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Resumen 

El objetivo de la investigación fue determinar la relación que existe entre el 

programa Qali Warma y calidad del servicio de usuarios Lima, 2021. El tipo de 

investigación es básica, el nivel de investigación es descriptivo correlacional, el 

diseño de investigación es no experimental transversal y el enfoque es cuantitativo. 

La muestra estuvo conformada por 103 usuarios Lima, 2021. La técnica que se 

utilizó para la recolección de datos fue a través de encuestas, las cuales fueron 

aplicadas a los usuarios. Para la validez de los instrumentos se utilizó el juicio de 

expertos y para la confiabilidad de cada instrumento se utilizó el alfa de Cronbach, 

que fue muy alta en ambas variables; 0,838 para la variable programa Qali Warma 

y 0,852 para la variable calidad del servicio. Se encontró que existe relación entre 

el programa Qali Warma y la calidad del servicio de usuarios Lima, 2021, Lo que se 

demuestra con el estadístico de Spearman (sig. bilateral = .000 < 0. 005; 

significativa y un Rho = .351**) media. Se concluye que existe relación estadística 

directa entre el programa Qali Warma y calidad del servicio de usuarios Lima, 2021. 

Palabras Clave: Programa Qali Warma, entrega de productos, capacitación 

del CAE, calidad de productos, variación de menús y la calidad del servicio. 
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Abstract 

The objective of the research was to determine the relationship between the Qali 

Warma program and the quality of service of users in Lima, 2021. The type of 

research is basic, the level of research is descriptive correlational, the research 

design is non-experimental cross-sectional and the approach is quantitative. The 

sample consisted of 103 users Lima, 2021. The technique used for data collection 

was through surveys, which were applied to the users. For the validity of the 

instruments, expert judgment was used and for the reliability of each instrument, 

Cronbach's alpha was used, which was very high for both variables; 0.838 for the 

Qali Warma program variable and 0.852 for the quality-of-service variable. It was 

found that there is a relationship between the Qali Warma program and the quality 

of service of users Lima, 2021, Which is demonstrated by Spearman's statistic 

(bilateral sig. = .000 < 0. 005; significant and a Rho = .351**) mean. It is concluded 

that there is a direct statistical relationship between the Qali Warma program and 

the quality of service of users Lima, 2021.  

Keywords: Qali Warma Program, product delivery, CAE training, product quality, 

menu variation, and service quality. 
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I. Introducción

En el ámbito mundial la pobreza es un fenómeno económico y social que 

afecta a mucha población en todo el orbe, la cual atenta contra el bienestar y 

dignidad de la personas, sin embargo, a pesar de ser un tema de mucha 

importancia no voy a ocuparme en esta oportunidad de modo pormenorizado sobre 

las motivaciones que lo provoca, pero si prestaré atención a las medidas adoptadas 

por los gobiernos en su afán de menguar dicho problema social, sin embargo, hay 

que ver que muchas de estas medidas no atacan al problema en su verdadera 

magnitud sino que son medidas inmediatistas y paliativas, pretendiendo con ello de 

alguna manera aliviar semejante discriminación y que es vista con indiferencia por 

quienes ostenta el poder económico en la sociedad; los gobiernos en su afán de 

contrarrestar la desigualdad social y económica se proponen atacar la pobreza que 

afecta a grandes sectores poblacionales de sus países. 

El Banco Mundial, en su informe del año 2015, señala que una buena 

cantidad de personas en el mundo se hallan en estado de pobreza, sitúa por debajo 

del 10 % para este año (2015). Alrededor de mil millones de individuos viven en 

pobreza extrema, para su manutención disponen de 1.90 dólares al día, 

remarcando que, en la actualidad, en el mundo la extrema pobreza aún persiste. 

Este mismo organismo refiere que, en el Objetivo de Progreso de Milenio propuesto 

para el año 2017, se ha determina que la proporcionalidad de la ciudadanía 

campesina del orbe sin acceso al agua potable a disminuido en más de la mitad, es 

decir del 38% en el año de 1990, al 16% para el año 2015. De modo análogo, 4 de 

cada 5 ciudadanos que habitan en la ciudad dispone de acceso al agua potable, en 

tanto que en la zona rural 1 de cada 3 ciudadanos tiene este servicio. Los 
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ciudadanos que habitan en el campo y que son pobres poseen menos posibilidades 

de tener acceso a agua y servicios higiénicos mejorados, así como, menor 

posibilidad de disponer de agua corriente en su casa. La disminución paulatina de 

las diferencias con respecto a los servicios seguirá siendo un tema latente y de 

importancia para la agenda mundial. Según la Organización de las Naciones Unidas 

(ONU, 2015) 1.200 millones de individuos en todo el planeta viven con menos 1,25 

dólares al día y aproximadamente 1.500 millones de individuos de 91 estados en 

vías de desarrollo viven al borde de la pobreza.  

Por estas circunstancias se dice que el Perú es un país considerado pobre, 

veamos algunos datos que se han registrado en nuestro proceso histórico y que 

por estas circunstancias nos ubican como país pobre, si tomamos como referencia 

a la década de 1980 e inicios de los 90, en este periodo se produjo un innegable e 

incuestionable aumento de la pobreza en nuestro país; se produjo también un 

acentuado empobrecimiento de grandes y vastos sectores de la población peruana 

en el año 2003, y quizás fue uno de los mayores de la región Sudamericana, 

información que queda corroborada con el informe del Ministerio de Economía y 

Finanzas. 

El Ministerio de Desarrollo e Inclusión Social (MIDIS, 2015) ha mirado 

también al exterior en busca de la cooperación internacional,  ha coordinado con 

las autoridades locales para implementar programas de carácter subnacional o 

local, con menor alcance en cuanto a su ámbito y al número de beneficiados, 

programas que han tomado distintas denominaciones y orientados también a 

distintos sectores de la población, tal es así que se ha contado con programas de 

carácter social, de trasferencia monetaria, pensiones no contributivas, programas 

alimentarios, de acompañamiento familiar, de alivio a la pobreza, de desarrollo 
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productivo, entre otros orientados a la educación, salud e infraestructura, a la 

infancia como Qali Warma (Luna, 2018). 

Ante esta situación, se ha formulado la siguiente pregunta de investigación: 

¿Cómo se relaciona el programa Qali Warma con la calidad de servicio a los 

usuarios en Lima, 2021? Asimismo, se plantea los problemas específicos: ¿Cómo 

se relaciona la entrega de productos y la calidad del servicio de usuarios Lima, 

2021?, ¿Cómo se relaciona la capacitación del CAE y la calidad del servicio de 

usuarios Lima, 2021?, ¿Cómo se relaciona la calidad de productos y la calidad del 

servicio de usuarios Lima, 2021?, ¿Cómo se relaciona la variación de menús y la 

calidad del servicio de usuarios Lima, 2021? 

La justificación se sustenta en los siguientes términos. En el campo teórico, 

se trata de realizar el análisis desde las teorías económicas, sociológicas, que 

explican las causas de la pobreza, la desigualdad, la marginación, la exclusión, etc. 

en las cuales se ven sumidos grandes sectores poblacionales de nuestro país, 

particularmente aquellos del departamento de Lima y a consecuencia del cual se 

vienen enfrentando a tantas dolencias, como la desnutrición, entre otras. Del mismo 

modo se hace necesario revisar las teorías políticas, administrativas, principios 

rectores en el manejo ético, concienzudo, prudente y equitativo con relación a la 

distribución de los recursos de la nación, de este modo se estará atendiendo las 

necesidades básicas de la gente más necesitada y se estará brindando los servicios 

básicos como educación, alimentación, salud, seguridad, agua en condiciones 

dignas, etc. Lo que se describe como igualdad de oportunidades al trabajo para ser 

digno de un ingreso que satisfaga las necesidades básicas de las personas, 

evitando de esto modo la generación de amenazas sociales como la desnutrición, 

la delincuencia, la violencia, etc. 
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El objetivo general: Determinar la relación entre el programa Qali Warma y 

la calidad del servicio de usuarios Lima, 2021. Asimismo, los objetivos específicos 

son: Determinar la relación entre la entrega de productos y la calidad del servicio 

de usuarios Lima, 2021; determinar la relación entre la capacitación del CAE y la 

calidad del servicio de usuarios Lima, 2021; determinar la relación entre la calidad 

de productos y la calidad del servicio de usuarios Lima, 2021; determinar la relación 

entre la variación de menús y la calidad del servicio de usuarios Lima, 2021. 

En cuanto a la hipótesis general: El programa Qali Warma se relaciona con 

la calidad del servicio de usuarios Lima, 2021. Asimismo, las hipótesis específicas, 

La entrega de productos se relaciona con la calidad del servicio de usuarios Lima, 

2021; la capacitación del CAE se relaciona con la calidad del servicio de usuarios 

Lima, 2021; la calidad de productos se relaciona con la calidad del servicio de 

usuarios Lima, 2021 y finalmente la variación de menús se relaciona con la calidad 

del servicio de usuarios Lima, 2021. 
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II. Marco Teórico

Los antecedentes en el ámbito nacional e internacional buscan brindar una 

explicación gnoseológica y científica al estudio de investigación, el trabajo realizado 

se fundamenta aplicando un enfoque cuantitativo, siguiendo los parámetros 

establecidos por la universidad, los antecedentes tienen una metodología similar al 

estudio realizado, y cuenta con los estándares propuestos por la institución.  

En el contexto nacional, Herrera y Tineo (2018) investigaron la relación entre 

el programa Nacional Qali Warma y la satisfacción de los beneficiarios, concluyeron 

que existe una correlación entre las variables, lo cual fue confirmado con el valor 

de p = 0.000 <0.005 y el coeficiente Rho de Spearman de 0,618, siendo una 

correlación moderada. A su vez Montalvo (2020) determinó que la calidad de 

servicio y satisfacción del usuario se relacionan significativamente (r= 0.833), 

manifestando que la satisfacción y la calidad de los servicios que se brindan a los 

usuarios favorecen a la mejora de la gestión pública.  

Por otro lado, Boy (2019) concluyó que existe una correlación entre la 

gestión del Programa del Vaso de Leche y satisfacción de beneficiarios, lo cual se 

confirmó con el valor de p = 0.000 <0.005 y con el coeficiente de correlación Rho 

de Spearman (0, 316). Aquí también podemos confirmar como la gestión y 

desarrollo de las actividades influyen en la satisfacción del público objetivo. 

Barranzuela (2020) investigó al Programa Nacional de Alimentación Escolar 

Qali Warma y la calidad del servicio, donde concluyó que existe una correlación 

significativa de 0,511, positiva alta entre las variables de investigación (p = 0,000 y 

menos de 0,005). Podemos aquí agregar que la calidad de servicio y sobre todo 
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que esta sea observada por los beneficiarios es de suma importancia para la 

continuidad y desarrollo de los programas. 

Por su parte Olivares y Reyes (2016) mencionaron que el programa Qali 

Warma, es una respuesta a la insatisfacción y a las quejas que surgen como 

insatisfacción con sus expectativas de productos o servicios, dichos problemas son 

externos, y están latentes. Como se ha mencionado El Programa Qali Warma tiene 

como propósito eliminar el hambre en las escuelas públicas, bajo esta premisa se 

busca potenciar el fundamento humano. Asimismo, (MIDIS 2012) el programa Qali 

Warma, hace referencia a la ejecución de las políticas de gobierno; es decir, a la 

panificación, organización y distribución de los recursos del Estado con el propósito 

de promover el progreso y la prosperidad de los educandos de la nación.  

El Programa Qali Warma es una institución peruana que tiene como objetivo 

enriquecer las condiciones de vida de los estudiantes y paliar los problemas de 

desnutrición ante sus necesidades de algunos colectivos desfavorecidos 

mejorando así la educación (Arroyo, 2017). De la misma forma, Miranda, et al. 

(2015) menciona que el Programa Qali Warma y administración pública no son 

categorías equivalentes, la diferencia radica en que gestión pública se refiere al 

conocimiento y la conceptualización, en tanto que administración pública es la parte 

práctico y real, ambos hacen referencia como manejar y distribuir los recursos del 

Estado. 

El Ministerio de Desarrollo e Inclusión Social (2019) refiere que la gestión 

pública se planifica, se organiza, se programa los planes de gobierno, en la 

administración se ejecuta, valiéndose de un conjunto de estrategias y herramientas 

para que se haga operativa. Avalos (2019) señala que la gestión pública está 

determinada como una práctica social, ejecutada por supuesto por equipos de 
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personas versadas sobre la materia, quienes asumen responsabilidades de las 

tomas de decisiones que realizan en la aplicación de las políticas de gobierno. 

