincial de Chota — 2018, siendo la
significancia bilateral de 0,000 menor al 5% (0,05) de error donde la
correlacion es significativa al nivel de 0,01 bilateral, los datos
estadisticos indican que se acepta la H1 y se rechaza la Ho. Por lo tanto:
Existe relacion significativa entre la calidad de la atencion y el grado de
satisfaccion de los usuarios del Programa de Complementacion

Alimentaria de la Municipalidad Provincial de Chota — 2018.
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DISCUSION

Los resultados mostrados en la tabla y figura 10 con respecto a las
gestiones que realiza la presidenta de su comedor ante la Municipalidad
Provincial de Chota, un 5.62% considera que las gestiones de su
representante es pésima, el 19.10% aprecia como regular, el 24.72% lo
considera aceptable, el 24.72% considera las gestiones de su presidenta es
buenas, y el 25.84% consideran excelente a las gestiones de la presidenta
de su comedor ante la Municipalidad Provincial de Chota; y con respecto a
las relaciones que existe entre los responsables del Programa de
Complementacién Alimentaria y los representantes de las organizaciones
sociales de base mostrados en la tabla y figura 5, nos indica que el 4.49%
responden que dichas relaciones es pésima, el 28.09% responden es regular
las relaciones existentes, el 40.45% consideran aceptable las relaciones
existentes, el 22.47% considera que tales relaciones son buenas y solo el
3.37% percibe que las relaciones que existe entre los responsables del
Programa de Complementacién Alimentaria de la Municipalidad Provincial de
Chota y las representantes de las organizaciones sociales de base son
excelentes. Estos resultados nos conlleva a reflexionar que para tener
calidad en la atencion y satisfaccion de los usuarios hay que tener en cuenta
lo aportado por Juran (1985) quien afirma que: Para conseguir los mejores
resultados, se debe trabajar previamente en los siguientes puntos: saber
quiénes son los clientes/usuarios 'y (Qqué necesitan concretamente,
desarrollar un producto que satisfaga esas necesidades, planear cdmo se va
a llevar a cabo ese producto, y comunicar este plan a el equipo encargado

de producirlo.

Cada usuario es distinto y Unico, con unos requisitos propios, se debe de
tratar de forma especifica, individualizada y acorde con sus problemas y
necesidades, los datos que se recogen a través de las distintas interacciones
con los clientes, ya sea en modo de reclamaciones, reuniones, sugerencias,
redes sociales etc., se deben analizar, subsanar y tomar acciones de mejora,
con la recopilacion de estos datos la organizacion podra ser capaz de

incrementar su reputacion, mejorar la atencion al usuario e implementar
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procesos organizativos. Debe existir una consideracion completa hacia todos
los individuos, de igual forma involucrar a todos los miembros en la

responsabilidad y realizacidén de los resultados a lograr Ishikawa K. (2009).

De la teoria de los trece principios fue creada por Jesus Alberto Viveros
Pérez, citada por Rodriguez, A. (s.f.). la cual se basa en trece reglas entre
las cuales podemos mencionar a i) conseguir buenas relaciones con los
comparnieros, ii) mantener la cordialidad con los compafieros de equipo, iii)
mantener la humildad, de tal forma que se pueda aprender de otros, iv) ser
capaz de dar confianza al resto del equipo. Que al ser implementadas
permitirdn conseguir la mayor calidad en el proceso de creacion de un

producto o servicio.

Los resultados con relacion a las reuniones informativas para determinar
la canasta de alimentos que seran distribuidos por dicho programa a los
usuarios expresados en la tabla y figura 2 determinaron que un 12.36% le
considera pésimas, un 35.96% le considera regular, un 26.97% considera lo
aceptable, un 22.47% lo considera buena y solo 2.25% considera excelente
a dichas reuniones informativas; en cuanto al cronograma de capacitaciones
que se elabora en el Programa de Complementacion Alimentaria de la
Municipalidad Provincial de Chota mostrados en la tabla y figura 14, el
15.73% mencionan que es pésimo, el 38.20% indican es regular, el 22.47%
consideran aceptable, el 22.47% consideran buena, y solo 1.12% considera
que es excelente; asimismo con respecto al cronograma de distribucion y
supervision de los alimentos que realiza el Programa de Complementacién
Alimentaria de la Municipalidad Provincial de Chota mostrados en la tabla y
figura 7, se determiné que un 8.99% que es pésima, un 21.35% respondid
que es regular, un 43.82% que es aceptable, un 14.61% que es bueno y solo
11.24% considera es excelente. Los resultados encontrados se aleja de lo
planteado por Larrea, (1991) quien afirma que la calidad de atencion es la
apreciacion que posee un usuario acerca del mensaje en el gjercicio de las
perspectivas, relacionado con el conjunto de manuales, en cantidad y
atributivos de prestaciones brindadas a los usuarios, de los resultados se

describe que las reuniones informativas para determinar la canasta de
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alimentos que seran distribuidos por el Programa de Alimentacion
Alimentaria de la Municipalidad Provincial de Chota a los usuarios es de

aceptable a pésimas.

Para conseguir los mejores resultados, se debe trabajar previamente en
los siguientes puntos: saber quiénes son los usuarios/clientes y qué
necesitan concretamente, desarrollar un producto que satisfaga esas
necesidades, planear como se va a llevar a cabo ese producto, y comunicar
este plan a el equipo encargado de producirlo, del mismo modo se debe
crear productos que estén enfocados a ser lo mas utiles posibles para los
clientes, de esta manera, no se realizan gastos superfluos en caracteristicas

gue no interesan realmente Juran, J (1985).

