Eli UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO

PROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRIA EN GESTION
PUBLICA

Calidad de servicio en la satisfaccion de padres de familia del

Programa Nacional de Alimentacion Escolar Qali Warma, Lima 2021

TESIS PARA OBTENER EL GRADO ACADEMICO DE:

Maestro en Gestién Publica

AUTOR:
Chavez Rivera, Ronald Eduardo (ORCID: 0000-0003-1440-9379)

ASESOR:
Dr. Cordova Garcia, Ulises (ORCID: 0000-0002-0931-7835)

LINEA DE INVESTIGACION:

Gestidn de politicas publicas

LIMA — PERU
2021


Ronald%20Eduardo%20Chávez%20Rivera
Ulises%20Córdova%20García

Dedicatoria

A Dios por darme la vida y dotarme de fortaleza y
perseverancia.

A la memoria de mi sefior padre Alejandro Florentino
Chavez Falcon y a mi sefiora madre abuela Lucia Falcén
Jara quienes en vida me guiaron por el buen camino,
inculcAndome disciplinas y valores, convirtiéndose en el
motivo principal para culminar el presente trabajo. Quienes
en vida y bajo sus formas me ensefaron a pescar y no tan
solo recibir el pescado. Muchas gracias por todo.

A mi madre Sunilda Rivera por ser modelo de esfuerzo y
sacrificio, quien siempre creyé0 en mi, alentandome a
cumplir mis objetivos de vida.

A mi esposa Geraldine Mantari por su paciencia y amor. A
mis hijas Luana y Antonella quienes son mis motivos de ser
y fuerza que necesito para seguir adelante.

A mis hermanos Henry, Randy, Harold y Jessica, por sus

consejos y buenos deseos de superacion.



Agradecimiento

Eterno agradecimiento por su apoyo constante al profesor
Dr. Ulises Cérdova Garcia, quien en calidad de asesor me
brindé aprendizajes invaluables como profesional y persona
gue serviran para toda mi vida.

A todos los profesores de la maestria, por su disponibilidad
y ensefianzas.

A la directora Carmen Gloria Yactayo Cama, por brindarme
el espacio de su Institucién Educativa y parte de su tiempo

de emprender y desarrollar el trabajo de investigacion.



indice de contenidos

Péagina

Carétula [
Dedicatoria i
Agradecimiento ii
indice de contenidos iv
indice de tablas Vi
indice de figuras vii
Resumen viii
Abstract iX
l. INTRODUCCION 1
1. MARCO TEORICO 7
1I. METODOLOGIA 18
3.1. Tipo y disefio de investigacion 18
3.2. Variables y operacionalizacion 18
3.3. Poblacion (criterios de seleccién), muestra, muestreo,

unidad de analisis 19
3.4. Técnicas e Instrumentos de recoleccion de datos 22
3.5. Procedimientos 25
3.6. Método de analisis de datos 26
3.7. Aspectos éticos 26
V. RESULTADOS 27
V. DISCUSION 33
VI. CONCLUSIONES 37
VII. RECOMENDACIONES 38

REFERENCIAS 40

ANEXOS 45



Pagina
indice de tablas

Tabla 1. Ficha técnica del instrumento: Calidad de servicio y satisfaccion 23
Tabla 2. Resultados de opinion de Expertos de los instrumentos: Calidad

de servicio y satisfaccion 24
Tabla 3. Intervalo y categoria de la confiabilidad del coeficiente de Alfa de

Cronbach 24
Tabla 4. Confiabilidad de las variables de estudio 25
Tabla5. Frecuencias descriptivas de la variable independiente: Calidad de

servicio y sus dimensiones 27

Tabla 6. Frecuencias descriptivas de la variable dependiente: Satisfaccion

y sus dimensiones 28
Tabla 7. Prueba de regresion logistica ordinal de hipétesis general 29
Tabla 8. Prueba de regresion logistica ordinal de hipotesis especifica 1 30
Tabla9. Prueba de regresion logistica ordinal de hipotesis especifica 2 31