En relación a los antecedentes en el ámbito internacional, hacemos 

referencia en primer lugar a Niño, et al. (2019) quienes estudiaron la percepción de 

la satisfacción entre beneficiarios de un programa de alimentación, hallando que el 

25% de los educandos de nivel socioeconómico medio-alto arrojaban los alimentos 

a la basura. Del mismo modo, Salazar (2016) investigó la calidad de servicio en la 

atención al cliente, concluyendo que existe una correlación entre las variables, lo 

cual se confirma con el valor de p = 0.000 <0.005 y una correlación de (Rho 0, 335). 

En este contexto, Tsegaye (2017) también estudió la calidad del servicio en 

la satisfacción del cliente, encontrando que existe una correlación entre las 

variables, lo cual se confirma con el valor de p = 0.000 <0.005 y una correlación de 

(Rho 0, 0.693). Silva (2020) evaluó la calidad del servicio y la satisfacción del 

usuario, encontrado que el valor de la correlación es igual a 0,462 y el p valor es 

menor que 0,05, llegando a la conclusión que ambas variables se correlacionan. 

Sánchez (2017) investigó la implementación de la Propuesta de Educación 

Nutricional, manifestando que el 25% de los niños a los cuales se evaluó tienen una 

inadecuada dieta alimentaria en estado moderado, lo cual se expresa en la ingestas 

de alimentos por debajo de lo normal y de manera permanente; con respecto a la 

variable talla el 33,34% de los niños de ambos sexos, tienen una talla 

aparentemente normal, en tanto que el 50% de la muestra en estudio está en estado 

de alerta, es decir, con talla por debajo de lo normal para su edad, el 13,79% tiene 

una talla baja que va constituyéndose en crónica y/o permanente, hecho 

preocupante, ante lo cual y de forma inmediato se debe tomar las medidas 

correctivas para evitar una desnutrición crónica. 
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Barrios et al., (2017) mencionan que existen sectores poblacionales en 

situación de malnutrición, esto sería una evidencia de que el sistema económico no 

está diseñado con eficacia y con equidad, de esto se desprende que la población 

estudiantil no goza de igual derecho a la alimentación, en consecuencia, la 

malnutrición se manifiesta en altas tasas de enfermedad y muerte, preferentemente 

de la población pueril. De igual forma, Segovia y Mira (2014) expresan que la 

disminución del promedio de vida al nacer, es decir que disminuye la esperanza de 

vida de esta población, esta situación es alarmante debido a que hay un grupo 

importante de la población que no está logrando satisfacer sus necesidades básicas 

y el Estado no está teniendo la capacidad de respuesta apropiada frente a esta 

problemática. Ante ello Romero et al. (2016) mencionaron que se debe elaborar un 

diseño de programa que sea especifico y acorde a las necesidades reales de los 

grupos desfavorecidos. 

Calderón (2020) señaló que la teoría económica ha determinado por mucho 

tiempo que el completo bienestar de la persona se expresa en la satisfacción plena 

de sus necesidades, lo cual se corrobora a través de sus niveles de gasto en la 

adquisición de los bienes y los servicios que requiera para su sobrevivencia, 

además debe existir una correlación satisfactoria entre el bienestar y el crecimiento 

económico del país.  

Chávez (2017) en referencia a los hábitos y conocimientos nutricionales de 

las familias, pudo determinar en base a la información compilada, que no tienen 

conocimiento para realizar un balance alimentario adecuado por lo que fue 

necesario impartir orientaciones teóricas y prácticas sobre la manera como 

balancear los insumos alimentarios al momento de prepararlos, para este 

acontecimiento se realizaron actividades prácticas demostrativas, de este modo se 
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iba buscando mejorar en la actitud al preparar los alimentos, se pretendía cambiar 

los hábitos al prepararlos, haciéndolos de este modo más saludables para lograr 

un desarrollo adecuado de la población que se encuentra en sus primeros años de 

vida, es decir, de los preescolares y escolares (Gómez, 2012). 

En relación a las dimensiones de estudio, iniciaremos con la dimensión de 

entrega de productos, mediante este mecanismo de ayuda los beneficiarios tienen 

derecho a la identidad mediante su Documento Nacional de Identidad (DNI), 

instrumento necesario para tener acceso a los programas sociales y a la asistencia 

en salud, manutención y educación (MIDIS, 2012). Para Crawford et al. (2017) 

indica que el Programa Qali Warma persigue que los estudiantes, y adolescentes 

tengan la oportunidad a los servicios económicos, a cambio del cumplimiento de 

sus corresponsabilidades como estudiar, asistir a los centros de salud, etc. (MIDIS 

2012). Asimismo, es necesario que el programa Qali Warma comprenda las 

necesidades específicas de la población.  

Del mismo modo, Silva et al. (2019) refieren que, en la dimensión 

capacitación del CAE, uno de los objetivos de las políticas económicas del gobierno 

debe estar orientado a que toda la población satisfaga sus necesidades de 

alimentación con calidad. Según Herrera y Tineo (2018) señalan que el Programa 

Qali Warma, está dirigido a personas pobres o con mayor riesgo de pobreza y el 

plan de empadronamiento considera a las personas que más lo necesitan, así que 

estas deben ser realmente identificadas (Martínez y Baptista, 2019). 

En la dimensión calidad de productos, cuando pensamos en la desnutrición 

estamos haciendo referencia a la falta de alimentos y al hambre, por lo que en 

nuestra cabeza se reproducen imágenes de niños sumamente delgados que 

apenas pueden sostenerse de pie, es decir, la desnutrición es un acontecimiento 
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suscitado debido a la ingesta insuficiente de alimentos tanto en cantidad como en 

calidad (MIDIS, 2012). 

En la dimensión variación de menús, la propuesta obtuvo resultados 

positivos por cuanto la población y las familias se mostraron dispuestos a 

interiorizar las nuevas normas alimentarias, comprendieron también la malnutrición 

acarrea daños irreparables en el futuro de los niños y niñas, se puso en el tapete 

que alcanzar un bienestar alimentario no solo depende de la buena voluntad por 

mejorar, sino que debe ir acompañado de componentes como oportunidades de 

trabajo, mejores ingresos, generación de fuentes de trabajo y disponibilidad de 

víveres (Sosa et al., 2018). 

De la misma forma, Zuleta (2014) indica que la calidad se manifiesta de 

manera cualitativa y calificando a partir de la percepción de los consumidores o 

usuarios. Tapia y Cuevas (2019) refieren que todo ser humano desea ser atendido 

adecuadamente, cumpliendo sus deseos a través de la eficacia, eficiencia y 

competencia de los trabajadores del servicio que reciben. De esta manera retornará 

a ser servido, de otra manera, jamás regresará. 

Zuleta (2014) manifiesta que toda institución u organización tiene las zonas 

señaladas, y un servidor es empleado para algo especial, básicamente debe 

destinarse para lo que se le empleó. Si él es adecuado para otro trabajo adicional, 

eso tiene que ser para después. Alderman (2012) agrega que el servidor debe ser 

indicado y correcto para el empleo, estar al nivel del trabajo que se le designó, debe 

ser de competencia, colocar todo su esfuerzo para perfeccionarse cada vez más. 

Así también, Alsaleh (2016) señala que el trabajador estatal está para brindar un 

adecuado servicio y cubrir las necesidades de los clientes, en la actualidad, la 

globalización económica de las empresas es un círculo de efectos.  
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Del mismo modo tenemos a Ureña (2016) que afirma que la persona debe 

cumplir con su trabajo en la función a lo que le solicitan. Si no trabaja de dicha 

forma, algunos organismos o instituciones básicamente les quitan el trabajo. Del 

mismo modo, Valls et al. (2017) refieren que los principios de la calidad que posee 

el servicio son: La estrategia y organización, la cual consta del crecimiento y 

seguimiento de las estrategias, las ofertas de los costos y la posición que se debe 

establecer frente al cliente, su cultura e identidad y también la efectividad que posee 

la organización. 

Kipchirhir (2018) menciona que para entender la correlación de las 3 formas 

usuales de la actividad humana, que son la movilidad, la comunicación y la 

comprensión, se encuentran limitadas por causa de las barreras existentes; la 

infraestructura y el mobiliario, ambas se deben tener en consideración para la 

calidad del servicio, las edificaciones que posee la entidad, sus equipos y cada uno 

de sus muebles, los procesos de atención, estos se pueden precisar como la 

habilidad para escoger y poner concentración en cada estimulo de carácter 

relevante ( Vélez, 2017). 

En este contexto, la Universidad Nove de Julho (2011) indica que la medición 

y agrado, abarca la medición entre las diversas culturas que se ha aproximado en 

múltiples contextos, primordialmente si se trata de los usuarios, ya que es elemental 

conocer la satisfacción que tienen del servicio que se les otorga. Y finalmente los 

reclamos y las sugerencias, que permiten comprender cada inquietud y 

manifestación de cada grupo de interés con el propósito de reforzar el servicio que 

se ofrece y seguir el camino a la excelencia (Pineda, 2019). 

Según Vernarelli y Brien (2017) la calidad se mide a través de las actitudes 

y opiniones de los consumidores y clientes de servicios. Estas son: La certeza del 
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otorgamiento que tiene que ver con la continuidad y el consentimiento de la solicitud 

y la disposición de los trabajadores que han de brindar el servicio que está 

relacionado con la competitividad, especialidad y celeridad. 

Bello et al. (2019) señalan que se puede desprender que la satisfacción del 

consumidor del servicio parece reposar más en la manera del procedimiento que 

en el acto en sí.  Al respecto Riveros (2017) afirma que la calidad es la manera en 

la que se brinda el servicio. Es por esto, que la colaboración del consumidor en la 

forma en que se brinda el servicio (producción en conjunto), tiene que ver en su 

correcta labor necesaria para conseguir el resultado de una adecuada calidad del 

mismo (González, 2009).  

De la misma manera, Lovelock (2009) señala que la calidad de servicio se 

puede estudiar desde distintos puntos de vista: La percepción de la calidad, es lo 

mismo que innata excelencia y se puede ver en las vivencias que se adquieren a 

través del sentido común, en general, de la precepción a través de una presentación 

consecuente; el diseño, cimiento del servicio, estima a la calidad a través del 

parámetro ante preferencias y gustos (Ganga et al., 2019). 

Del mismo modo tenemos Muñoz y Andrea (2017) que afirman que los 

conceptos centrados en el consumidor, se califican desde el punto de vista del 

consumidor, cliente y/o usuario, como menciona el conocido lema: “Todo entra por 

los ojos”; el diseño centrado en la fabricación se establece en los precios de la 

prestación, lo que significa en lo que se oferta al usuario en los mercados. Los 

parámetros en el cuidado a la comunidad en las instituciones de la gestión estatal, 

establecen las simples apariencias de los procedimientos de prestación de servicios 

a la población, que conforman aspectos de los servicios que otorgan las 
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instituciones estatales, sucesivamente, se señalan y describen los parámetros de 

prestación de servicios al consumidor (Ccanto et al., 2019). 

Ante lo anterior Recari (2015) menciona que contienen elementos 

secundarios a nivel de táctica y estructura interna, imprescindibles para monitorear 

a la institución, en el crecimiento de procedimientos de perfeccionamiento de 

servicio a la comunidad para conseguir un servicio de calidad y adicionar 

procedimientos de perfeccionamiento, para ello se necesita adicionar todos los 

elementos secundarios en la documentación de planeamiento de la institución, 

visión y misión. Camacho (2020) indica que tiene relación con los componentes 

relacionados con la selección de trabajadores que tienen injerencia en los 

procedimientos de servicios a la comunidad, así como otros procedimientos de 

administración de las herramientas personales, son la capacitación e inducción de 

los trabajadores.  

De acuerdo con Castillo (2015) refiere que la calidad de los datos de la 

institución estatal sobre los procesos estatales y servicios brindadas en privilegio 

(establecidos en el TUPA) y los servicios no privilegiados (Señaladas en el Texto 

Único de Servicios No Exclusivos - TUSNE), deben tener un encargado de cuidar 

la entrada de los datos dentro de la misma institución. 

Riveros (2017) sostiene que la administración se relaciona con la medida del 

servicio a la comunidad. Así también, Ramos et al. (2020) manifiesta que el 

aprendizaje de lo esperado por la comunidad en relación al servicio que brinda la 

institución estatal es una forma importante en todo procedimiento para perfeccionar 

el servicio.  

En relación a la forma en la que se brinda los servicios estatales, Barrera 

(2014) manifiesta que se tiene que brindar ciertos servicios para cubrir 
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requerimientos, demandas y necesidades de sus habitantes como consumidores, 

para el resultado deben usar tácticas que permitan la obtención de recursos que 

van a ayudar de cimiento, como servicios sociales, seguridad, agua y desagüe, 

energía, transporte, vivienda, educación, salud y otros; para adquirir dichos 

objetivos deben usar instrumentos para el adecuado uso de las herramientas 

económicas conseguidas a través de la utilización de recursos administrativos 

modernos como lo es el Presupuesto Público. 