Los resultados con respecto al empadronamiento de los usuarios que
realiza el Programa de Complementacion Alimentaria de la Municipalidad
Provincial de Chota mostrados en la tabla y figura 6, un 22.47%
respondieron que es pésima, un 31.46% considera regular, el 15.73% lo
considera aceptable, el 22.47% considera que es bueno y solo el 7.87% de
los usuarios lo considera a excelente; en lo que a las capacitaciones que
brindan los responsables del Programa de Complementacion Alimentaria de
la Municipalidad Provincial de Chota mostrados en la tabla y figura 9, se
aprecia que el 22.47% lo consideran que es pésima, el 42.70% considera
que es regular, el 15.73% mencionan que son aceptables, el 12.36%
considera ser buenas y solo el 6.74% afirma que son excelentes; y en la
tabla y figura 15, que corresponde a la facilitacion de informacién por parte
de los responsables del Programa de Complementacion Alimentaria de la
Municipalidad Provincial de Chota a los comedores, el 20.22% mencionan
que es pésimo, el 25.84% considera regular, el 31.46% considera aceptable,
el 12.36% considera buena, y solo el 10.11% considera que es excelente; y
con relacion al trabajo que realiza los encargados del Programa de
Complementacion Alimentaria de la Municipalidad Provincial de Chota con
respecto a la distribucion de los alimentos mostrados en la tabla y figura 3,
muestra que el 5.62% considera que dicho trabajo es pésimo, el 23.60%

respondid que es regular, el 25.84% mencionan que es aceptable, un
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33.71% consideran bueno y solo el 11.24% consideran que es excelente.
Estos resultados nos dicen que debe tenerse en cuenta lo dicho por Juran J.
(1985) un segundo paso para lograr la calidad, una vez que se ha planeado
todo el proceso de creacion del producto es supervisar que efectivamente se
esta realizando de la mejor manera; para ello, hay que tener en cuenta tres
puntos: evaluar el comportamiento del producto en el mundo real,
compararlo con las especificaciones previas, y trabajar para eliminar las
diferencias. Aplicar la mejora constante una vez que se haya terminado un
producto o servicio, se debe examinar cémo se ha hecho, de esta forma, la
siguiente version del producto podra tener los errores mejorados, de tal

forma que siempre se siga avanzando mas en el camino de la calidad.

Si todos los empleados de una empresa siguen las normas, la compafia
ser& capaz de llevar a cabo su labor con la mayor eficacia y calidad posibles.
Rodriguez, A. (s.f.) de la teoria de los trece principios que fue creada por
Jesus Alberto Viveros Pérez, la cual se basa en trece reglas que, al ser
implementadas, permitiran conseguir la mayor calidad en el proceso de
creacion de un producto o servicio, entre las cuales menciona a i) Comenzar
a hacer las cosas bien desde el principio, ii) Buscar soluciones a los
problemas en lugar de justificarlos, iii) Cumplir las tareas adecuadamente, iv)
Ser meticuloso en el orden y organizacion de las herramientas de trabajo.
Mediante la aplicacion de algunas de las reglas se lograra tener mejor

calidad en la prestacién de un servicio al usuario.

Con relacion a la entrega de raciones de alimentos del Programa de
Complementacion Alimentaria y si estos contribuyen a la reduccion de las
necesidades de los usuarios mostrados en la tabla y figura 13, se tienen que
el 21.35% considera que la contribucion a reducir necesidades con dichas
raciones de alimentos son pésimas, el 22.47% considera que la reduccion de
sus necesidades es regular, el 24.72% considera que es aceptable, el
25.84% consideran ser buena, y solo 5.62% considera excelente a la
reduccion de las necesidades con la entrega de alimentos del Programa de
Complementacion Alimentaria; con relacion a las condiciones en que los

alimentos llegan a su comedor mostrados en la tabla y figura 11, se tienen

72



que un 5.62% menciona que son pésimas, un 11.24% menciona que es
regular, un 35.96% lo considera aceptable, un 39.33% considera buenas, y
solo el 7.87% considera que son excelentes; y con respecto a sus
condiciones de vida desde el momento en que se beneficié con el Programa
de Complementacion Alimentaria; y con relacion como considera sus
condiciones de vida desde el momento en que se beneficié con el Programa
de Complementacion Alimentaria de la Municipalidad Provincial de Chota
mostrados en la tabla y figura 12, se tiene que el 4.49% considera que son
pésimas, el 25.84% considera que es regular, el 39.33% lo considera
aceptable, el 21.35% considera ser buenas, y solo 8.99% lo considera que
es excelente. Los resultados nos inducen a tomar en cuenta lo que Gonzales
F.(2009) que la calidad en el sector publico vista desde un punto unilateral
es notoriamente insuficiente, la satisfaccion de una visién plural de la calidad
es contribuir a la legitimidad de lo publico, en el origen de los servicios al
usuario existen unas causas que en ningun modo debemos olvidar, que son
las necesidades de los ciudadanos y estas pueden ser: i) Infinitas, diversas,
importadas y exportadas, reforzadas o no politicamente; ii) estas demandas
se trasladan a un objeto abstracto, la Administracién publica, incapacitada

para procesar todas esas demandas infinitas.

De lo anteriormente dicho, se hace necesario un andlisis a nivel macro
que facilite lo siguiente: i) la seleccién de las demandas, ii) la priorizacion de
las mismas, iii) la definicion de las posibilidades del gobierno para atenderlas
Gonzales F.(2009). La calidad en el servicio es la diferencia entre las
apreciaciones existentes de los usuarios de la prestacion y las esperanzas
gue se tenian formado anticipadamente. Zeilhaml, Parasuraman, & Berry,
(1988).