Tabla 10. Prueba de regresion logistica ordinal de hipotesis especifica 3 32

Vi



Figura 1.
Figura 2.
Figura 3.
Figura 4.

indice de figuras
Modelo de Cogestién del PNAEQW
Ubicacion geogréfica de la IE N°20190 Republica de Chile
Niveles de la variable calidad de servicio y sus dimensiones

Niveles de la variable satisfaccion y sus dimensiones

Pagina

16
20

28

Vi



RESUMEN
El presente trabajo de investigacion tuvo como objetivo general: Determinar la
incidencia de la calidad de servicio en la satisfaccion de los padres de familia del
Programa Nacional de Alimentacion Escolar Qali Warma en la Institucién Educativa
N°20190, San Vicente de Cafiete, Lima 2021.

La metodologia fue de enfoque cuantitativo y disefio no experimental de nivel
descriptivo, explicativo-causal, paradigma positivista, corte transversal, tipo basico. El
muestreo fue probabilistico aleatorio simple, la muestra fue 238 padres, se emple6
encuestas cuyos instrumentos se realizd por cuestionarios de 22 items por variable,
cuya validacion se dio por el juicio de expertos, la confiabilidad se logré6 mediante el
coeficiente Alfa de Cronbach, obteniendo valores de 0.975 y 0.960 para la variable
calidad de servicio y satisfaccion, respectivamente. La informacion recabada se obtuvo
por medios informaticos.

Segun los datos estadisticos, la calidad de servicio tuvo un nivel adecuado con
60.9%, mientras que la satisfaccion presentd un nivel poco satisfecho con 41.6%. En
mencion a la prueba logistica ordinal, la calidad de servicio incidié en un 50.5% en la
satisfaccion de los padres de familia, segun el resultado del indice de Nagelkerke. Los
resultados entre las variables indicaron que, existe relacion significativa (Sig.=0,000).

Concluyendo que la calidad de servicio y sus dimensiones incidieron en la

satisfaccion de los padres de familia.

Palabras clave: Calidad de servicio, satisfaccion, alimentacion
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ABSTRACT

The present of investigation had as general objective: To determine the incidence of
the quality of the parents' satisfaction of the National Program School Feeding Qali
Warma at the Educational Institution N°20190, San Vicente de Carfiete, Lima 2021.

The methodology of investigation was of quantitative approach and non-
experimental design of a descriptive, explanatory-casual level, a positivist paradigm, a
cross-sectional, basic type. The sampling used was simple random probabilistic. The
sampling was 238 parents, surveys were employed, which instruments were carried on
by questionnaires of 22 items per variable, experts gave their validation judgement,
reliability was gotten by Cronbach's Alpha coefficient, getting values from 0.975 and
0.960 for the quality of service variable and satisfaction, respectively. The collected

information was gotten by computerized means.

According to the statistical data, the quality of service had an adequate level with
60.9%, meanwhile the satisfaction got a low level of satisfaction with 41.6%. In mention
of the ordinal logistic test, the quality of servive showed 50.5% in the parents'
satisfaction, according to the result of the Nagelkerke index. The results of the variables
indicated that there's a significant relationship (Sig.= 0,000).

Concluding that the quality of service and its dimensions influence in the

satisfaction of parents.

Keywords: Quality of service, satisfaction, food



|.  INTRODUCCION

Acerca de la realidad problematica a nivel Internacional en Ecuador, se realizo la
evaluacion de la calidad de servicio del Programa de Alimentacion Escolar (PAE),
indicado por el Ministerio de Educacion (2016), describiendo muchas irregularidades,
originando preocupacion frente al funcionamiento y cumplimiento de sus propositos,
consistiendo en la deficiencia de las entregas de los alimentos, abarcando en entregas
incompletas, entregas no oportunas, generando malestar en los padres de los
usuarios, asi como también la ausencia de pluralidad en los alimentos entregados,
ocasionaron el rechazo y consecuentemente la no ingesta de los productos por los
usuarios. Finalmente, el programa de alimentacién escolar carecié de inspeccion,
monitoreo y control, durante las asignaciones diarias de los alimentos.