En la dimensión organización interna, se establece determinados aspectos 

de calidad que se tienen que cumplir y seguir para lograr un adecuado servicio de 

calidad, es decir, cumplir con sus finalidades. Riveros (2017) refiere que todo 

servidor se debe a su institución; tiene que respetar las leyes y el papel que se le 

ha encomendado. Sus objetivos deben cumplirse desde el instante en que son 

adquiridos (Sánchez y Wendy, 2016). 

Riveros (2017) en la dimensión de accesibilidad del programa, describe que 

el encargado debe de identificar con claridad a la persona o personas que se 

encuentran a espaldas de una relación empresarial. Por otro lado, la accesibilidad, 

es la que da la posibilidad a cualquier persona a cumplir cualquier tarea, porque 

dispone de edificaciones, servicios o productos con las mismas condiciones que los 

otros. 

En la dimensión infraestructura y seguridad integral, en relación al aspecto 

tangible de servicios, como muebles y herramientas para el servicio, se tienen en 

cuenta parámetros de calidad en relación al cimiento, situaciones y base con los 

que cuenta la institución en la que se da el servicio y se brinda el mismo a la 

comunidad.  Se refiere a que si los centros de servicios, tienen las condiciones de 
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seguridad de los ambientes físicos, mobiliario y equipamiento, cuentan con el 

mantenimiento de las instalaciones y señalización (Riveros, 2017). 

 El procedimiento de servicios a la comunidad y reducción estatal: Este 

parámetro adiciona variantes con nexos de servicios a la comunidad para la 

administración de procedimientos o dar productos y servicios estatales, en relación 

a la pauta, herramientas de reintegro, el servicio propio a la comunidad, el pacto 

que brindan los trabajadores y las actuaciones de la institución para conseguir que 

los procedimientos estén abreviados (Sierra et al.,2017). 

Riveros (2017) en la dimensión atención a usuarios, señala que la atención 

es el procedimiento de conocer aquello que posibilita la orientación hacia los 

impulsos relevantes y trabajarlos para alegar en consecuencia. El personal de 

atención, el cual se conoce también como un proceso de ayuda, que hace más fácil 

el cambio unipersonal de cada ser humano con la finalidad de volverlo capaz de 

enfrentar, encarar su vida y lograr un desenvolvimiento optimo dentro de su 

entorno. 

En la dimensión medición y satisfacción, la medida del beneficio podrá 

acomodar y perfeccionar de forma sistemática los servicios y bienes brindados. 

Pedidos y recomendaciones: Este parámetro adhiere variantes como los 

instrumentos usados para la admisión, empadronamiento y procedimiento de 

pedidos y recomendaciones, el uso que se le otorga a estos datos para el 

perfeccionamiento sistemáticamente y la manera en que las mismas adquieren los 

servicios y se les da persecución. 

En la dimensión comunicativa, la comunidad – consumidor: tiene que ver con 

los aspectos relacionados con la manera y la utilización de diversos instrumentos, 

con los que la institución crece la información de la población, a quien va orientado 
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el servicio, de la misma forma la generación de métodos y zonas de trabajo que se 

necesitan de un feedback para un adecuado servicio a la comunidad 

En la dimensión Quejas y reclamos, facilidad y líneas de vigilancia a la 

comunidad: Este parámetro alcanza las líneas de servicio o espacios de 

accesibilidad por medios de los mismos, la comunidad utiliza las diferentes 

atenciones previstas por las instituciones estatales, estos tienen una 

preponderancia en relación a la calidad del servicio brindado, siempre que la 

utilización sea apropiada, cómo se logra cubrir el servicio (separación zonal de los 

centros de servicios), acelera los procedimientos, servir a poblaciones en situación 

de vulnerabilidad y perfeccionar la entrada de la población a los datos. 
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III. Metodología

3.1 Tipo, diseño de investigación 

Hernández y Mendoza (2018) mencionan que el tipo de investigación es 

básico porque contribuye al conocimiento científico, el diseño es no experimental, 

el paradigma utilizado es el positivismo, el método es hipotético deductivo, el diseño 

de investigación es correlacional debido a que describe la relación entre las dos 

variables, es transversal porque la recolección de datos en un determinado tiempo 

y espacio. El estudio pertenece a un enfoque cuantitativo. 

- Programa Qali Warma como primera variable

- Calidad del servicio como segunda variable

Donde: 

M = Usuarios Lima, 2021. 

O1 = Variable 1: La Programa Qali Warma 

O2 = Variable 2: Calidad del servicio. 

r = Relación de variables de estudio. 

O1 

M  r 

O2 
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3.2 Variables y operacionalización 

Variable 1: Programa Qali Warma 

El Programa Qali Warma, tiene como propósito eliminar el hambre en las 

escuelas públicas, bajo esta premisa se busca potenciar el fundamento humano. 

Asimismo, (MIDIS 2012) el programa Qali Warma, hace referencia a la ejecución 

de las políticas de gobierno, es decir, a la panificación, organización y distribución 

de los recursos del Estado con el propósito de promover el progreso y la 

prosperidad de los educandos de la nación. El nombre Qali Warma, deriva del 

quechua, que significa "niño activo" o "niña activa", mientras que Warma o qari 

significa hombre o mujer (Gonzales, et al.2014). 

Variable 2: calidad del servicio 

Riveros (2017) afirma que la calidad es la manera en la que se brinda el 

servicio. Es por esto: La colaboración del consumidor en la forma en que se brinda 

el servicio (producción en conjunto) tiene que ver en su correcta labor necesaria 

para conseguir el resultado de una adecuada calidad del mismo (González, 2009). 

Lovelock (2009) señala que la calidad de servicio se puede estudiar desde distintos 

puntos de vista: La percepción de la calidad, es lo mismo que innata excelencia y 

se puede ver en las vivencias que se adquieren a través del sentido común, en 

general, de la precepción a través de una presentación consecuente; el diseño 

cimiento del servicio estima a la calidad a través del parámetro ante preferencias y 

gustos. 
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3.3. Población, muestra, muestreo 

Según Hernández y Mendoza (2018) lo definió como el conjunto o grupo de 

personas, cosas u objetos con atributos semejantes, cuyos los elementos que 

pueden ser analizados y estudiados en una realidad problemática, en el estudio la 

población estuvo conformada por los usuarios del Programa Qali Warma sede 

Lima, 2021. 

La muestra estuvo conformada por 103 usuarios, de seis colegios de Lima 

metropolitana que fueron seleccionados de manera no probabilística, debido a que 

se encuesto a un grupo determinado de usuarios, buscando la participación 

voluntaria en la investigación. 

3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

Se estructuró 28 ítems para Programa Qali Warma y 33 ítems para la calidad 

del servicio. Se recolectó la información de los usuarios, de las cuales se tomó una 

muestra de 103 usuarios Lima, 2021. Hernández y Mendoza (2018) señalaron que 

se trata de una serie de actividades orientadas a la verificación de documentos en 

forma diferente, se recopiló la información de los usuarios Lima, 2021. 

La encuesta: Es una herramienta de método cuantitativo, que consiste en 

una serie de Interrogantes a un grupo de 103 usuarios, estas preguntas fueron 

evaluadas para recolectar la información pertinente a través de la percepción, con 

el objetivo de comprender las preguntas planteadas (Hernández et al., 2018). 

El cuestionario: Este instrumento se emplea para obtener información de la 

variable de estudio, con preguntas cerradas para cada variable de estudio, 

mediante las técnicas de encuesta, el primero tiene 28 preguntas para la variable 
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Programa Qali Warma y el otro cuestionario tiene 33 preguntas para la calidad del 

servicio, con el propósito de recopilar información de una muestra. (Ver Anexos 3 y 

4). 

Validez de contenido, es la evaluación rigurosa por tres jueces expertos en 

la materia. Se requiere revisar la consistencia entre los ítems e indicadores de las 

dos herramientas, luego expresan opiniones cualitativas, plantean opiniones y 

sugerencias en torno a los estándares de verificación, y luego emitieron opiniones 

cuantitativas. Se realizó la validez de contenido considerando la pertinencia, la 

relevancia, y la claridad, de cada uno de los ítems de ambos instrumentos (ver 

Anexo 6). 

La confiabilidad del instrumento permitió que los resultados sean coherentes 

teniendo consistencia y precisión, además de relacionarse con la estabilidad del 

instrumento para tal fin se empleó el coeficiente del alfa de Cronbach (Aravena, et 

al., 2014). 

Ficha técnica 

Denominación: Programa Qali Warma  

Autora: Camacho, M. (2020) 

Adaptado por: Peter Alberto Centeno Gutiérrez 

Tipo de instrumento: Cuestionario 

Administración: Grupo muestra de 103 

Duración: Aproximadamente de 40 minutos 

Aplicación: Directa a cada usuario 

Estructura: 28 preguntas 

Escala de medición: Likert 
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Niveles, malo, regular, bueno. 

Ficha técnica 

Denominación: Calidad del servicio 

Autora: Camacho, M. (2020) 

Año: 2021 

Adaptado por: Peter Alberto Centeno Gutiérrez 

Tipo de instrumento: Cuestionario 

Administración: Grupo muestra de 103 

Duración: Aproximadamente de 40 minutos 

Aplicación: Directa a cada usuario 

Estructura: 33 preguntas 

Escala de medición: Likert 

Niveles, malo, regular, bueno 

3.5. Procedimientos 

En el procedimiento seguido para el presente estudio, se consideró la 

situación problemática, la búsqueda de antecedentes y fundamentos tanto 

científicos como académicos que sustenten las variables. Se realizó las 

coordinaciones pertinentes con los respectivos usuarios del programa Qali Warma, 

Lima, 2021 para la recolección de información, donde fueron contactados a través 

de la aplicación WhatsApp y/o correos electrónicos para brindarles información 

sobre el propósito de la investigación, tras ello se procedió facilitarles los 

instrumentos donde debían brindar su consentimiento informado para  el llenado de 

las opciones de respuesta de acuerdo a su percepción. 
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3.6 Método de análisis de datos 

Los datos fueron procesados en el programa Excel para obtener las 

puntuaciones generales de cada variable, es decir, al Programa Qali Warma  y la 

calidad del servicio, para luego hacer el análisis cuantitativo que se dio de acuerdo 

a las mediciones establecidas para cada variable, posteriormente se realizó el 

análisis inferencial, utilizando el estadístico de correlación Rho de Spearman 

mediante el programa SPSS versión 26 y de esta manera obtener las tablas, 

información estadística y determinar la correlación entre el Programa Qali Warma 

y calidad del servicio de usuarios Lima, 2021.  

Los coeficientes de correlación fueron interpretados según Cohen (citado en, 

Bologna, 2011). 

Correlación nula < 0,10 

Correlación pequeña 0,10 ≤ r < 0,30 

Correlación media 0,30 ≤ r ≤ 0,50 

Correlación grande > 0,50

3.7 Aspectos éticos 

Según las normas de la UCV, se considera las: "herramientas de 

recopilación de datos" a documentos preparados para la redacción de informes y 

la autenticidad del mismo. Se obtuvo el permiso correspondiente y se solicitó a cada 

administrativo que autorizará a completar el cuestionario y respete la privacidad de 

cada participante de la investigación. Asimismo, en las cuestiones éticas, se 

consideró la confidencialidad y el consentimiento informado; no se revelaron los 

resultados y se verificó la validez de los jueces expertos. Los datos de investigación 
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de los participantes se mantendrán confidenciales, ya que sus identidades no se 

divulgarán bajo ninguna circunstancia. 
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IV. Resultados

A la luz de los resultados obtenidos se busca dar una explicación, a través 

de frecuencia y porcentajes en lo que respecta a la estadística descriptiva, 

Asimismo, en estadística inferencial la prueba de hipótesis y el grado de 

correlación, lo mencionado se trabajó bajo los parámetros de la universidad. 

4.1. Análisis descriptivo 

Tabla 1 

Nivel de programa Qali Warma 

Niveles Frecuencia Porcentaje 

Malo 5 4,9 

Regular 26 25,2 

Bueno 72 69,9 

Total 103 100,0 

Fuente. Elaboración propia 

Figura 1 

Nivel de programa Qali Warma 
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La tabla Nº 1 y Figura 1 Referente al nivel del programa Qali Warma, el 4.9% 

manifestó que es malo el programa Qali Warma, el 25.2% manifestó que es regular, 

el 69.9% manifestó que es buena. La inconformidad se debe a que los programas 

sociales les falta estrategias para la compra de alimentos, por lo tanto, los 

funcionarios y administrativos deben realizar mejoras en la entrega con los 

proveedores, y así entregar los alimentos en las instalaciones de la I.E. con la 

indumentaria adecuada. 