Con respecto a los resultados relacionado a la atencion que brinda el
personal del Programa de Complementacién Alimentaria de la Municipalidad
Provincial de Chota a los usuarios mostrados en la tabla y figura 1 se
determind que un 14.61% lo considera pésima, el 13.48% lo considera que
es regular, el 42.70% lo considera aceptable, el 22.47% considera buena y

solo 6.74% considera que dicha atencion del personal es excelente; con
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respecto a la satisfaccion con relacion a las caracteristicas y calidad de los
alimentos que recibe del Programa de Complementacion Alimentaria de la
Municipalidad Provincial de Chota se obtuvo los resultados mostrados en la
tabla y figura 4, en donde se tienen que el 12.36% respondié que es pésima,
el 23.60% respondio que es regular, el 25.84% respondio que es aceptable,
el 33.71% respondid que es bueno y solo el 11.24% respondié son
excelentes, con respecto a soluciéon a los problemas y reclamos de los
usuarios del Programa de Complementacion Alimentaria de la Municipalidad
Provincial de Chota resultados mostrados en la tabla y figura 8, se tienen
que el 8.89% consideran que es pésima, el 22.47% lo considera que es
regular, el 33.71% considera que aceptable, el 25.84% considera que es
bueno y solo el 8.89% lo considera que es excelente; y finalmente en la tabla
y figura 16 con respecto a su nivel de satisfaccion general con el Programa
de Complementacién Alimentaria de la Municipalidad Provincial de Chota, se
tuvo los siguientes resultados: el 6.74% respondié que es pésimo, el 28.09%
respondié que es regular, el 40.45% respondié que es aceptable, el 15.73%
respondid que es buena, y solo 8.89% respondié que su nivel de satisfaccion
general con respecto al Programa de Complementacion Alimentaria de la

Municipal odiad Provincial de Chota es excelente.

Estos resultados se apartan de lo que Ishikawa K. (2009) menciona que la
calidad de atencion es: “Todo lo que cualquiera hace a lo largo de un
proceso decidido para avalar a un usuario, fuera o dentro de la organizacién
para que logre justamente su bienestar’, cada usuario/cliente es distinto y
anico, con unos requisitos propios, se debe de tratar de forma espe  cifica,
individualizada y acorde con sus problemas y necesidades, algo
imprescindible y que se ve con mas claridad en las organizaciones que
ofrecemos servicios; en cuanto los resultados encontraos cabe indicar que
es necesario tomar en cuenta lo aportado por Liljander y Strandvik (1995) de
la teoria de las expectativas la cual sugiere que los clientes conforman sus
expectativas al respecto del desemperio de las caracteristicas del producto o
servicio antes de realizar la compra, una vez que se produce dicha compray

se usa el producto o servicio, el cliente compara las expectativas de las
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caracteristicas de éstos de con el desempenio real al respecto, usando una
clasificacion del tipo “mejor que” o “peor que”, se produce una
disconformidad positiva si el producto o servicio es mejor de lo esperado
mientras que una disconformidad negativa se produce cuando el producto o
servicio es peor de lo esperado; una simple confirmacion de las expectativas
se produce cuando el desempefio del producto o servicio es tal y como se
esperaba. Asimismo lo postulado por Helouani, (1993) la calidad de atencion
consiste en cumplir con las perspectivas del consumidor; los resultados nos

indican que dicha atencién es de aceptable a pésima.

La filosofia de satisfaccion del cliente/usuario deberd comenzar por la alta
direccién, es primordial la existencia de un capitan que difunda los valores y
cultura organizacional, siendo dificilmente adoptada por el personal por si
solo si no existe una figura claramente definida y con autoridad; la alta
direccion de la organizacion, a través de su liderazgo, debera involucrar a
todo el personal, pero no solo a aquellos que traten directamente con el
cliente sino a todo el personal, ya que todos los trabajadores contribuyen en
mayor o menor medida en la satisfaccion del cliente, por ello, la alta
direccion debe asegurarse de sensibilizar al personal de toda la empresa
sobre lo importante que es su papel para la satisfaccion del cliente Ortiz M.
(2016). Asimismo afirma que los datos que se recogen a través de las
distintas interacciones con los clientes, ya sea en modo de reclamaciones,
reuniones, sugerencias, redes sociales etc., se deben analizar, subsanar y/o

tomar acciones de mejora.
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CONCLUSIONES

De los resultados encontrados y mostrados en las tablas y figuras
precedentes, podemos afirmar que la calidad de la atencion que los
responsables del Programa de Complementacion Alimentaria de la
Municipalidad Provincial de Chota brindan a los usuarios es aceptable, esto
es debido a la relacion que existe entre los responsables del programa con
las representantes de las organizaciéon social de base, las reuniones
informativas para determinar la canasta de alimentos que seran distribuidos,
también estd determinado por el regular trabajo que realiza los encargados
del programa con respecto a la distribucion de los alimentos, también es
aceptable debido a las capacitaciones que le brinda los responsables del
programa sobre almacenamiento y manipulacion de alimentos en su
comedor, de igual manera son aceptables la facilitacion de informacion que
realiza los responsables del programa a su comedor sobre habitos de vida

saludable, higiene y preparacion de alimentos.