Segun el informe de Cliodinamica (2019), describié que el PAE de Chile, presenté
muchas limitantes en el servicio alimentario, recogiendo las quejas de los usuarios, la
cual consideraron al servicio alimentario como no agradable, debido al modo de
preparacion, a la condimentacion, a la calidad deficiente de los productos, al tipo de
producto recepcionado. Por otra parte, se genero recelo en los padres de familia, todo
ello relatado en los escritos informativos de la Contraloria General de la Republica de
Colombia (2019), hallandose multiples casos de corrupcion en el PAE, detectandose
distintas irregularidades cuando se ejecuta el servicio alimentario, debido a que faltd
un monitoreo apropiado en el desempefio de las fases, significando carencia en el
monitoreo constante de los recursos cuando se trata de suministrarlos, administrarlos
e implementarlos. En otras provincias de Colombia también se detectaron que los
proveedores incumplian sus obligaciones, mencionando que los alimentos asignados
para los usuarios no eran distribuidos en toda su cobertura, pese haber sido
remunerados por el servicio alimentario prestado, sefialando, ademas que las
distribuciones de los alimentos se realizaban en horarios y fechas cuando las
instituciones educativas no tenian actividad escolar. En el mismo contexto las quejas
por la mala calidad de los alimentos eran constantes, los padres de los usuarios,
reportaban continuamente que los alimentos se encontraban en un estado no

consumible, con gusanos, carnicos crudos, por otro lado, también se reportaron



deficiencias, en cuanto a la limpieza de los vehiculos que contenian o trasladaban los
productos; tanto asi que provocé una afectacion a la salud de un grupo de usuarios.
Con respecto, al Programa Mundial de Alimentos (PMA, 2017), realiz6 un estudio
a los Programas de Alimentacion Escolar de América Latina y El Caribe, informando
la insatisfaccion de los usuarios beneficiados, de cada programa; Bolivia presentd
deficiencia en la calidad de los alimentos, ausencia de lineamientos y capacidad de
gestion para el abastecimiento de la atencion alimentaria en las Municipalidades, asi
como también el lugar de recepcion de los alimentos en las Instituciones Educativas
(IIEE) es precaria; asimismo Ecuador mostré un rechazo de sus usuarios beneficiarios,
debido a que el servicio alimentario no consideran los alimentos de la zona, y que
dichos productos entregados no responden a las costumbres locales; en relacion a la
problematica de El Salvador abordé en la atencion del servicio, que al no contar con
las personas responsables de realizar la preparacion en el Centro Educativo, la
prestacion alimentaria no es aprovechada en su plenitud; por su parte Honduras
presentd deficiencias en el abastecimiento continuo de los alimentos durante todo el
afio escolar, exento de criterios de normas de calidad e inocuidad, la asignacion
presupuestaria no cubre la racidn basica escolar; a su vez en México se informé que
el programa brinda productos de mala calidad, debido al cambio de autoridades;
finalmente en Nicaragua presentd muchos casos de afectacion a la salud, que
estuvieron inmerso a la inocuidad de los alimentos, no presentaron condiciones
adecuadas de almacenamiento en los Centros Educativos y la atencion alimentaria no
es definida en base a las necesidades alimenticias de los diferentes grupos de edad.
A nivel Nacional, el Programa Nacional de Alimentacion Escolar Qali Warma (en
adelante PNAEQW), fue fundado con Decreto Supremo N° 008-2012-MIDIS el 30 de
mayo del 2012, como un programa social adscrito al Ministerio de Desarrollo e
Inclusion Social (MIDIS), siendo su objetivo realizar un servicio alimentario de calidad
a los usuarios de las IIEE publicas (Resolucion de Direccion Ejecutiva N°D000094-
2021-MIDIS/PNAEQW-DE, 2021). El siguiente aspecto trata de la investigacién del
PMA (2017), a los Programas de Alimentacion Escolar de América Latina y El Caribe,
en la cual determind que en Pera el PNAEQW, presento dificultades en relacion a la