Tabla 2 

Nivel de calidad del servicio 

Niveles Frecuencia Porcentaje 

Malo 1 1,0 

Regular 23 22,3 

Bueno 79 76,7 

Total 103 100,0 

Fuente. Elaboración propia 

Figura 2 

Nivel de la calidad del servicio 
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La tabla Nº 2 y Figura 2 Referente al nivel de calidad del servicio, el 1% manifestó 

que es mala la calidad del servicio, el 22.3% manifestó que es regular, el 76.7% 

manifestó que es buena. La valoración de regular y malo demuestra que la calidad 

de servicio es deficiente y con muy poco valor nutritivo. Los funcionarios deben 

supervisar al menos dos veces al año el servicio brindado para hacer las 

recomendaciones y cambios oportunos. 

Tabla 3 

Nivel de entrega de productos 

Niveles Frecuencia Porcentaje 

Malo 4 3,9 

Regular 34 33,0 

Bueno 65 63,1 

Total 103 100,0 

Fuente. Elaboración propia 

Figura 3 

Nivel de la calidad de productos 
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La tabla Nº 3 y Figura 3 Referente al nivel de entrega de productos, el 3.9% 

manifestó que es malo la entrega de productos, el 33% manifestó que es regular, 

el 63.1% manifestó que es buena. Podemos concluir que la dimensión entrega de 

productos requiere mejoras, se deben establecer estrategias para agilizar y mejorar 

la eficiencia del mismo. 

Tabla 4 

Nivel de capacitación del CAE 

Niveles Frecuencia Porcentaje 

Malo 3 2,9 

Regular 25 24,3 

Bueno 75 72,8 

Total 103 100,0 

Fuente. Elaboración propia 

Figura 4  

Nivel de la capacitación del CAE 
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La tabla Nº 4 y Figura 4 Referente al nivel de capacitación del CAE, el16.5% 

manifestó que es mala la capacitación del CAE, el 48.5% manifestó que es regular, 

el 35% manifestó que es buena. Podemos concluir que la dimensión capacitación 

del CAE y administrativos, está orientada de regular a bueno por encima del 81%. 

Tabla 5 

Nivel de la variación de los menús 

Niveles Frecuencia Porcentaje 

Malo 2 1,9 

Regular 18 17,5 

Bueno 83 80,6 

Total 103 100,0 

Fuente. Elaboración propia 

Figura 5 

Nivel de la variación de los menús 
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La tabla Nº 5 y Figura 5 Referente al nivel de la variación de los menús, el 1.9% 

manifestó que es mala la variación de los menús, el 17.5% manifestó que es 

regular, y el 80.6% manifestó que es buena. Podemos concluir que la variación de 

los menús y administrativos, tienen una respuesta orientada a bueno por encima 

del 80%. 

4.2. Prueba de hipótesis 

Hipótesis general 

Ho. El programa Qali Warma no se relaciona con la calidad del servicio de usuarios 

Lima, 2021. 

Hi. El programa Qali Warma se relaciona con la calidad del servicio de usuarios 

Lima, 2021. 

Tabla 6 

Correlación programa Qali Warma y la calidad del servicio 

Programa Qali 

Warma 

Calidad de 

servicio 

Rho de Spearman 

Programa Qali 

Warma 

Coeficiente de correlación 1,000 ,351** 
Sig. (bilateral) . ,000

N 103 103

Calidad de servicio

Coeficiente de correlación ,351** 1,000

Sig. (bilateral) ,000 .

N 103 103

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

Fuente. Elaboración propia 

En la tabla 6, el resultado demuestra que existe una correlación entre las variables, 

lo cual se confirma con el valor de p = 0.000 <0.005 y una correlación de (Rho 

0,351). A través de estos resultados se puede confirmar que es significativa 
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(p=valor 0,000), se acepta la hipótesis alterna entre el programa Qali Warma y la 

calidad del servicio, siendo la correlación media. 

Hipótesis específica 1 

Ho. La entrega de productos no se relaciona con la calidad del servicio de usuarios 

Lima, 2021 

Hi. La entrega de productos se relaciona con la calidad del servicio de usuarios 

Lima, 2021 

Tabla 7 

Correlación entrega de productos y la calidad del servicio 

Entrega de 

productos 

Calidad de 

servicio 

Rho de 

Spearman 

Entrega de productos 

Coeficiente de correlación 1,000 ,300** 
Sig. (bilateral) . ,002 

N 103 103 

Calidad de servicio 

Coeficiente de correlación ,300** 1,000 

Sig. (bilateral) ,002 . 

N 103 103 

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

Fuente. Elaboración propia 

En la tabla 7, el resultado demuestra que existe una correlación entre variables, lo 

cual se confirma con el valor de p = 0.000 <0.005 y una correlación de (Rho 0,300). 

A través de estos resultados se puede confirmar que es significativo (p=valor 

0,000), se acepta la hipótesis alterna entre la dimensión entrega de productos y la 

calidad del servicio, siendo la correlación media. 
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Hipótesis específica 2 

Ho. La capacitación del CAE no se relaciona con la calidad del servicio de usuarios 

Lima, 2021. 

Hi. La capacitación del CAE se relaciona con la calidad del servicio de usuarios 

Lima, 2021 

Tabla 8 

Correlación capacitación del CAE y la calidad del servicio 

Capacitación 

CAE 

Calidad de 

servicio 

Rho de 

Spearman 

Capacitación CAE 

Coeficiente de correlación 1,000 ,264** 
Sig. (bilateral) . ,007 

N 103 103 

Calidad de servicio 

Coeficiente de correlación ,264** 1,000 

Sig. (bilateral) ,007 . 

N 103 103 

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

Fuente. Elaboración propia 

En la tabla 8, el resultado demuestra que existe una correlación entre variables, lo 

cual se confirma con el valor de p = 0.000 <0.005 y una correlación de (Rho 0,264). 

A través de estos resultados se puede confirmar que es significativo (p=valor 

0,000), se acepta la hipótesis alterna entre la dimensión capacitación del CAE y la 

calidad del servicio, siendo la correlación media. 



32 

Hipótesis específica 3 

Ho. La calidad de productos no se relaciona con la calidad del servicio de usuarios 

Lima, 2021 

Hi. La calidad de productos se relaciona con la calidad del servicio de usuarios 

Lima, 2021 

Tabla 9 

Correlación calidad de productos y la calidad del servicio 

Calidad de 

productos 

Calidad de 

servicio 

Rho de 

Spearman 

Calidad de 

productos 

Coeficiente de 

correlación 

1,000 ,363** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 103 103 

Calidad de servicio 

Coeficiente de correlación ,363** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 103 103 

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

Fuente. Elaboración propia 

En la tabla 9, el resultado demuestra que existe una correlación entre variables, lo 

cual se confirma con el valor de p = 0.000 <0.005 y una correlación de (Rho 0,363). 

A través de estos resultados se puede confirmar que es significativo (p=valor 

0,000), se acepta la hipótesis alterna entre la dimensión calidad de productos y la 

calidad del servicio, siendo la correlación media. 
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Hipótesis específica 4 

Ho. La variación de menús no se relaciona con la calidad del servicio de usuarios 

Lima, 2021 

Hi. La variación de menús se relaciona con la calidad del servicio de usuarios Lima, 

2021 

Tabla 10 

Correlación variación de menús y la calidad del servicio 

Variación de 

menús 

Calidad de 

servicio 

Rho de 

Spearman 

Variación de 

menús 

Coeficiente de 

correlación 

1,000 ,443** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 103 103 

Calidad de servicio 

Coeficiente de correlación ,443** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 103 103 

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

Fuente. Elaboración propia 

En la tabla 10, el resultado demuestra que existe una correlación entre variables, lo 

cual se confirma con el valor de p = 0.000 <0.005 y una correlación de (Rho 0,443). 

A través de estos resultados se puede confirmar que es significativo (p=valor 

0,000), se acepta la hipótesis alterna entre la dimensión variación de menús y la 

calidad del servicio, siendo la correlación media. 
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V. Discusión

En la hipótesis general, el resultado demuestra que existe una correlación 

entre variables, lo cual se confirma con el valor de p = 0.000 <0.005 y una 

correlación de (Rho 0,351). A través de estos resultados se puede confirmar que 

es significativo (p=valor 0,000), se acepta la hipótesis alterna, entre el programa 

Qali Warma y la calidad del servicio, siendo la correlación media. por su parte 

Herrera y Tineo (2018) realizaron una investigación cuyo objetivo fue determinar si 

el programa Nacional Qali Warma y la satisfacción de los beneficiarios tenían 

correlación, en sus resultados encontraron que si existe una correlación entre las 

variables, lo cual se confirma con el valor de p = 0.000 <0.005 y la correlación es 

moderada (Rho 0, 618), como se puede observar es de suma importancia evaluar 

el nivel de satisfacción que tienen los usuarios frente a los programas sociales de 

los cuales son beneficiarios debido a que, de este modo se pueden realizar los 

planes de mejoras correspondientes. 

A partir de los hallazgos encontrados en el estudio realizado por Niño, et al. 

(2019), donde tuvieron como objetivo determinar la percepción de la satisfacción 

entre beneficiarios del programa de alimentación, encontraron que el 25% de los 

educandos de nivel socioeconómico medio-alto, arrojaban los alimentos a la 

basura. En la investigación realizado por Sánchez (2017), cuyo objetivo fue la 

Implementación de la Propuesta de Educación Nutricional, concluyó que el 25% de 

niños tiene una inadecuada dieta alimentaria, en estado moderado, lo cual se 

expresa en la ingesta de alimentos por debajo de lo normal, y de manera 

permanente; con respecto a la variable talla el 33,34% de los niños de ambos sexos, 

tienen una talla aparentemente normal, en tanto que el 50% de la muestra en 
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estudio está en estado de alerta, es decir, con talla por dejo de lo normal para su 

edad, el 13,79% tiene una talla baja que va constituyéndose en crónica y/o 

permanente, hecho preocupante, ante lo cual y de forma inmediato se debe tomar 

las medidas correctivas para evitar una desnutrición crónica.  

Barrios et al. (2017) menciona que existen sectores poblacionales en 

situación de malnutrición, esto sería una evidencia de que el sistema económico no 

está diseñado con eficacia y con equidad, de esto se desprende que la población 

estudiantil no goza de igual derecho a la alimentación, en consecuencia, la 

malnutrición se manifiesta en altas tasas de enfermedad y muerte, preferentemente 

de la población pueril.  

Por otro lado, Barranzuela (2020) investigó la relación entre el Programa 

Nacional de Alimentación Escolar Qali Warma y calidad del servicio, donde 

encontró una relación significativa de 0,511 positiva alta entre las variables de 

investigación (p = 0,000 y menos de 0,005). De la misma forma, el Ministerio de 

Desarrollo e Inclusión Social (2019), refiere que la gestión pública se planifica, se 

organiza y se programan los planes de gobierno; en la administración se ejecuta, 

valiéndose de un conjunto de estrategias y herramientas, haciendo de este modo 

que se operativice. De la misma forma, Zuleta (2014), manifiesta que toda 

institución u organización tiene las zonas señaladas, y un servidor, es empleado 

para algo especial, básicamente debe destinarse para lo que se le empleó. Si él es 

adecuado para otro trabajo adicional, eso tiene que ser algo secundario. 

Avalos (2019) señala que la gestión pública, está determinada como una 

práctica social, ejecutada por equipos de personas versadas sobre la materia, 

quienes asumen responsabilidades de la toma de decisiones para la aplicación de 

las políticas de gobierno.  Esto contribuirá a que las poblaciones menos favorecidas 
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puedan mejorar su calidad de vida y cuenten con el apoyo del gobierno de manera 

equitativa y eficiente para cubrir sus necesidades básicas y así, evitar algunas 

consecuencias como la disminución del promedio de vida al nacer, es decir que 

disminuye la esperanza de vida de esta población, (Segovia y Mira, 2014). Es por 

ello, que la elaboración de un plan de gobierno para un programa social debe estar 

diseñado para servir a grupos desfavorecidos (Romero et al. ,2016). 

Valls, et al. (2017) refiere que los principios de la calidad que posee un 

servicio son: La estrategia y organización, la cual consta del crecimiento y 

seguimiento de las estrategias, las ofertas de los costos y la posición que se debe 

establecer frente al cliente, su cultura, identidad y la efectividad que posee la 

organización. Como lo señalan los autores, para lograr que los usuarios tengan un 

nivel se satisfacción y percepción adecuada del servicio, se debe considerar otras 

variables como son las costumbres, cultura, educación entre otras, que nos 

ayudaran a implementar medidas ajustadas a la realidad y necesidad de la 

población beneficiaria.  