Los resultados encontrados y mostrados ayudan a concluir que el grado
de satisfaccion de los usuarios del Programa de Complementacion
Alimentaria no es el 6ptimo o el deseado por la institucion edil, pero si es
aceptable por los usuarios, las tablas y figuras precedentes muestran que los
usuarios del programa en el afio 2018 experimentan una aceptacién con

respecto a los servicios que dicho programa les brinda.

La relacion que existe entre la calidad de la atencion y el grado de
satisfaccion de los usuarios del Programa de Complementacion Alimentaria
de la Municipalidad Provincial de Chota es significativa, siendo ésta
aprobada debido a que las categorias de medicion dicha relacién nos indican

que esta va de regular a aceptable.
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VI.

RECOMENDACIONES

Se recomienda que la administracion del Programa de Complementacion
Alimentaria de la Municipalidad Provincial de Chota, capacite a su personal
para poder atender mejor a los usuarios, asimismo que los responsables de
dicho realicen reuniones informativas oportunas para poder determinar la

canasta de alimentos que seran distribuidos a los usuarios.

Se sugiere a los encargados de la administracion del Programa de
Complementacion Alimentaria de la Municipalidad Provincial de Chota a
menudo programen mejor el cronograma de capacitaciones que brindan a
los usuarios del programa acerca de almacenamiento y manipulacion de
alimentos en su comedor, asimismo facilitar mas informacioén sobre habitos
de vida saludable, higiene y preparacion de alimentos, también se trate de

dar solucion més répida a los problemas y reclamos de los usuarios.

Finalmente sugerimos a los responsables del Programa se efectué el
oportuno empadronamiento de usuarios que seran beneficiarios del
Programa de Complementacion Alimentaria, acerca de la distribucién de los
alimentos a los usuarios, estos se realicen en las mejores condiciones hacia
su comedor para que de esta manera los usuarios cambien su perspectiva
acerca del grado de satisfaccion general con el programa de
Complementacion Alimentaria que la Municipalidad Provincial de Chota

brinda.
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ANEXOS

ANEXO N° 01

INSTRUMENTOS UTILIZADOS

CUESTIONARIO: PARA MEDIR LA CALIDAD DE ATENCION Y LA SATISFACCION DE
LOS USUARIOS DEL PROGRAMA DE COMPLEMENTACION ALIMENTARIA DE LA
MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE CHOTA 2018.

I. INSTRUCCIONES

Estimado usuario del Programa de Complementacion Alimentaria de la Municipalidad
Provincial de Chota, a continuacion, se le presenta una serie de preguntas en la cual
usted leera detenidamente y luego conteste con toda verdad del caso.

Pésimo =1 Regular = 2 Aceptable =3 | Bueno =4 Excelente =5

Para cada afirmacién usted debe marcar con una (X) la alternativa que segun su
apreciacion considera en cada una las preguntas dadas sobre calidad de atencion y
satisfaccion de los usuarios del Programa de Complementacion Alimentaria de la
Municipalidad Provincial de Chota. Sélo se admite una respuesta por cada interrogante.

Calidad de Atencién y la Satisfaccion de los Usuarios del P.C.A.

No Items 112 |3]|4

1. ¢, COmo aprecia usted la atencién a los usuarios del P.C.A. que
brinda el personal de la Municipalidad Provincial de Chota?

2. ¢,Como considera usted a las reuniones informativas para
determinar la canasta de alimentos que seran distribuidos por el
PCA de la Municipalidad Provincial?

3. ¢, Como califica usted el trabajo que realiza los encargados del
P.C.A. con respecto a la distribucion de los alimentos?

4, ,Como considera usted su satisfacciébn con relacion a las
caracteristicas y calidad de los alimentos que recibe del P.C.A.?

5. ¢,Como considera usted a la relacion que existe entre los
responsables del P.C.A. de la Municipalidad Provincial de Chota
y las representantes de las Organizacion Social de Base?

6. ¢,Como aprecia usted el empadronamiento de usuarios que el
P.C.A. de la Municipalidad Provincial de chota?

7. ¢,Como considera usted al cronograma de distribucion vy
supervision de alimentos que realiza el PCA de la Municipalidad
Provincial?
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¢, Como aprecia usted la solucién a los problemas y reclamos de
los usuarios del P.C.A. que realiza el personal de la
Municipalidad Provincial de Chota?

¢,Como califica usted a las capacitaciones que le brinda los
responsables del P.C.A. sobre almacenamiento y manipulacion
de alimentos en su comedor?

10.

¢, Como considera usted a las gestiones que realiza la presidenta
del comité de su comedor en la Municipalidad Provincial de
Chota?

11.

¢, Como considera usted las condiciones en las que los alimentos
llegan a su comedor?

12.

¢, Como considera usted su condicion de vida desde el momento
que empezé a ser beneficiado con alimentos del PCA que
distribuye la MPCH?

13.

¢, Cémo considera usted la contribucién del P.C.A. con la entrega
de raciones de alimentos en la reduccion de sus necesidades?

14.

¢ Como considera usted al cronograma de capacitaciones
gue elabora el Programa de Complementacion Alimentaria
de la Municipalidad Provincial de Chota?

15.

¢, COmo respecto a la facilitaciébn de informacion que realiza los
responsables del PCA a su comedor sobre héabitos de vida
saludable, higiene y preparacion de alimentos, como lo considera
usted?

16.

¢Cual es el grado de satisfaccion general con el programa de
Complementacién Alimentaria?