falta de informacion idonea y situacion a la inactividad de algunas instituciones



educativas, y el numero total de los usuarios beneficiados, principalmente de las zonas
rurales. Deficiencia de la cadena logistica del servicio alimentario en zonas alejadas,
sobre todo en la Amazonia, por presentar restricciones geograficamente, siendo las
vias muy accidentadas. Del mismo modo, los padres de familia de los estudiantes
manifestaron su malestar, que el servicio alimentario no es oportuno, y que a veces
los productos presentan defectos de calidad, evidenciandose envases de hojalata con
abolladuras en la parte externa.

Desde el inicio del PNAEQW, se ha informado varios casos de afectacion a la
salud de los usuarios, por ingesta de productos en mal estado. Estos acontecimientos
sugieren que hay un problema de calidad e inocuidad, del servicio que brinda el
PNAEQW, pudiendo originarse en la preparaciéon, almacenamiento o distribucion de
los alimentos. En el mismo contexto, el diario EI Comercio (2018), recopilé a nivel
Nacional, multiples casos de afectacion a la salud de estudiantes del nivel inicial y
primaria, incluidos los profesores, directores; cuyo motivo fue por la ingesta de los
alimentos brindados por el PNAEQW, citando algunos alimentos que presuntamente
presentaron mala calidad, y consecuentemente originaron la intoxicacién, siendo: pan
con hongos, leche en mal estado, avena en presunto estado de descomposicién, un
anzuelo hallado en una lata de conserva de caballa. En Casma (2013), los padres de
familia denunciaron que el desayuno entregado por el PNAEQW, provoco afecciones
estomacales en los estudiantes. El Consejo Regional del Colegio de Nutricionistas
(2013), elaboré un informe oficial, sefialando que los productos del PNAEQW
asignados al &mbito de Arequipa son perniciosos para los 87 mil usuarios beneficiarios.

A nivel Local, el diario EI Comercio (2018), inform6 que mas de 620 estudiantes
del nivel inicial y primaria de las IIEE N° 20190 Republica de Chile, Centro de Mujeres,
Alfonso Ugarte, Nuestra Sefiora de la Concepcion, 023 y Jardin del anexo Arena Alta,
todos ubicados en la ciudad de Cafete - Lima; sufrieron una intoxicacion, debido al
consumo del desayuno otorgado por el PNAEQW, la misma que consistié en huevo
duro, pan con sangrecita y compota procesada de fresa y platano, bajo el marco de la
modalidad de raciones, la sintomatologia que presentaron los estudiantes fue dolores
abdominales, nauseas, vomitos, al lugar de los hechos acudieron los padres de familia

preocupados por la salud de sus hijos, asi como también se apersonaron



representantes del PNAEQW, y la Ministra de Inclusion y Desarrollo Social que en su
momento fue Liliana Rosa, cuyo fin fue contrastar los hechos y agilizar los tramites
para que los menores de edad puedan ser atendidos sin contratiempos en los Centros
Médicos de la zona, asi como realizar muchas diligencias con las distintas autoridades
sanitarias, miembros de la UGEL y docentes, por el caso suscitado.

Finalmente, diferentes padres de familia de la IE N°20190 Republica de Chile
manifestaron que el servicio alimentario no es adecuado, como también no es
oportuno, y que en varias ocasiones la entrega no era completa de acuerdo a la
cantidad de los estudiantes matriculados. Por otro lado, informaron también, que la
Institucion Educativa no cuenta con la infraestructura adecuada, para albergar todos
los alimentos recepcionados, siendo muy pequefia, adicionalmente, la gran mayoria
de estudiantes tienen un rechazo hacia la leche sabor fresa, en tal sentido algunos
padres de familia indicaron que se encuentran insatisfechos con la atencion del
PNAEQW.