En la primera hipótesis específica, el resultado demuestra que existe una 

correlación entre variables, lo cual se confirma con el valor de p = 0.000 <0.005 y 

una correlación de (Rho 0,300). A través de estos resultados se puede confirmar 

que es significativo (p=valor 0,000), se acepta la hipótesis alterna, entre la 

dimensión entrega de productos y la calidad del servicio, siendo la correlación 

media. Montalvo (2020), investigó la calidad de servicio y satisfacción del usuario, 

donde encontró que relación entre variables era fuerte (r= 0.833), manifiesta 

también, que la gestión pública depende favorablemente de la contribución de los 

ciudadanos. 
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Salazar (2016) analizó la calidad del servicio en la atención al cliente, donde 

concluyó con que existe una correlación entre variables, lo cual se confirma con el 

valor de p = 0.000 <0.005 y una correlación de (Rho 0, 335). Asimismo, Calderón 

(2020) señalo que la teoría económica ha determinado por mucho tiempo que el 

completo bienestar de la persona se expresa en la satisfacción plena de sus 

necesidades, lo cual se corrobora a través de sus niveles de gasto en la adquisición 

de los bienes y los servicios que necesite para su sobrevivencia, además debe 

existir una correlación satisfactoria entre el bienestar y el crecimiento económico 

del país.  

Ante ello Vélez (2017) manifiesta que existen barreras, como la 

infraestructura y el mobiliario, ambas se deben tener en consideración para la 

calidad del servicio, las edificaciones que posee la entidad, sus equipos y cada uno 

de sus muebles, los procesos de atención; estos se pueden precisar como la 

habilidad para escoger y poner concentración en cada estimulo de carácter 

relevante.  

Para Crawford, et al. (2017) indica que el Programa Qali Warma busca que 

los estudiantes, tengan la oportunidad a los servicios económicos, a cambio del 

cumplimiento de sus responsabilidades como estudiar, asistir a los centros de 

salud, etc. (MIDIS 2016). Cabe recalcar que es necesario que el programa Qali 

Warma comprenda información específica de la población.  

En la segunda hipótesis específica, el resultado demuestra que existe una 

correlación entre variables, lo cual se confirma con el valor de p = 0.000 <0.005 y 

una correlación de (Rho 0,264). A través de estos resultados se puede confirmar 

que es significativo (p=valor 0,000) se acepta la hipótesis alterna, entre la dimensión 

capacitación del CAE y la calidad del servicio, siendo la correlación media. 
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Arancibia (2015) refiere que el programa Qali Warma, hace referencia a la ejecución 

de las políticas de gobierno, es decir, a la panificación, organización y distribución 

de los recursos del Estado con el propósito de promover el progreso y la 

prosperidad de los educandos de la nación.  

Zuleta (2014) indica que la calidad se manifiesta de manera cualitativa y 

calificando a partir de la percepción de los consumidores o usuarios. Así también, 

Alsaleh (2016) señala que el trabajador estatal está para brindar un adecuado 

servicio y realizar las funciones del trabajo adecuadamente pensando en las 

necesidades y requerimientos de los clientes, en la actualidad, la globalización 

económica de las empresas, es un círculo de efectos, según Vernarelli y Brien 

(2017) la calidad comprende las actitudes y opiniones de los consumidores y 

clientes de los servicios.  Añaden que los trabajadores que brindan un servicio 

deben tener competitividad especialidad y celeridad.  

Por su parte Olivares y Reyes (2016) mencionaron que el programa Qali 

Warma, es una respuesta a la insatisfacción y a las quejas que surgen como 

insatisfacción con sus expectativas de productos o servicios, dichos problemas son 

externos, y están latentes. Del mismo modo, Silva, et al. (2019) refieren que, en la 

dimensión capacitación del CAE, uno de los objetivos de las políticas económicas 

del gobierno debe estar orientado a que toda la población satisfaga sus 

necesidades de alimentación con calidad. Así también, Bello, et al., (2019), señalan 

que se puede desprender que la satisfacción del consumidor del servicio parece 

reposar más en la manera del procedimiento que en el acto en sí. 

En la tercera hipótesis específica, el resultado demuestra que existe una 

correlación entre variables, lo cual se confirma con el valor de p = 0.000 <0.005 y 

una correlación de (Rho 0,363). A través de estos resultados se puede confirmar 
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que es significativo (p=valor 0,000), se acepta la hipótesis alterna, entre la 

dimensión calidad de productos y la calidad del servicio, siendo la correlación 

media. En este contexto, Tsegaye (2017) encontró que la calidad del servicio y la 

satisfacción del cliente se correlacionan, lo cual, se confirma con el valor de p = 

0.000 <0.005 y una correlación de (Rho 0, 0.693). 

Por otro lado, Boy (2019) investigó la gestión del Programa del Vaso de 

Leche y satisfacción de beneficiarios, concluyendo que existe una correlación entre 

variables, lo cual se confirma con el valor de p = 0.000 <0.005 y una correlación 

baja de (Rho 0, 316). A través de estos resultados, se puede confirmar que es 

significativo.  

Tapia y Cuevas (2019) refiere que todo ser humano desea ser atendido 

adecuadamente, cumpliendo sus deseos a través de la eficacia, eficiencia y 

competencia de los trabajadores del servicio que reciben. De esta manera retornará 

a ser servido, de otra manera, jamás regresará. Ante esto Herrera y Tieneo (2018) 

señalan que el Programa Qali Warma, está dirigido a personas pobres o con mayor 

riesgo de pobreza, en el plan de empadronamiento se consideran a las personas 

que más lo necesitan, y estás deben ser realmente identificadas. (Martínez, y 

Baptista, 2019), de esta manera, estaremos cumpliendo con los objetivos del 

programa, y así, contribuir con la alimentación de los menos favorecidos, siendo 

esta alimentación brindada de manera eficiente y de calidad para que los 

beneficiarios se sientan satisfechos del servicio.  

En la cuarta hipótesis específica, el resultado demuestra que existe una 

correlación entre variables, lo cual se confirma con el valor de p = 0.000 <0.005 y 

una correlación de (Rho 0,443). A través de estos resultados se puede confirmar 

que es significativo (p=valor 0,000), se acepta la hipótesis alterna, entre la 
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dimensión variación de menús y la calidad del servicio, siendo la correlación media. 

Silva (2020) estudio la calidad del servicio y la satisfacción del usuario, concluyendo 

que el valor de correlación es igual a 0,462 y el p valor es menor que 0,05, llegando 

a la conclusión que hay una similitud directa entre las variables, ya que se 

estableció la efectividad de relación favorable entre calidad.  

Gutiérrez y Vargas (2020) investigaron la calidad del servicio en la 

satisfacción del usuario, concluyendo que existe una correlación entre variables, lo 

cual se confirma con el valor de p = 0.000 <0.005 y una correlación de (Rho 0, 309). 

Esta información nos corrobora que los clientes van a manifestar su satisfacción 

con un producto o servicio cuando se les brinde con los criterios de calidad 

adecuados, esto incluye la limpieza, orden, variedad, cumplimento en los tiempos 

y valor nutricional cuando hacemos mención específicamente en alimentos.  

Muñoz y Andrea (2017) afirman que los conceptos centrados en el 

consumidor, se califican desde el punto de vista del consumidor, cliente y/o usuario, 

como menciona el conocido lema: “Todo entra por los ojos”; el diseño centrado en 

la fabricación se establece en los precios de la prestación, lo que significa en lo que 

se oferta al usuario en los mercados. 

Finalmente podemos concluir que el programa Qali Warma debe estar en 

continua evaluación, de esta manera se irán cortando las brechas existentes en la 

calidad de servicio que brinda, es por ello que las evaluaciones a los usuarios 

acerca de la calidad del servicio recibido, contribuyen de manera valiosa para poder 

identificar estos puntos a mejorar y así brindar un servicio sensible a las 

necesidades de los beneficiarios.  



41 

VI. Conclusiones

Primera: De acuerdo con el resultado se demuestra que existe una correlación 

entre variables, lo cual se confirma con el valor de p = 0.000 <0.005 y una 

correlación de (Rho 0,351). A través de estos resultados se puede confirmar 

que es significativo (p=valor 0,000), se acepta la hipótesis alterna, entre el 

programa Qali Warma y la calidad del servicio, siendo la correlación media. 

Segunda: De acuerdo con el resultado se demuestra que existe una correlación 

entre variables, lo cual se confirma con el valor de p = 0.000 <0.005 y una 

correlación de (Rho 0,300). A través de estos resultados se puede confirmar 

que es significativo (p=valor 0,000), se acepta la hipótesis alterna, entre la 

dimensión entrega de productos y la calidad del servicio, siendo la 

correlación media. 

Tercera: De acuerdo con el resultado se demuestra que existe una correlación 

entre variables, lo cual se confirma con el valor de p = 0.000 <0.005 y una 

correlación de (Rho 0,264). A través de estos resultados se puede confirmar 

que es significativo (p=valor 0,000), se acepta la hipótesis alterna, entre la 

dimensión capacitación del CAE y la calidad del servicio, siendo la 

correlación media. 

Cuarta: De acuerdo con el resultado se demuestra que existe una correlación entre 

variables, lo cual se confirma con el valor de p = 0.000 <0.005 y una 

correlación de (Rho 0,363). A través de estos resultados se puede confirmar 

que es significativo (p=valor 0,000), se acepta la hipótesis alterna, entre la 

dimensión calidad de productos y la calidad del servicio, siendo la correlación 

media. 
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Quinta: De acuerdo con el resultado se demuestra que existe una correlación entre 

variables, lo cual se confirma con el valor de p = 0.000 <0.005 y una 

correlación de (Rho 0,443). A través de estos resultados se puede confirmar 

que es significativo (p=valor 0,000), se acepta la hipótesis alterna, entre la 

dimensión variación de menús y la calidad del servicio, siendo la correlación 

media. 
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VII. Recomendaciones

Primera: Se recomienda a las autoridades de las instituciones, promover un plan 

integral del Programa Qali Warma y calidad de servicio al usuarios, 

supervisión y monitoreo al personal especializado, garantizando el buen 

servicio y priorizando a los más necesitados. 

Segunda: Se recomienda a las autoridades de las instituciones emplear un sistema 

de datos y control para la entrega de productos, lo cual será muy útil para 

saber más del usuario y de las necesidades que este tenga, anticipándose a 

cada una de ellas para poder sorprenderlos. 

Tercera: Se recomienda a las autoridades de las instituciones, mejorar la 

comunicación interna, en la entrega de productos debe realizar un feedback 

entre los trabajadores, así como Capacitación del CAE y/o talleres; que 

puede llegar a motivar a trabajar con más ganas y entusiasmo, 

incrementando la productividad y eficiencia. 

Cuarta: Se recomienda a las autoridades de las instituciones insertar procesos 

administrativos en la calidad de productos cuantificables y versátiles que 

permita adaptarse a las nuevas condiciones de la gestión administrativa, 

garantizando y logrando la calidad del servicio de usuarios Lima, 2021. 

Quinta: Se recomienda a las autoridades de las instituciones, mejorar la 

presentación de productos, y al responsable del área logística el 

cumplimiento de variación de menús, acceder al servicio de manera sencilla 

y un horario pertinente al usuario. 
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ANEXO 1 Matriz de consistência 

Título: Programa Qali Warma y calidad del servicio de usuarios Lima, 2021. 

Problema Objetivos Hipótesis Variables e indicadores 

Problema 
General: 
¿Cómo se 
relaciona el 
programa 
Qali Warma 
y la calidad 
del servicio 
de usuarios 
Lima, 2021? 

Problemas 
Específicos: 
¿Cómo se 
relaciona la 
entrega de 
productos y 
la calidad del 
servicio de 
usuarios 
Lima, 2021? 

¿Cómo se 
relaciona la 
capacitación 
del 
CAE y la 
calidad del 
servicio de 
usuarios 
Lima, 2021? 

¿Cómo se 
relaciona la 
calidad de 
productos y 
la calidad del 
servicio de 
usuarios 
Lima, 2021? 

Objetivo general: 

Determinar la relación 
entre el programa Qali 
Warma y la calidad del 
servicio de usuarios 
Lima, 2021 

Objetivos específicos: 

Determinar la relación 
entre la entrega de 
productos y la calidad del 
servicio de usuarios 
Lima, 202 

Determinar la relación 
entre la capacitación del 

Cae y la calidad del 
servicio de usuarios 
Lima, 202 

Determinar la relación 
entre la calidad de 
productos y la calidad del 
servicio de usuarios 
Lima, 202 

Determinar la relación 
entre la variación de 
menús y la calidad del 
servicio de usuarios 
Lima, 202 

Hipótesis general: 

El programa Qali 
Warma se relaciona 
con la calidad del 
servicio de usuarios 
Lima, 2021 

Hipótesis 
específicas: 
La entrega de 
productos se relaciona 
con la calidad del 
servicio de usuarios 
Lima, 2021 

La capacitación del 
Cae se relaciona con la 
calidad del servicio de 
usuarios Lima, 2021 

La calidad de 
productos se relaciona 
con la calidad del 
servicio de usuarios 
Lima, 2021 

La variación de menús 
se relaciona con la 
calidad del servicio de 
usuarios Lima, 2021 

Variable 1: Programa Qali Warma 

Dimensiones Indicadores Ítems 
Escala de 
medición 

Niveles y 
rangos 

Entrega de 
productos 

Capacitación del 
CAE 

Calidad de 
productos 

Variación de 
menús 

Adquisición de alimentos. 
Control de los productos. 
Entrega de productos. 
Desempeño del CAE. 
Cumplimiento de fechas de 
entrega de productos. 