Gracias por su colaboracion
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ANEXO N° 02

TABLA DE VALORACION DE RESULTADOS

VARIABLE 1: CALIDAD DE ATENCION

a|qeleA [e10L

Ejecucion

ugisuaswiq ap olpawo.d

2.50 | 3.06

3.75] 3.25

2.50 | 2.94

2.50 | 2.39

2.75| 2.53

2.00 | 2.89

2.75| 2.53

3.25| 2.86

2.25| 2.36

2.25| 2.47

2.50 | 2.83

5.00 | 4.56

250 | 2.72

3.00 | 2.83

3.50| 2.67

2.50| 1.83

3.25| 2.42

¢soluawife ap ugloeredald A sualbly ‘sjgepnfes
BpIA 8P SOlgeYy 2170S I0pawod NS e yYOd |9p Sa|qesuodsal so|
ezijeal anb ugloBWLIOUI 3P UQIJRN|IOR) B| B PalSn BISPISUOD OWQD?

3

4

2

3

3

1

3

5

1

2

2

5

2

3

4

2

4

£Jopawod nNs ua sojuawije
ap ugioe|ndiuew A ojusiweuadewle aigos V'O d |9p sa|qesuodsal
SO| epulig 3] anb sauoioe)oeded se| e palsn Balled owo)?

£e10Ud 3P [eloUIn0Id pepliedidiuniy el ap
"v'D'd |8 8nb souensn ap ojusiweuoipedws [@ paisn eioaide owo)?

£SojuawWife so| ap uoNQLUISIP e| e 010adsal uod
'V'O'd |19p sopebiresus so| ezijeal anb ofeqel; |9 paish eaILI 0WQD?)

Planificacion

ugisuawig ap oipawoid

2.67

3.00

3.33

2.67

2.33

2.67

2.33

3.33

2.33

2.67

3.00

4.67

2.67

3.00

2.00

1.00

2.00

¢elo0yD ap [elduinold pepliedidiuniy g ap vOd |9 ewelboid
anb sauoloeoeded ap ewelbouold [e Palsn BISPISUOD OWOD?

¢leluinold pepiedidiuniy ] ap YOd |2 ezijeal anb soyuawie ap
uoisiniadns A ugranguisip ap ewelfouoid [e paisn BIapISu0d owo)?

¢leruinold pepiredioiuniy
Bl 9p ¥Od |2 Jod sopinguisip ueias anb sojuswife ap elseued g
Jeuiwialep eled seAjBUWIOUI SBUOIUNAI Se| B Palsh BIapISU0D 0w ?

Participacién

ugisuawig ap oipawoid

4.00

3.00

3.00

2.00

2.50

4.00

2.50

2.00

2.50

2.50

3.00

4.00

3.00

2.50

2.50

2.00

2.00

£e10yD ap [eouInold pepiedidiuniy B| us JOpawWwod NS ap 9NWod
|op viuapisald e| ezieal anb sauonsab se| e palsn vISPISUOD OWQD?

saseq ap [e100S uoioeziuebiQ se| ap seiueluasaldal se)
K e10yD ap [e1nuInold pepliedidiuniy e| 8p 'O d |9p se|gesuodsal
SO| 21U 3)sIxa anb ugIoe[al B| B PaIsN BISPISUOI OWOD?

o
2

01

02

03

04

05

06

07

08

09

10

11

12

13

14

15

16

17

82



18

2.50
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3.19

73

2.00

3.33

2.00

2.44

74

3.00

4.00

3.50

3.50

75

3.50

3.67

2.75

3.31

76

3.50

3.00

2.75

3.08

7”7

3.00

2.67

2.50

2.72

78

3.50

2.33

3.50

3.11

79

3.50

3.00

3.25

3.25

80

3.50

2.33

2.50

2.78

81

4.50

2.00

1.50

2.67

82

2.00

1.33

1.75

1.69

83

3.50

1.33

1.50

2.11

84

2.00

2.67

1.50

2.06

85

2.00

1.33

1.25

1.53

86

2.50

1.00

1.50

1.67

87

3.00

1.33

1.50

1.94

88

3.50

1.67

1.75

231

89

2.50

1.33

1.25

1.69
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VARIABLE 2: SATISFACCION

Reduccion de Pobreza

a|gelreA [e10L

3.38
2.54
2.75
3.71
3.58
2.58
2.88
3.29
2.75
2.71
2.54
4.46
3.29
2.79
2.96
2.92
2.88
3.38
3.17

2.71
2.83
3.92
3.96
3.54
3.29
3.71
2.25
3.79
3.13
3.67
3.25

2.88

Grado de Satisfaccion

uogisuawiq ap olpawold

3.75
1L 75
2.50
3.75
3.50
2.50
2.75

3.25
2.50
2.75
2.75
4.25
3.25
2.25
2.25
2.50
2.75
3.75
3.00
1.75
3.00
3.50
4.25
3.75
3.25
3.75
2.50
4.25
2.25
3.00
3.50

2.75

Jeuejuswiy
uoioejuswa|dwo) ap ewelboid [ U0
[esauab ugiodeysies ap opelb |9 s8 [enD?

£BI0YD 8p [eloulnold pepijedioiuniy
B| ap [euosiad |9 ezieal anb 'v'O'd
|9p souensn so| ap sowe|dal A sewsajgo.id
SO| B UQION|OS B| palsn eloaide owo)?

&'V'O'd 19p 8qi0a1 anb soawife so| ap
pepijes A seonsisloeled se| e ugioe[al uod
uQIoORJSIIES NS PAISN BISPISUOD OWOD?