De acuerdo a lo descrito, concierne al planteamiento del problema general de la
investigacion: ¢ Cudl es la incidencia de la calidad de servicio en la satisfaccion de los
padres de familia del Programa Nacional de Alimentacion Escolar Qali Warma en la
Institucion  Educativa N°20190, San Vicente de Cafiete, Lima 20217
Consiguientemente se planted tres problemas especificos, primero: ¢Cual es la
incidencia de la calidad de servicio en el rendimiento percibido de los padres de familia
del Programa Nacional de Alimentacion Escolar Qali Warma en la Institucién Educativa
N°20190, San Vicente de Cafiete, Lima 2021?, segundo: ¢ Cudl es la incidencia de la
calidad de servicio en las expectativas de los padres de familia del Programa Nacional
de Alimentacién Escolar Qali Warma en la Institucion Educativa N°20190, San Vicente
de Cairiete, Lima 20217, tercero: ¢,Cual es la incidencia de la calidad de servicio en los
niveles de satisfaccion de los padres de familia del Programa Nacional de Alimentacion
Escolar Qali Warma en la Institucion Educativa N°20190, San Vicente de Cafiete, Lima
20217

La presente investigacion se justifica teGricamente, en las lecciones o teorias que
brindaron soporte a las variables calidad de servicio y satisfaccion, de igual manera

con los libros impresos como digital, informes, contextos reglamentarios, entre otros.



Con toda esta informacion recabada, lo que se busco fue encontrar explicaciones o
interpretaciones de la incidencia de la calidad de servicio y la satisfaccion de los padres
de familia en la Institucion Educativa N°20190, San Vicente de Cariete - Lima, cuyo
propésito adicional, sirva de perspectiva a futuro, a otras investigaciones, promoviendo
de esta manera la mejora continua del programa a beneficio de sus usuarios. A su vez,
la justificacion practica, se recogieron la informacion de los principales actores, a fin
de conocer el sentir de los beneficiarios sobre la calidad de servicio y la satisfaccion,
asimismo saber cuales son las relaciones que existen entre las dimensiones y la
variable, siendo muy relevante para entender el nivel de aceptacion de la investigacion.
En cuanto a la justificacion metodoldgica, se procurd concretar los propésitos trazados,
usando instrumentos como el cuestionario, basado en las dimensiones, indicadores,
pasando por un tratamiento de validez y confiabilidad, es asi que se aplic6 dos
cuestionarios en relacion a las dos variables de estudio, siendo la calidad de servicio
por Cronin y Taylor (1992) y satisfaccion por Kotler y Amstrong (2018). De igual
manera, abarca la justificacion legal, el presente estudio se escuda en las
reglamentaciones vertidas de la creacidén del programa, como el D.S. N° 008-2012-
MIDIS, R.M. N°148-2015-MIDIS, R.M. N°283-2017-MIDIS, como también la regulacion
y cumplimiento de todas sus operaciones amparadas bajo Ley N° 28044, Ley General
de Educacion.

Con respecto al objetivo general de la presente investigacion fue: Determinar la
incidencia de la calidad de servicio en la satisfaccion de los padres de familia del
Programa Nacional de Alimentacion Escolar Qali Warma en la Institucién Educativa
N°20190, San Vicente de Cafiete, Lima 2021. Asimismo, se tuvo como primer objetivo
especifico: Determinar la incidencia de la calidad de servicio en el rendimiento
percibido de los padres de familia del Programa Nacional de Alimentacion Escolar Qali
Warma en la Institucion Educativa N°20190, San Vicente de Cariete, Lima 2021,
segundo: Determinar la incidencia de la calidad de servicio en las expectativas de los
padres de familia del Programa Nacional de Alimentacion Escolar Qali Warma en la
Institucion Educativa N°20190, San Vicente de Cafiete, Lima 2021, tercero: Determinar

la incidencia de la calidad de servicio en los niveles de satisfaccion de los padres de



familia del Programa Nacional de Alimentacion Escolar Qali Warma en la Institucion
Educativa N°20190, San Vicente de Cafiete, Lima 2021.