Preparación de alimentos. 
Capacitaciones. 
Cumplimiento de modelo de 
cogestión 

Presentación de productos. 
Diversidad de productos. 
Sazón y sabor de los 
alimentos 
Olor de los alimentos 
Control de los alimentos 

Combinaciones del menú. 
Tipos de menús. 
Cumplimiento de variación 
de menú. 

1, 2 
3,4 
5,6 
7,8 

9,10 
11,12 

13 

14, 
15,16 

17,18, 19 
20, 21,22, 
23, 24,25 

26, 27, 28 

Escala de 

Licker 

Siempre (5) 

Casi siempre 

(4) 

A veces (3) 

Casi, Nunca 

(2) 

Nunca (1) 

Bueno 

Regular 

Malo 

Variable 2: Calidad del servicio 

Dimensiones Indicadores Ítems 
Escala de 
medición 

Niveles y 
rangos 

Organización 

interna 

Accesibilidad 

del programa 

Cumplimiento de objetivos. 
Asistencia técnica 
Especialista educativo 
Especialista alimentario 

Actualización de nómina. 
Vigilancia social. 

Instalaciones. 
Utensilios. 
Disponibilidad de recursos. 

1, 2 
3,4 
5,6 
7,8 

9,10 

11,12 
13 

Siempre (5) 

Casi siempre 

(4) 

A veces (3) 

Malo 

Regular 

Bueno 
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¿Cómo se 
relaciona la 
variación de 
menús y la 
calidad del 
servicio de 
usuarios 
Lima, 2021? 

Infraestructura y 

seguridad 

integral 

Atención a 

usuarios 

Medición y 

satisfacción 

Comunicativa 

Quejas y 
reclamos 

Normas de higiene. 
Manipulación de alimentos 
(preparación) 
Motivación y compromiso. 

Beneficiarios. 
Atención personalizada. 
Asistencia en la institución. 
Permanencia en clases. 

Percepción del servicio. 
Aceptación del producto. 
Percepción del sabor. 
Control de calidad de 
productos. 

Credibilidad. 
Capacidad de empatía. 

Solución de problemas 
Rapidez 
Capacidad de respuesta 

14, 15,16 

17, 18, 19,20 
21 

22, 23, 24 
25 

26, 27 
28, 29 

30, 31, 32 
33 

Casi, Nunca 

(2) 

Nunca (1) 
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2. Operacionalización de variables

MATRIZ DE OPERACIONALIZACIÓN DE LAS VARIABLES 

VARIABLE 1: Programa Qali Warma 

VARIABLES 

DE ESTUDIO 
DEFINICIÓN CONCEPTUAL 

DEFINICIÓN 

OPERACIONAL 
DIMENSIÓN INDICADORES 

ESCALA DE 

MEDICIÓN 

(I) 

Programa Qali 

Warma 

El Programa Qali Warma, tiene 

como propósito eliminar el hambre 

en las escuelas públicas, bajo esta 

premisa se busca potenciara el 

fundamento humano. Asimismo, 

(MIDIS 2012) el programa Qali 

Warma, hace referencia a la 

ejecución de las políticas de 

gobierno, es decir, a la 

panificación, organización y 

distribución de los recursos del 

Estado con el propósito de 

promover el progreso y la 

prosperidad de los educandos de 

la nación. 

Será medido a través de 

cuatro dimensiones: 

entrega de productos, 

capacitación del CAE, 

calidad de productos, 

variación de menús, 

utilizando 17 indicadores, 

y 28 Ítems, tipos de escala 

de medición Likert. 

Entrega de productos 

Adquisición de alimentos. 

Control de los productos. 

Entrega de productos. 

Desempeño del CAE. 

Cumplimiento de fechas de entrega 
de productos. 

Medición Likert 

Siempre (5) 

Casi siempre (4) 

A veces (3) 

Casi, Nunca (2) 

Nunca (1) 

Capacitación del 

CAE 

Preparación de alimentos. 

Capacitaciones. 

Cumplimiento de modelo de 

cogestión 
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Calidad de productos 

Presentación de productos. 

Diversidad de productos. 

Sazón y sabor de los alimentos 

Olor de los alimentos 

Control de los alimentos 

Variación de menús 

Combinaciones del menú. 

Tipos de menús. 

Cumplimiento de variación de menú. 

VARIABLE 2: Calidad del servicio 

(D) 

Calidad del servicio 

Al respecto Riveros, (2017), 

afirma que, la calidad en la 

manera en la que se brinda el 

servicio. Es por esto, que la 

colaboración del consumidor 

en la forma en que se brinda 

el servicio (producción en 

conjunto), tiene que ver en su 

correcta labor necesaria, 

para conseguir el resultado 

de una adecuada calidad del 

mismo. 

Sera medido a través de 

las dimensiones: 

Organización interna 

accesibilidad del 

programa, infraestructura 

y seguridad integral 

atención a usuarios, 

medición y satisfacción 

comunicativa, quejas y 

reclamos, proceso de 

grupo 20 indicadores y 33 

Organización interna 

Cumplimiento de objetivos. 
Asistencia técnica 
Especialista educativo 
Especialista alimentario 

Medición Likert 

Siempre (5) 

Casi siempre (4) 

A veces (3) 

Casi, Nunca (2) 

Nunca (1) 

Accesibilidad del 

programa 
Actualización de nómina. 
Vigilancia social. 

Normas de higiene. 
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Ítems, y 5 tipos de escala 

de medición 
Infraestructura y 

seguridad integral 

Manipulación de alimentos 

Atención a usuarios 

Beneficiarios. 
Atención personalizada. 
Asistencia en la institución. 
Permanencia en clases. 

Medición y satisfacción 

Percepción del servicio. 
Aceptación del producto. 
Percepción del sabor. 
Control de calidad de productos. 

Comunicativa Credibilidad. 
Capacidad de empatía. 

Quejas y reclamos 
Solución de problemas 
Rapidez 
Capacidad de respuesta 
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3. Instrumentos de recolección de datos

Instrumentos de medición 

Variable a medir: Programa Qali Warma 

Instrumento de medición del programa Qali Warma 

Marque con un aspa (X) la respuesta que considere acertada con su punto de vista, 

según las siguientes alternativas 

1. Nunca. 2. Casi Nunca 3. A veces 4. Casi siempre 5. Siempre

Dimensión 1: Entrega de productos 1 2 3 4 5 

1 El Programa Qali Warma brinda una adecuada 
información respecto a la compra de alimentos. 

2 El comité de compra promueve o publicita la adquisición 
de alimentos. 

3 Existe una adecuada información de los recursos financieros 
en la adquisición de alimentos. 

4 Existe un buen proceso de compras para la adquisición de 
alimentos. 

5 Se usa proveedores locales para la compra de los alimentos. 

6 El proveedor entrega la totalidad de alimentos a la I.E 

7 Existe coordinación entre el comité de alimentación escolar 
y el programa Qali Warma 

8 El proveedor entrega los alimentos en las instalaciones 
de la I.E. con indumentaria adecuada 

9 Los alimentos entregados por el proveedor demoran en llegar 
a la I.E. 

10 Los miembros CAE cumplen con las medidas de higiene y 
salud en la recepción de alimentos 

11 Existe participación del Comité de Alimentación Escolar en el 
cumplimiento de sus funciones cuando recepciona los 
alimentos. 

12 Existe vigilancia de los miembros del CAE en el consumo 
de los alimentos de los usuarios 

13 Durante la recepción de alimentos existe cumplimiento de las 
fechas de entrega de productos del proveedor a la I.E. 

Dimensión 2: Capacitación CAE 

14 Los proveedores locales no tienen la preferencia 
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15 El Programa Qali Warma realiza capacitaciones a los 
miembros del CAE 

16 Existe participación de los padres de familia, proveedores 
y servidores de Qali Warma de acuerdo con los objetivos 
del programa 

Dimensión 3 Calidad de productos 

17 Los productos entregados a la I.E. son adecuados para su 
manipulación y traslado 

18 Los alimentos entregados a la I.E son variados de acuerdo 
a cada entrega 

19 El contenido proteico es el necesario para los alumnos 

20 Se usan alimentos con alto contenido nutritivo 

21 Existe vigilancia de los miembros del CAE en el 
consumo de los alimentos de los usuarios 

22 Es agradable el olor de los alimentos al realizar la apertura 
del envase 

23 Los alimentos entregados son de buena calidad 

24 Los alimentos entregados a la I.E. estan correctamente 
envasados 

25 Los alimentos entregados presentan problemas de 
descomposición o contaminación 

Dimensión 4 Variación de menús 

26 El programa Qali Warma planifica una alimentación saludable. 

27 El programa Qali Warma mejora los hábitos alimenticios de los 
niños 

28 El programa Qali Warma entrega alimentos fortificados a los 
niños 

Fuente: Camacho, M. (2020) 
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Cuestionario N° 2 

Variable a medir: Calidad de servicio 

Instrumento de medición de la calidad de servicio 

Marque con un aspa (X) la respuesta que considere acertada con su punto de vista, 

según las siguientes alternativas 

1. Nunca. 2. Casi Nunca 3. A veces 4. Casi siempre 5. Siempre

Dimensión 1: Organización interna 1 2 3 4 5 

1 Los niños y niñas aprovechan mejor sus Clases si consumen 
el desayuno escolar. 

2 El desayuno escolar contribuye a mejorar la atención en los 
niños y niñas. 

3 El desayuno escolar estimula la asistencia y permanencia 
escolar. 

4 El desayuno escolar mejora los hábitos alimenticios en los 
niños 

5 El personal brinda asistencia técnica oportuna 

6 La supervisión es al menos una vez al año sobre el servicio 
brindado por la institución educativa. 

7 Existe la participación del especialista en la Institución 
Educativa. 

8 El especialista educativo entrega material educativo suficiente 
a la Institución Educativa. 

9 El material educativo (afiches, folletos explicativos) que 
entrega el programa es visualmente atractivo 

10 Existe la participación del especialista alimentario en la 
Institución Educativa. 

Dimensión 2: Accesibilidad al servicio 

11 Realizan la actualización oportuna de nóminas de niños y 
niñas. 

12 El comité de transparencia y vigilancia social visita la 
Institución Educativa 

13 Existe la participación de autoridades (subprefecto, director, 
etc) hacia la evaluación del servicio de la institución. 

Dimensión 3: Infraestructura y seguridad integral 

14 Las instalaciones de la I.E. son adecuadas para brindar sus 
servicios. 

15 Cuenta con los recursos suficientes para el mantenimiento de 
la institución. 
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16 Los padres de familia que preparan los alimentos son 
capacitados 

Dimensión 4: Atención a usuarios 

17 Existe disponibilidad de alimentos para la totalidad de niños y 
niñas de la I.E 

18 El rendimiento académico ha aumentado en relación con el 
año anterior 

19 El personal se muestra dispuesto a atenderlos sin demora. 

20 Incide la alimentación en la asistencia en la institución 
educativa. 

21 Incide la alimentación en la permanencia en clases en la 
institución educativa. 

Dimensión 5: Medición y satisfacción 

22 La institución brinda un adecuado servicio alimentario 

23 Existe buena aceptación del producto por parte de los 
beneficiarios de la institución educativa. 

24 Existe buena aceptabilidad de la percepción del sabor de los 
productos 

25 Los alimentos verificados por el personal son óptimos y 
adecuados. 

Dimensión 6: Comunicativa 

26 El personal inspira confianza ante respuestas a las dudas que 
se le realiza 

27 Existe comunicación adecuada entre todos los actores de la 
comunidad educativa 

28 Cuentan con una comunicación horizontal entre directivos y 
servidores. 

29 El personal muestra empatía hacia las necesidades de los 
niños y niñas 

Dimensión 7: Quejas y reclamos 

30 El personal responde oportunamente a la solución de 
problemas. 

31 Cuentan con libro de quejas y reclamos. 

32 El personal siempre está a disposición para atender quejas y 
reclamos. 

33 El personal responde adecuadamente ante dudas e 
inquietudes. 

Fuente: Camacho, M. (2020) 
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4. Ficha técnica de instrumentos

Anexo 4.1: ficha técnica 

Ficha técnica de los instrumentos de medición 

Denominación Cuestionario para medir el programa Qali 

Warma 

Autora Camacho, M. (2020) 

Aplicación Colectivo (un grupo) 

Ámbito de 

aplicación 

Usuarios Lima, 2021 

Duración 40 minutos 

Número de ítems 28 ítems 

Materiales Documento digital 

Objetivo Determinar el nivel el programa Qali Warma 

o 

Tamaño de la 

muestra 

103 usuarios Lima, 2021 

Muestreo No probabilístico-Censal 

Validez Validez de contenido y juicio de expertos 

Confiabilidad 0,823 para la variable Programa Qali 

Warma, colaborativo 

Escala Likert 

Nunca (1) 