£BI0UD 3P [BIDUINOId Pepifedioiuniy | ap
jeuosiad |2 epulqg anb “v'D'd [ap souensn
SO| B UQIoU)e €| palsn eloaide owod?

uogisuawiq ap olpawolid

3.00
3.33
3.00
3.67
3.67
2.67
3.00
3.33
3.00
2.67
2.33
4.67
3.33
3.33
3.67
3.33
3.00
3.00
3.33
3.67
2.67
4.33
3.67
3.33
3.33
3.67
2.00
3.33
4.00
4.33
3.00

3.00

[Avele|
1op aued Jod ebanua 9| 8s anb sojuswie
9p Sauoloel Se| SapepIsadau SNS J1onpal
r pnnfp a1 anh naisn rianisiing ounN?

¢HOdIN el 8Anguisip
anb yOd |ap soluawie soj Jigioal
e 0zadwsa anb ojuswow |3 8psap epIn
an 11017IN1101 NS NAI1SN P 1ANISIIND QLLINAN2.

¢Jlopaswod
ns e ueba|| sojuawie so| anb se|
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01

02

03
04

05

06

07
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10

11

12
13

14

15
16
17
18
19
20
21

22

23
24
25

26

27

28
29

30
31

32
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33 4 2 4 3.33 2 1 2 4 2.25 2.79
34 4 5 3 4.00 3 4 2 3 3.00 3.50
35 3 2 2 2.33 4 3 4 3 3.50 2.92
36 4 3 3 3.33 3 4 4 3 3.50 3.42
37 4 5 2 3.67 3 3 3 3 3.00 3.33
38 4 3 1 2.67 2 3 3 4 3.00 2.83
39 3 2 2 2.33 3 3 3 3 3.00 2.67
40 4 3 2 3.00 4 5 4 2 3.75 3.38
41 4 2 1 2.33 3 2 4 3 3.00 2.67
42 3 4 3 3.33 3 3 2 1 2.25 2.79
43 4 3 1 2.67 1 3 3 3 2.50 2.58
44 4 3 2 3.00 3 4 3 2 3.00 3.00
45 3 4 3 3.33 3 2 4 3 3.00 3.17
46 3 2 3 2.67 3 3 3 2 2.75 2.71
47 3 4 3 3.33 4 4 3 2 3.25 3.29
48 2 3 3 2.67 4 4 4 2 3.50 3.08
49 1 3 2 2.00 2 2 2 4 2.50 2.25
50 2 4 3 3.00 3 3 4 3 3.25 3.13
51 3 4 4 3.67 3 3 3 2 2.75 3.21
52 2 3 2 2.33 2 4 1 3 2.50 2.42
53 3 4 2 3.00 4 4 3 3 3.50 3.25
54 4 3 1 2.67 4 4 3 3 3.50 3.08
55 4 3 5 4.00 3 3 3 5 3.50 3.75
56 3 4 3 3.33 3 5 4 3 3.75 3.54
57 4 3 4 3.67 4 4 3 3 3.50 3.58
58 4 3 4 3.67 4 4 4 3 3.75 3.71
59 4 3 2 3.00 3 3 3 3 3.00 3.00
60 4 3 2 3.00 3 4 4 3 3.50 3.25
61 4 4 3 3.67 3 3 3 3 3.00 3.33
62 3 3 4 3.33 4 4 4 4 4.00 3.67
63 4 3 3 3.33 3 4 4 3 3.50 3.42
64 2 2 1 1.67 4 4 3 3 3.50 2.58
65 4 3 1 2.67 4 2 3 3 3.00 2.83
66 4 3 1 2.67 5 4 3 3 3.75 3.21
67 4 4 3 3.67 4 4 3 4 3.75 3.71
68 4 4 4 4.00 4 3 2 3 3.00 3.50
69 4 4 4 4.00 4 4 1 4 3.25 3.63
70 2 4 3 3.00 5 4 3 3 3.75 3.38
71 2 3 3 2.67 3 2 2 2 2.25 2.46
72 1 3 2 2.00 3 4 3 1 2.75 2.38
73 2 4 5 3.67 1 4 3 5 3.25 3.46
74 5 1 2 2.67 1 1 2 5 2.25 2.46
75 1 5 2 2.67 1 5 2 1 2.25 2.46
76 2 3 4 3.00 4 4 2 4 3.50 3.25
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77 3 4 4 3.67 3 3 2 4 3.00 3.33
78 3 3 1 2.33 3 1 3 2 2.25 2.29
79 3 3 4 B8 3 2 3 2 2.50 2.92
80 4 3 1 2.67 3 2 4 3 3.00 2.83
81 4 3 1 2.67 3 3 3 2 2.75 2.71
82 2 1 1 1.33 2 3 1 2 2.00 1.67
83 1 1 1 1.00 3 1 1 2 1.75 1.38
84 3 2 1 2.00 3 4 2 2 2.75 2.38
85 3 3 1 2.33 2 2 1 2 1.75 2.04
86 3 1 1 1.67 3 1 2 2 2.00 1.83
87 3 3 1 2.33 2 1 1 3 1.75 2.04
88 3 3 1 2.33 3 1 1 2 1.75 2.04
89 3 3 1 2.33 2 1 1 2 1.50 1.92
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JUICIO DE EXPERTO SOBRE LA PERTINENCIA DEL CUESTIONARIO QUE
SERA APLICADA A LOS USUARIOS DEL PROGRAMA DE
COMPLEMENTACION ~ ALIMENTARIA DE LA MUNICIPALIDAD
PROVINCIAL DE CHOTA

INSTRUCCIONES:

Coloque en cada casilla un aspa correspondiente al aspecto cualitativo que le parece que
cumple cada ftem y alternativa de respuesta, segun los criterios que a continuacion se
detallan.