Por otro lado, la hipotesis general: Existe incidencia significativa de la calidad de
servicio en la satisfaccion de los padres de familia del Programa Nacional de
Alimentacion Escolar Qali Warma en la Institucién Educativa N°20190, San Vicente de
Cafiete, Lima 2021. En el mismo contexto, se detalla las hipétesis especificas, primero:
Existe incidencia significativa de la calidad de servicio en el rendimiento percibido de
los padres de familia del Programa Nacional de Alimentacion Escolar Qali Warma en
la Institucion Educativa N°20190, San Vicente de Cafiete, Lima 2021, segundo: Existe
incidencia significativa de la calidad de servicio en las expectativas de los padres de
familia del Programa Nacional de Alimentaciéon Escolar Qali Warma en la Institucion
Educativa N°20190, San Vicente de Cafiete, Lima 2021, tercero: Existe incidencia
significativa de la calidad de servicio en los niveles de satisfaccién de los padres de
familia del Programa Nacional de Alimentacion Escolar Qali Warma en la Institucion
Educativa N°20190, San Vicente de Cafiete, Lima 2021.



ll. MARCO TEORICO

Habiendo realizado las busquedas pertinentes a la problematica del presente estudio
y sus variables, se indicé los siguientes trabajos previos a nivel internacional, Carmo,
Villar, Bicalho, Miguel, Schwartzman y Nogueira (2021), efectuaron en su
investigacién, cuyo proposito fue describir el servicio proporcionado por el Programa
de Alimentacion de las escuelas, los resultados fueron la aceptacion de los productos
en estado natural, contribuyendo a un menu escolar saludable, con alimentos frescos
y locales. De la misma forma en la investigacion de Taher, Ensaff, y Evans (2020), en
la cual examinaron la asociacién entre los diferentes tipos de almuerzos consumidos
durante los dias escolares y la calidad de dieta para los jévenes del Reino Unido, con
los resultados obtenidos concluyeron que los jévenes entre 15 a 18 afios,
generalmente consumieron una dieta de mala calidad, como también los jovenes que
realizaban la compra de sus almuerzos al exterior de los centros educativos. A su vez,
Ramos, Mogollon, Santur y Cherre (2020), tuvieron por finalidad usar el modelo
SERVPERF como herramienta de la calidad de servicio en una Entidad dedicada a la
venta alimentaria, para ello emplearon una metodologia descriptiva, utilizando como
instrumento de trabajo un cuestionario, el cual consté de 20 preguntas dirigidos a los
clientes del servicio, siendo un servicio de nivel medio el resultado obteniendo,
concluyendo que la Entidad ofrece un servicio que cumple el estandar minimo, sin
embargo necesita estar vigilante en cada proceso de su actividad comercial, a fin de
seguir conservando la calidad de su servicio. En su articulo de investigacion Menacho,
Mallqui, Ibarguen y Cérdova (2020), tuvieron como propésito relacionar la calidad del
servicio con la imagen corporativa en la oficina de seguros y beneficios economicos —
EsSalud del distrito de San Miguel, Lima, Peru, los resultados obtenidos indicaron que
la calidad del servicio tuvo una directa y débil relacion con la imagen corporativa,
concluyendo que la calidad de servicio debe mejorar a fin de obtener una mejor imagen
corporativa en los clientes. Por otro lado, Niflo, Gamboa y Serrano (2019), en su
articulo cientifico, fue establecer el grado de satisfaccion de los usuarios del programa
de alimentacién de Bucaramanga-Colombia, los resultados fueron, satisfaccion de
nivel alto respecto a las raciones recepcionadas, cuyos resultados provinieron del nivel

socioeconomico bajo y medio bajo, sin embargo se obtuvo que el 25% de usuarios del



nivel socioecondmico medio-medio y medio-alto, arrojaban los productos a los
contenedores de residuos sélidos, en tal sentido, concluyeron que el programa de
Bucaramanga necesita de una reestructuracion, para incrementar la calidad del
servicio alimentario.