Casi, Nunca (2) 

A veces (3) 

Casi siempre (4) 

Siempre (5) 

Niveles y Rango Baremos 

Rangos y niveles 

Bueno 

Regular  

Malo 
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4. Ficha técnica de instrumentos

Anexo 4.1: ficha técnica 

Ficha técnica de los instrumentos de medición 

Denominación Cuestionario para medir la calidad del 

servicio 

Autora Camacho, M. (2020) 

Aplicación Colectivo (un grupo) 

Ámbito de 

aplicación 

Usuarios Lima, 2021 

Duración 40 minutos 

Número de ítems 33 ítems 

Materiales Documento digital 

Objetivo Determinar el nivel la calidad del servicio 

Tamaño de la 

muestra 

103 usuarios Lima, 2021 

Muestreo No probabilístico-Censal 

Validez Validez de contenido y juicio de expertos 

Confiabilidad 0,823 para la variable Programa Qali 

Warma, colaborativo 

Escala Likert 

Nunca (1) 

Casi, Nunca (2) 

A veces (3) 

Casi siempre (4) 

Siempre (5) 

Niveles y Rango Baremos 

Rangos y niveles 

Bueno 

Regular  

Malo 
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5. Base de datos de la investigación

P 1 P 2 P 3 P 4 P 5 P 6 P 7 P 8 P 9 P 10 P 11 P 12 P 13 P 14 P 15 P 16 P 17 P 18 P 19 P 2 0 P 2 1 P 2 2 P 2 3 P 2 4 P 2 5 P 2 6 P 2 7 P 2 8 P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 P19 P20 P21 P22 P23 P24 P25 P26 P27 P28 P29 P30 P31 P32 P33

1 5 3 5 4 4 5 5 4 3 4 5 3 4 3 5 4 5 4 3 4 5 4 4 5 1 5 3 4 5 5 4 4 5 5 3 4 4 1 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5

2 5 5 5 5 5 5 5 5 1 5 5 5 5 1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 3 1 5 1 1 1 5 5 5 5 5 5 5 1 5 1 4 5

3 2 2 1 2 2 1 5 5 2 5 5 1 5 2 5 2 5 2 4 5 1 4 4 5 1 4 3 5 3 3 4 4 4 5 5 2 2 5 2 3 4 5 3 4 1 3 5 3 3 3 4 4 5 5 5 5 4 4 5 4 4

4 1 2 1 1 1 5 4 4 1 5 5 1 5 1 4 3 5 5 4 4 1 1 4 5 1 4 4 3 4 4 4 4 4 5 4 3 3 3 5 5 4 4 3 1 2 1 3 3 3 5 5 5 5 5 4 5 4 4 1 5 5

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

6 1 2 1 1 5 5 5 5 1 5 5 5 5 1 5 5 5 1 5 5 5 5 5 5 1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 1 5 5 5 5 5 5 5 1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

7 1 1 1 1 1 5 5 5 1 5 5 5 5 1 5 3 5 5 5 5 5 1 5 5 1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 1 5 5 4 3 5 5 3 1 2 5 5 3 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

8 4 4 1 1 1 1 4 5 3 5 5 5 4 1 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 1 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 3 4 5 5 1 3 1 3 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

9 4 4 4 4 4 5 4 4 3 5 5 5 4 3 3 4 5 4 5 5 3 5 5 5 1 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 4 4 4 5 5 3 3 4 4 4 4 3 4 5 5 5 5 5 4 5 5 4 4 4

10 4 3 3 3 3 5 4 4 1 4 4 4 4 1 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 1 4 4 4 4 4 4 4 1 3 3 4 3 3 4 4 4 3 1 2 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4 3 4 1 4 4

11 1 4 1 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 2 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 1 4 4 4 4 4 4 4 2 3 3 3 4 3 4 4 4 4 4 3 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

12 2 2 2 2 2 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 4 4 4 4 4 3 3 3 2 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

13 3 2 1 1 2 3 3 3 1 3 3 4 2 3 3 2 2 2 3 5 3 1 3 5 1 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 5 5 5 5 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 3

14 3 3 3 3 3 5 5 5 1 5 4 3 5 3 3 4 5 4 5 5 3 5 4 5 1 5 5 5 4 4 3 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 5 5 5 4 5 3 3 5 4 5 5 4 5 4 5 5 5 5 4

15 3 3 3 3 2 3 3 5 1 5 5 5 5 2 4 3 5 1 2 3 2 4 3 4 1 3 3 3 1 5 5 5 3 2 3 2 2 2 3 3 5 5 4 3 5 3 4 4 3 3 3 3 3 5 4 4 5 5 2 4 5

16 4 4 3 4 3 5 3 5 2 5 3 1 5 3 3 5 5 5 5 5 3 5 5 5 1 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 4 4 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

17 5 3 3 4 3 5 3 5 2 5 3 1 5 5 2 1 5 3 5 5 1 1 5 5 1 5 5 5 3 4 3 5 1 3 3 3 5 3 5 4 5 5 2 2 5 3 4 2 3 4 3 3 5 3 3 5 5 5 5 5 5

18 4 3 4 3 1 5 5 5 1 5 4 1 5 1 5 5 5 3 5 4 1 4 3 5 1 5 3 5 5 5 5 5 1 3 1 3 1 2 2 3 3 5 5 3 5 4 5 3 3 5 4 4 3 3 3 3 4 3 1 3 3

19 5 5 4 4 2 5 5 5 2 5 4 5 5 3 4 4 5 5 4 5 5 5 5 5 1 5 5 4 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 4 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4

20 5 5 5 5 5 5 5 4 1 5 2 5 5 1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 1 5 5 1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

21 5 5 1 3 2 5 5 5 1 5 5 5 5 3 5 4 5 4 4 5 3 4 4 5 1 4 4 4 3 4 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

22 5 5 5 5 5 5 5 5 1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

23 4 4 3 5 4 4 4 5 2 5 4 5 4 3 5 3 4 5 5 3 4 5 4 5 3 3 3 4 3 3 4 3 3 4 3 3 3 3 4 3 4 3 3 4 3 5 3 4 2 4 4 4 4 3 3 4 3 3 4 3 3

24 5 1 1 5 1 5 5 5 5 1 5 1 5 3 5 4 1 1 1 1 1 1 1 5 1 1 2 1 5 5 5 5 1 1 1 1 1 2 3 2 1 2 1 1 1 1 3 3 2 1 3 1 1 1 1 2 2 2 1 5 1

25 4 4 4 5 3 5 5 5 4 5 5 4 5 5 4 5 4 3 4 5 3 5 3 5 1 4 4 4 4 5 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 5 3 5 4 4 5 4 3 4 4 4 4 4 5 1 4 5 1 4 4

26 3 1 1 3 3 5 5 5 5 5 5 5 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 1 5 5 5 5 3 3 5 3 3 5 1 5 3 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 3 5 5 5 5 5 4 3 5 5 5 5 5

27 5 4 5 2 3 5 5 5 1 5 5 1 5 2 5 3 3 4 5 5 2 4 5 5 1 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 5 5

28 5 5 4 4 5 5 5 5 1 5 5 4 5 5 1 2 3 5 5 5 4 1 5 5 1 5 5 5 1 1 1 4 4 5 4 4 3 4 4 2 5 4 5 5 3 2 1 4 2 4 5 5 4 4 4 4 4 5 3 4 5

29 3 3 3 3 4 5 5 5 3 5 5 5 5 3 4 1 5 5 5 5 5 5 5 5 1 5 5 5 5 5 5 5 5 1 5 1 3 2 5 5 5 5 5 3 5 5 5 1 1 1 5 5 5 1 5 5 5 3 5 5 5

30 1 5 3 4 1 5 5 1 3 5 4 1 1 1 3 3 1 1 5 5 1 5 5 5 1 5 5 5 5 5 5 5 3 3 1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 3 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

31 3 4 1 4 3 5 4 5 3 4 5 5 5 3 4 5 5 3 4 5 3 3 3 5 1 4 4 4 5 5 5 4 3 2 4 3 3 2 3 3 5 4 3 3 4 1 3 4 2 3 4 3 4 3 4 4 3 3 1 1 1

32 1 1 2 4 1 5 5 5 1 5 5 5 5 3 4 1 5 5 5 5 5 5 5 3 4 1 5 5 5 5 1 5 5 5 5 4 4 4 5 3 5 5 4 5 5 4 5 4 4 5 4 4 4 5 4 4 5 5 4 5 4

33 5 5 1 4 5 3 5 5 3 5 5 4 5 4 5 2 5 3 4 4 5 4 5 1 4 4 4 5 5 5 5 2 4 4 4 3 3 4 4 5 5 3 4 5 2 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4

34 5 5 5 5 5 5 5 5 1 5 5 2 5 1 5 5 5 5 5 5 2 5 5 5 1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 5

35 5 5 5 5 5 5 5 5 1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 1 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 3 5 4 5 5 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5

36 4 4 4 4 4 4 5 5 1 5 5 4 5 4 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 1 4 5 5 5 5 5 5 3 5 4 5 4 4 4 4 4 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5

37 4 4 4 4 4 5 5 5 1 5 4 4 5 3 4 4 5 4 5 5 3 5 5 5 1 5 4 5 5 1 5 5 4 4 4 4 5 4 3 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 5 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 5

38 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 2 5 5 5 5 5 5 5 5 1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

39 5 4 4 4 4 5 5 5 3 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 1 5 5 5 1 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

40 2 2 2 2 2 5 5 5 1 5 5 5 5 5 5 4 5 4 4 4 3 4 4 5 1 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 3 3 2 4 2 4 4 4 3 2 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5

41 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 4 5 5 4 5 5 4 5 5

42 4 3 3 3 4 4 4 4 2 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 3 3 1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4

43 2 2 2 2 4 5 5 5 3 5 5 5 4 3 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 1 4 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

44 4 1 1 3 4 4 4 4 2 5 4 5 4 4 3 3 4 5 5 5 4 4 5 5 1 3 4 1 4 5 5 5 4 5 5 3 2 3 1 3 5 4 2 5 4 3 1 1 5 5 5 4 5 4 5 3 3 3 1 5 1

45 5 5 3 5 3 5 5 5 2 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 4 5 5 5 2 5 5 5 5 4 4 5 5 4 5 3 5 5 5 5 4 4 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5

46 3 1 4 3 5 4 5 2 4 4 4 4 3 3 4 4 4 3 3 4 4 3 4 1 4 4 3 4 4 4 4 4 3 3 3 2 2 4 4 5 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

47 5 5 5 3 3 5 5 5 1 5 4 4 5 4 5 3 4 5 5 5 4 4 5 5 1 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 4 3 3 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5

48 5 4 5 4 4 5 5 5 2 5 5 5 5 2 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

49 3 2 3 4 5 5 5 5 1 5 5 3 5 3 4 4 5 5 4 5 3 5 5 5 1 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 3 3 5 4 4 5 4 2 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 5 5

Calidad de ServicioQali Warma
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 A c c e s ib ilida d a l 
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50 5 5 1 5 4 5 5 5 1 5 5 5 1 1 5 5 5 5 5 5 5 3 5 5 1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 5 5 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 3 5 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5

51 4 4 4 5 3 5 5 5 1 5 5 1 5 1 3 4 5 1 3 4 2 3 4 5 1 4 3 5 5 4 4 5 4 4 4 3 3 3 4 4 5 5 3 4 5 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 3 3 3

52 3 3 1 3 3 5 3 3 3 5 5 5 5 1 3 3 5 2 3 4 5 3 4 5 1 4 3 4 5 5 5 5 3 3 4 3 3 3 5 5 5 5 4 3 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 3 3

53 4 4 4 3 4 4 5 4 3 5 4 4 5 3 4 4 2 4 5 4 4 5 4 5 1 5 5 5 4 4 5 5 4 4 4 3 4 2 5 4 4 4 2 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 5 4 4 4 4 5 4 5

54 5 5 5 5 5 5 5 5 1 5 5 5 5 1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

55 3 3 3 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 3 3 5 5 5 5 5 5 4 4 1 4 5 5 4 4 4 5 2 3 3 3 3 3 5 3 4 3 3 3 3 2 3 3 2 4 3 4 5 3 3 2 2 2 4 3 3

56 3 5 2 4 1 5 5 5 1 5 5 5 5 1 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 1 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 4 4 5 4 5 5 5 4 4 3 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 3 4 4

57 1 1 3 2 3 3 1 4 2 5 1 2 4 3 3 1 2 3 3 3 2 4 3 5 1 4 4 3 3 3 3 4 4 3 4 4 4 2 4 3 3 4 4 3 4 3 2 3 3 4 4 3 3 4 4 4 4 3 1 3 3