Las categorias a evaluar son Redaccion, contenido, congruencia y pertinencia, En Ja casilla
de observaciones puede sugerir el cambio o correspondencia.

| | ESCALA =
b T T

| PREGUNTA gy | | REGULAR | POCO - ‘
f | ADECUADA | ALELOARS ' ADECUADA = ADECUADA | 'NADECUADA !
e
"; 2 X | | | 4
I X ! f
4 X :
T o
5 i - e |
6 X I 1'
7 X - |
8 X | ‘ f i
: ' : -
S X 5 1 ? i
0 | x| | |
T T ] 7
il i X | ! {
T Ry R NS (R + . .“[
12 j | e ‘ i !
| B | x| | ;’ |

- - |

15 ¥ | , |

I
16 | X J

Grado Académico: MAGJS TER Firma:
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CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, _TupN MARTIN MEDIVA Y eSaded , identificado con
DNIN® 416QCE 7 , de profesion /nar#sTRADoR 1t 2 MP. con el grado de
MREsIER , ejerciendo actualmente como DOCewTs  en la
Institucibn_ L veRswan Mgt Bodanm 1y cum

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacion del
Instrumento (cuestionario), a los efectos de su aplicacioén a los usuarios del Programa de
Complementacion Alimentaria de la Municipalidad Provincial de Chota,

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes

apreciaciones.
: DEFICIENTE | ACEPTABLE . BUENO EXCELENTE '
Congruencia de Items | i W : i i
e i ! f ‘ ' ‘1
Amplitud de contenido | ’ “ X | ;
Redaccion de los ftems : X ; J
Claridad y precision | : X ;’
Pertinencia g , j X j

Chiclayo, junie del 2018,
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JUICIO DE EXPERTO SOBRE LA PERTINENCIA DEL CUESTIONARIO QUE
SERA  APLICADA A LOS USUARIOS DEL PROGRAMA DE
COMPLEMENTACION ~ ALIMENTARIA DE LA MUNICIPALIDAD
PROVINCIAL DE CHOTA

INSTRUCCIONES:

Coloque en cada casilla un aspa correspondiente al aspecto cualitativo que le parece que
cumple cada ftem y alternativa de respuesta, segln los criterios que a continuacion se
detallan.

Las categorias a evaluar son: Redaccion, contenido, con gruencia y pertinencia. En la casilla
de observaciones puede sugerir el cambio o correspondencia.

ESCALA
]

RREGURTA | AD::Zg:DA ] ADECUADA l A';E&?J;A:A AD:?Sgb " Il INADECUADA |
1 ; i | ‘[
2| g :
3 X |
4 X |
5 X
6 X |
N I ¢ | |
8 | X
9 | X | ‘
0| X |
1 X |
12 X |
13 e
14 X |
15 X
16 X }

( 2 X PN
Nombre y Apellido: ?&%’ ok Wo ? vaEd O\
\ A

Grado Académico: V4 €STiO Firma:

Cre ’Ro&eﬁo Tapia Ruﬁia‘

POPL AT 04 5284
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CONSTANCIA DE VALIDACION

)
{

—_—

A — ; / / » . o
Yo, /10810 THprn A U4 10 identificado con

DNIN 2992859) e profesion _coevrisor. Puac ;s co conel grado de

. / ‘ .
MAESTI0 €esTiow Voae, oy gjerciendo actualmente como €O ¥TH g, en la

Institucion UL 09 97D ’wa (//;1/‘61’4(_ D& cuoTH

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacion del
Instrumento (cuestionario), a los efectos de su aplicacion a los usuarios del Programa de
Complementacion Alimentaria de la Municipalidad Provincial de Chota.

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes

apreciaciongs,
| DEFICIENTE | ACEPTABLE ! BUENO | EXCELENTE |
Congruencia de liems | : /< ':
Amplitud de contenido ‘. , f X f |
Redaccion de los fiems g | ' X ‘»
Claridad v precision : | ' X :
T T ]
Pertinencia E ,‘ ; 1’ /( ;
(- Chiclayo, junio del 2018,
\ ‘
\ /.
/( ‘
\ s
el
Ima

C.P.C. Roerto Tapia Rubiy
CePL, lA!; 043200
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JUICIO DE EXPERTQ SOBRE LA PERTINENCIA DEL CUESTIONARIO QUE
SERA  APLICADA A LOS USUARIOS DEL PROGRAMA DE
COMPLEMENTACION ~ ALIMENTARIA DE LA  MUNICIPALIDAD
PROVINCIAL DE CHOTA

INSTRUCCIONES:

Coloque en cada casilla un aspa correspondiente al aspecto cualitativo que le parece que
cumple cada Item y alternativa de respuesta, segun los criterios que a continuacion se
detallan.

Las categorias a evaluar son: Redaccion, contenido, congruencia y pertinencia. En la casilla
de observaciones puede sugerir el cambio o correspondencia.