Asimismo, Park y Choi (2018), en su articulo de investigacion, determiné el nivel
de implementacion de los programas de participacion estudiantil en el servicio de
alimentos escolares, a fin de identificar también como afecta la percepcion y
satisfaccion de los estudiantes en la asistencia alimentaria del nivel secundaria y
preparatoria, su metodologia se bas6 en la percepcion de los estudiantes sobre la
gestién y la satisfaccion con los atributos de calidad del servicio de alimentos
escolares, usando para ello cuestionarios, a fin de ser contrastados con el estado de
implementacion del programa de participacion estudiantil en el servicio de alimentos
escolares. Con los resultados obtenidos concluyeron que la implementacion de la
participacion estudiantil en el servicio de alimentos escolares podria usarse como una
estrategia para progresar la sensacion y satisfaccion de todos los alumnos.
Finalmente, Tsegaye, (2017), estudié el impacto de la calidad del servicio en la
satisfaccion del cliente, usando el modelo SERVQUAL y sus cinco dimensiones. Con
sus resultados obtenidos concluyé que las cinco dimensiones de la calidad del servicio
tienen una fuerte relacion positiva con la satisfaccién del cliente.

De la misma manera se tuvo los trabajos previos a nivel nacional, Camacho
(2020), realizé un estudio, teniendo como objetivo establecer la influencia de la gestion
del programa Qali Warma en la calidad de servicio a los usuarios de la I.E. Gustavo
Ries, Trujillo, 2019. Los resultados obtenidos de ambas variables de estudio, desde la
perspectiva de los padres de los usuarios, presentaron un nivel regular (72,5%) para
la variable independiente y nivel bueno (50,0%) para la variable dependiente, con
dichos resultados, concluyé que la variable independiente contribuye de manera
significativa a la variable dependiente de los usuarios de la I.E. Gustavo Ries, Trujillo
—2019. En el estudio realizado por Coronado (2020), determind la relacion que existe
entre la calidad de servicio que brinda el proveedor y la satisfaccion de los usuarios de
los centros de estudio de la ciudad de Lambayeque, en la cual concluy6 que la calidad

de servicio y sus dimensiones tuvieron relacion con la satisfaccion de los usuarios



beneficiarios del porgrama Qali Warma. Por su parte Machaca (2020), tuvo como
propoésito explicar la satisfaccion de los estudiantes beneficiarios del Programa
Nacional de Alimentacion Escolar Qali Warma de la Institucion Educativa Fe y Alegria
53 de Ate del afio escolar 2019, teniendo como resultados que el 23% se sienten
satisfechos, y 47% presento un nivel regular de satisfaccion, concluyendo que los
estudiantes presentaron una aceptacion positiva, en relacion a los alimentos que
brinda el programa, sin embargo consideraron que deben tener mas variantes en los
tipos de alimentos que brindan, asi como también en la presentacion, y en el aspecto
sensorial de los alimentos. En tanto, Sagastegui (2019), en su investigacién, evaluo el
nivel de satisfaccion de los usuarios del Programa Qali Warma en el distrito de Caceres
del Peru del afio 2018, con sus resultados obtenidos concluyé que los usuarios
beneficiarios, mostraron un nivel de satisfaccion de 89,06% y 99,62% del nivel
totalmente satisfecho. Por su parte, Herrera y Tineo (2018), en su trabajo de
investigacion evalu6 el grado de implicancia existente entre el Programa Qali Warma
y la satisfaccion de los usuarios de Santa Cruz, en funcién a sus analisis, interpretacion
y discusion de sus resultados concluyeron que las variables de satisfaccién de los
beneficiarios y Qali Warma tuvieron un nivel de bajo con 54.83% y un nivel regular con
41.50%, respectivamente, en tal sentido determinaron que entre las variables Qali
Warma y satisfaccidn existe relacion positiva, con un nivel de relacion de moderada. A
su vez, Manrigue (2018), realiz6 una investigacion para establecer la relacion entre la
Gestion de abastecimiento del Programa Qali Warma y la satisfaccién de los padres
de los beneficiarios, concluyendo que existe una relacion entre dichas variables, tanto
en la planificacién, organizacién, abastecimiento de alimentos y ejecucion del servicio
alimentario, con un nivel de confianza de 95%. Finalmente, Nolazco (2017), en su
investigacién, cuyo objetivo fue establecer la relacion entre el desempefio laboral y la
calidad de servicio de Qali Warma Huanuco 2016, concluyendo que la calidad de
servicio no depende del desempefio laboral.