58 1 1 1 1 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 1 1 1 5 4 1 4 4 5 1 4 2 2 4 4 4 4 1 1 1 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 5 4 3 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4

59 1 1 1 1 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 1 1 1 5 4 1 4 4 5 1 4 2 2 4 4 4 4 1 1 1 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 5 4 3 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4

60 1 1 1 1 1 3 1 1 1 5 1 1 1 1 1 1 1 1 1 3 1 3 2 3 3 1 1 3 4 4 4 3 1 1 1 1 1 1 3 1 4 5 3 1 1 3 5 4 4 4 4 1 3 1 4 3 5 3 1 1 1

61 4 3 2 4 4 2 4 4 2 4 5 5 5 3 4 5 4 4 5 4 3 4 4 5 1 4 5 4 4 5 3 4 4 3 3 3 4 4 5 2 4 5 2 3 1 4 2 4 4 4 5 4 4 4 5 5 4 4 4 4 3

62 1 1 2 5 5 5 5 5 2 5 5 5 5 1 3 3 5 4 3 5 1 5 5 5 1 5 4 4 5 5 5 5 5 3 3 5 5 3 5 5 5 5 5 5 5 3 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 3 3 3 5

63 2 2 2 3 4 5 5 5 2 4 4 4 5 3 3 3 4 2 4 4 4 5 5 5 1 4 4 4 5 5 5 5 4 3 4 4 3 3 5 4 5 5 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4 5 5 4 3 5 5 4 4 5

64 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4

65 5 5 4 5 5 5 5 5 1 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

66 1 1 1 1 1 4 4 5 4 5 5 1 4 1 1 1 5 3 4 4 1 1 1 5 1 5 3 5 4 3 3 3 3 1 3 5 3 1 5 4 4 4 2 1 5 5 5 5 5 4 2 1 5 5 3 4 5 5 5 5 5

67 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 5 5 5 3 3 3 3 3 3 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

68 1 1 1 2 4 3 1 4 5 4 2 1 3 4 3 2 5 3 5 5 1 4 3 5 1 4 5 4 5 5 5 5 2 3 3 3 3 3 4 3 2 3 3 2 3 4 4 3 3 3 4 3 4 3 2 2 4 3 1 3 3

69 5 3 5 5 5 5 5 5 3 5 5 5 5 3 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 3 5 3 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

70 4 5 2 4 4 5 4 5 2 5 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 2 5 5 5 1 4 4 4 5 5 4 5 4 4 4 3 4 4 4 4 5 3 3 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

71 5 5 3 5 4 5 5 5 1 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 4 4 5

72 5 4 5 4 4 5 5 5 3 5 5 5 3 3 3 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 4 5 5 4 4 4 5 4 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5

73 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

74 5 5 5 5 5 5 5 1 1 5 5 5 5 2 2 2 5 5 5 5 5 5 5 5 1 5 5 5 5 5 5 5 1 3 3 1 3 1 1 1 5 5 3 5 5 2 1 5 4 5 3 3 5 5 5 3 5 5 1 3 3

75 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

76 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

77 2 2 3 3 2 2 3 3 1 2 2 3 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 2 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3

78 3 3 1 4 5 5 5 5 3 5 5 5 5 3 1 1 5 5 5 5 3 5 5 5 1 5 5 5 5 5 5 5 3 3 5 3 2 1 2 3 3 5 3 5 5 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 5 4 4 3 3 4

79 2 3 3 5 4 5 5 5 3 5 3 4 4 3 3 3 5 5 5 5 3 5 5 5 1 5 5 5 5 4 5 5 3 4 4 3 3 2 3 3 4 5 4 4 3 3 3 3 3 5 5 5 5 4 4 3 4 4 4 3 3

80 5 4 5 5 4 5 5 5 2 5 5 5 5 2 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 2 5 5 5 4 5 5 5 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4

81 4 4 3 3 1 5 5 4 1 5 5 5 5 1 1 1 4 5 5 3 5 5 3 5 2 5 5 5 5 5 4 5 1 2 1 4 5 5 1 5 5 5 4 1 4 3 2 3 5 5 2 3 3 3 2 1 2 4 1 4 4

82 5 5 4 5 5 5 5 5 2 5 5 5 5 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 3 5 4 5 5 4 3 5 4 4 4 5 5 4 5 4 4 5 5 5 5 4 5 5 4

83 4 3 3 4 5 4 5 3 1 3 5 4 5 5 1 3 4 5 4 3 4 2 3 5 1 4 5 5 5 4 3 5 2 2 3 4 5 2 3 5 5 4 4 2 5 4 5 5 1 4 4 4 3 4 4 2 4 2 1 2 4

84 1 1 1 1 1 5 5 5 1 5 4 4 5 4 4 3 5 4 3 5 2 4 5 5 1 5 5 4 5 4 5 5 3 3 4 3 3 3 3 4 3 3 4 3 5 5 4 4 3 4 5 5 5 4 4 4 4 3 3 4 3

85 3 3 3 3 3 5 5 4 1 5 3 3 5 5 5 5 5 4 5 5 3 5 5 5 1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 3 5 1 3 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

86 5 5 5 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

87 5 4 2 3 3 4 4 5 5 4 4 5 5 3 4 3 5 5 4 5 5 5 4 5 1 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 4 4 4 4 3 5 3 3 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 5 3 4 5

88 4 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 1 4 4 4 5 5 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4

89 5 5 4 5 4 5 5 5 1 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 3 5 5 5 5 5 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 1 5 5

90 5 5 5 5 5 5 5 5 1 5 5 5 5 1 5 1 5 5 5 5 5 5 5 5 1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 3 4 5

91 5 4 4 4 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

92 4 4 3 3 3 4 4 5 2 5 4 4 3 2 1 2 4 1 3 4 4 3 3 5 3 3 3 4 5 5 5 5 3 2 4 3 3 2 1 2 4 3 1 2 3 2 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 2 3 2 2 2

93 1 1 3 5 1 5 4 5 1 5 1 3 5 1 1 1 5 3 5 5 1 5 5 5 1 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 1 5 5 5 4 2 1 5 3 5 3 3 5 5 5 5 5 3 3 5 5 1 5 5

94 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 4 5 4 4 4 3 4 5 4 5 5 5 4 5 5 5

95 1 1 5 1 1 5 5 5 1 5 5 5 5 1 3 5 1 5 5 5 5 5 5 5 1 5 4 5 1 5 5 5 5 5 4 5 3 5 5 5 5 5 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

96 1 1 1 1 1 5 1 5 3 5 1 1 5 1 3 1 5 3 5 5 1 3 1 5 1 3 3 5 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 3 2 5 3 5 5 2 3 3 3 5 3 3 3 5 3 1 3 3 1 3 3

97 1 1 4 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 3 4 4 5 1 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 4 4 3 4 4 3 3 3 4 3 4 3 3 3 3 3 3

98 3 3 3 4 3 4 4 5 1 5 3 3 5 2 4 5 4 5 5 4 4 3 4 5 1 5 4 3 3 3 2 3 3 4 1 3 3 3 3 1 3 3 3 1 1 4 2 5 1 4 3 3 3 3 1 3 2 3 1 2 3

99 5 5 3 4 4 4 4 4 3 4 4 3 3 3 3 2 4 4 5 4 3 4 4 4 2 4 3 4 5 5 4 5 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 2 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3

100 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 5 1 5 5 1 5 5 5 1 5 5 5 5 5 5 5 1 1 1 1 1 1 1 1 5 5 5 1 5 5 1 5 1 5 5 5 5 1 1 1 5 5 1 5 5

101 5 4 1 3 4 4 4 4 4 3 4 4 3 3 5 4 5 4 5 5 5 4 4 5 1 5 4 5 4 5 5 5 4 3 5 4 3 5 3 3 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5

102 3 5 4 4 5 5 5 5 2 5 4 5 5 3 5 5 5 5 4 4 4 5 4 5 1 4 4 5 5 5 5 5 5 5 3 4 3 1 4 5 5 5 4 3 4 5 4 4 5 5 4 4 4 5 5 4 4 5 2 3 4

103 4 4 4 4 5 5 5 5 1 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 1 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
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6. Confiabilidad y Validación de instrumentos (jurado experto)

Anexo 3 

Base de datos de la prueba piloto de Programa Qali Warma 
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Base de datos de la prueba piloto del Calidad de servicio 
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8. Otros anexos (respuesta de carta de presentación, turnitin, etc.) 

 

 

Programa Qali Warma 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válidos 

Malo 5 4,9 4,9 4,9 

Regular 26 25,2 25,2 30,1 

Bueno 72 69,9 69,9 100,0 

Total 103 100,0 100,0  
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Calidad de servicio 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válidos 

Malo 1 1,0 1,0 1,0 

Regular 23 22,3 22,3 23,3 

Bueno 79 76,7 76,7 100,0 

Total 103 100,0 100,0  
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Entrega de productos 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válidos 

Malo 4 3,9 3,9 3,9 

Regular 34 33,0 33,0 36,9 

Bueno 65 63,1 63,1 100,0 

Total 103 100,0 100,0  
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Capacitación CAE 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válidos 

Malo 17 16,5 16,5 16,5 

Regular 50 48,5 48,5 65,0 

Bueno 36 35,0 35,0 100,0 

Total 103 100,0 100,0  
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Calidad de productos 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válidos 

Malo 3 2,9 2,9 2,9 

Regular 25 24,3 24,3 27,2 

Bueno 75 72,8 72,8 100,0 

Total 103 100,0 100,0  
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Variación de menús 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válidos 

Malo 2 1,9 1,9 1,9 

Regular 18 17,5 17,5 19,4 

Bueno 83 80,6 80,6 100,0 

Total 103 100,0 100,0  
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Organización interna 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válidos 

Malo 1 1,0 1,0 1,0 

Regular 26 25,2 25,2 26,2 

Bueno 76 73,8 73,8 100,0 

Total 103 100,0 100,0  
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Accesibilidad al servicio 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válidos 

Malo 5 4,9 4,9 4,9 

Regular 29 28,2 28,2 33,0 

Bueno 69 67,0 67,0 100,0 

Total 103 100,0 100,0  
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Infraestructura y seguridad integral 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válidos 

Malo 6 5,8 5,8 5,8 

Regular 32 31,1 31,1 36,9 

Bueno 65 63,1 63,1 100,0 

Total 103 100,0 100,0  
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Atención a usuarios 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válidos 

Malo 2 1,9 1,9 1,9 

Regular 28 27,2 27,2 29,1 

Bueno 73 70,9 70,9 100,0 

Total 103 100,0 100,0  
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Medición y satisfacción 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válidos 

Malo 1 1,0 1,0 1,0 

Regular 13 12,6 12,6 13,6 

Bueno 89 86,4 86,4 100,0 

Total 103 100,0 100,0  
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Comunicativa 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válidos 

Malo 4 3,9 3,9 3,9 

Regular 14 13,6 13,6 17,5 

Bueno 85 82,5 82,5 100,0 

Total 103 100,0 100,0  
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Quejas y reclamos 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válidos 

Malo 6 5,8 5,8 5,8 

Regular 22 21,4 21,4 27,2 

Bueno 75 72,8 72,8 100,0 

Total 103 100,0 100,0  
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Correlaciones 

 Programa Qali 

Warma 

Calidad de 

servicio 

Rho de Spearman 

Programa Qali Warma 

Coeficiente de correlación 1,000 ,351** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 103 103 

Calidad de servicio 

Coeficiente de correlación ,351** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 103 103 

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

 

 

Correlaciones 

 Entrega de 

productos 

Calidad de 

servicio 

Rho de Spearman 

Entrega de productos 

Coeficiente de correlación 1,000 ,300** 

Sig. (bilateral) . ,002 

N 103 103 

Calidad de servicio 

Coeficiente de correlación ,300** 1,000 

Sig. (bilateral) ,002 . 

N 103 103 

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

 

 

Correlaciones 

 Capacitación 

CAE 

Calidad de 

servicio 

Rho de Spearman 

Capacitación CAE 

Coeficiente de correlación 1,000 ,264** 

Sig. (bilateral) . ,007 

N 103 103 

Calidad de servicio 

Coeficiente de correlación ,264** 1,000 

Sig. (bilateral) ,007 . 

N 103 103 

**. La correlación es significativa al nivel 0,01 (bilateral). 
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Correlaciones 

 Calidad de 

productos 

Calidad de 

servicio 

Rho de Spearman 

Calidad de productos 

Coeficiente de correlación 1,000 ,363** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 103 103 

Calidad de servicio 

Coeficiente de correlación ,363** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 103 103 

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

 

 

Correlaciones 

 Variación de 

menús 

Calidad de 

servicio 

Rho de Spearman 

Variación de menús 

Coeficiente de correlación 1,000 ,443** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 103 103 

Calidad de servicio 

Coeficiente de correlación ,443** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 103 103 

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

 