ESCALA
PREGUNTA |  wmuy | —— o )
| ApEcuapa | APFCUAPA | necuapa  apEcuapa | INADECUADA |
1 ? X l | : ﬁl
L | | |
4 ! v |
5 P == |
6 F x
7 X |
8 2 _x
: . ;
. -*
11 " ! ;
12 ] x i S ‘——- ——
13 X : |
14 X |
15 X ]
16 i+ ;
Nombre y Apellido: ,/V::j. 2a° i : = forg b 4
Grado Académico: | gdis1et Firma: _;f;j; ¥ J ::r:

o
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CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, _[ilA CAnpos IpRogo , identificado con
DNIN® _2¢ 43 2¢ €6 de profesion D 0CENTE con el grado de
MAgISTER , ejerciendo actualmente como  p pCénTe ,enla

Institucion __ {j y1yve 51585 - LA Fa %m0 S ANGACHE -SANTD (BL2

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacion de]
Instrumento (cuestionario), a los efectos de su aplicacion a los usuarios del Programa de
Complementacion Alimentaria de la Municipalidad Provincial de Chota,

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes

apreciaciones.

. DEFICIENTE ! ACEPTABLE . BUENO ‘\ EXCELENTE
Congruencia de lems | ! ’ f X |
Amplitud de contenido | f ‘; ){ i |
Redaccion de los jtems | | X [
Claridad v precision | | X
Pertmencia i“ f! | X ‘

Chiclayo, junio del 2018,

{ 4 ""11 d
fij‘ (lila N~

P, s

. Firma
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MATRIZ DE CONSISTENCIA

CALIDAD DE LA ATENCION Y EL GRADO DE SATISFACCION DE LOS
USUARIOS DEL PROGRAMA DE COMPLEMENTACION ALIMENTARIA DE LA
MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE CHOTA, 2018

PROBLEMA

OBJETIVO

HIPOTESIS

VARIABLES

DIMENSIONES

INDICADORES

DIS

ENO

TEC. E
INSTRUM.

¢ Qué relacion
existe entre la
calidad de
servicio y el
grado de
satisfaccion
de los
usuarios del
programa de
complementa
cion
alimentaria de
la
Municipalidad
Provincial de
Chota- 2018?

Determinar
la relacién
existente
entre la
calidad de la
atencion y el
grado de
satisfacciéon
de los
usuarios del
programa de
Complement
acion
Alimentaria
de la
Municipalida
d Provincial
de Chota
2018.

Existe
relacion
significativa
entre la
calidad de la
atencion y el
grado de
satisfaccién
de los
usuarios del
programa de
complement
acién
alimentaria
de la
Municipalida
d Provincial
de chota
2018.

Calidad de la
atencion

Participacion

Coordinacién
de acciones

Empoderamiento
de autoridades
y . .
organizaciones
sociales de
base

Planificacion

Formulacion de
Programas de

atencion.

Determinacion
de Roles.

Talleres de
capacitacion
sobre nutricién
saludable e
inocuidad de
alimentos del
PCA.

Ejecucién

Realizacion de
Supervisiones.

Seguimiento de
programas.
Planes
ejecutados.

Empadronamie
nto de usuarios

C
(0]
R
R
E
L
A
C
|
(6]
N
A
L

- Encuesta

- Cuestionar
io de
opciones
multiples.

Satisfaccion

Reduccién
Pobreza.

de

- Necesidades

por atender.

Necesidades
atendidas.

Grado
Satisfaccion

de

Satisfecho
Insatisfecho.

r>naAM<nNnZ>»20-

Encuesta

- Cuestionar
io de
opciones
multiples.
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ACTA DE APROBACION DE ORIGINALIDAD DE TESIS

ﬁ i ESCUELA DE
UNIVERSIDAD CEsAR VALLEJO j POST GRADO

ACTA DE APROBACION DE ORIGINALIDAD DE TESIS

Yo, Fernando Martin Vergara Abanto, Asesor del curso de desarrollo del trabajo de
investigacion y revisor de la tesis de la estudiante Maria Liliana Nufiez Diaz, titulada: Calidad
de la atencion y el grado de satisfaccion de los usuarios del Programa de Complementacién
Alimentaria de la Municipalidad Provincial de Chota, 2018, constato que la misma tiene un
indice de similitud de 25 % verificable en el reporte de originalidad del programa Turnitin.

El suscrito analizé dicho reporte y concluyd que cada una de las coincidencias detectadas no
constituyen plagio. A mi leal saber y entender la tesis cumple con todas las normas para el
uso de citas y referencias establecidas por la Universidad César Vallejo.

Chiclayo, 9 de agosto de 2018

CAMPUS CHICLAYO
Carretera Pimentel km. 3.5.
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AUTORIZACION DE PUBLICACION DE TESIS EN EL REPOSITORIO
INSTITUCIONAL

J UCV AUTORIZACION DE PUBLICACION DE TESIS Cesign - R
s ool EN REPOSITORIO INSTITUCIONALUCY | (559" © 92

CESAR VALLEJO Pagina : 4de4

Yo Maria Liliana NUfez Diaz identificado con DNI' N° 41492545, egresado de la
Escuela de Postgrado de la Universidad César Vallejo, autorizo (x) , No autorizo ()
la divulgacién y comunicacion publica de mi trabajo de investigacioén titulado
Calidad de la atencién y el grado de satisfaccién de los usuarios del Programa de
Complementacién Alimentaria de la Municipalidad Provincial de Chota, 2018; en
el Repositorio Institucional de la UCV (th://repositorio.ucv.edu.pe/), segun lo
estipulado en el Decreto Legislativo 822, Ley sobre Derecho de Autor, Art. 23 y Art.
83

Fundamentacién en caso de no autorizacion:

.................................................................................................................

Szt

FIRMA
DNI: 41492545

FECHA: 13 de Agosto del 2018

[ Direccién de : . | Vicermectorado de
| h : | 2 seton
! Elaboré Inveshigecidn Revisd Responsable del ISGC Aprobd Ivesfigacién
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