En cuanto a la definicién de Calidad, De La Pefia (2014), indic6 que es relativo,
subjetivo y multifacético, lo que le da diferentes significados (p. 116). Para, Deming,
(1989) se traduce en las necesidades futuras de los usuarios, con la finalidad que éstas
puedan ser medidas. Solo asi se podra disefar y fabricar un producto que cumpla las



exigencias del cliente. Asu vez, Drucker (1990), definié al termino calidad como la
obtencion de un servicio y de cuanto los clientes estan dispuestos a pagar por él (p.
41). Segun los autores Evans y Lindsay (2008), manifestaron que la calidad es la
adaptacion al uso para el cual el producto o servicio fue destinado (p.14). Segun,
Alcalde (2009), explicé que la calidad es una falta de defectos respecto al cumplimiento
de los requisitos de un bien producido, centrandose en cumplir las exigencias de los
clientes, incluyendo todas las caracteristicas importantes que los consumidores
necesitan (p. 10).

Por otro lado, Stanton, Etzel, y Walker, (2007), definieron el termino de Servicio,
como actividades conocidas e intangibles que son el propésito de las transacciones
disefiadas para proporcionar satisfaccion a los clientes (p. 301). De acuerdo al
entendimiento de Duque (2005), definié al servicio como trabajo, actividad o beneficio
gue satisfacen a un cliente (p. 64). Al referirse de servicio, Kotler y Armstrong (2013),
lo definieron como una creacion, una ejecucion invisible y no siempre resulta en una
pertenencia. Su realizacion corresponde a la adquisicién o no, de un producto fisico
(p. 196). Para los autores Berry, Bennett, y Brown (1989), describieron al servicio como
la agrupacion de acciones impalpables, determinado a cumplir los requisitos
identificados, requiriéndose esfuerzos manufactureros, y que no son trasladados ni
guardados, ya que son suministrados de manera directa a los clientes. Finalmente,
Evans y Lindsay (2008), indicaron que servicio involucra la respuesta a las exigencias
de los consumidores; es decir, debe satisfacer o superar las expectativas de los
consumidores. Estas exigencias se traducen en patrones de desempefio y
especificaciones idénticas a la normativa de conformidad que dirigirdn las acciones
productivas (p. 59).

De acuerdo al marco conceptual relacionadas sobre la variable calidad de
servicio, se tiene la recopilacion de definiciones de varios autores, siendo la
participacion de Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988), definiéndola como la magnitud
de la diferencia entre las expectativas de los clientes y sus sensaciones, involucrando
a su vez el juicio de los clientes en relacion a un servicio o producto recibido (pp. 13-
15). Por su parte Moreno, Coromoto y Milangela (2016), indicaron que la calidad de

servicio se refiere al grado de conformidad de las caracteristicas del servicio que
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coinciden con las expectativas del cliente. (p. 113). Asimismo, Grande (2014),
denomino a la calidad de servicio como la expectativa que se tiene de un determinado
producto o servicio frente a las percepciones de las mismas. Centrarse en la calidad
del servicio conduce claramente a muchos factores para que el consumidor califique
lo que compra, dependiendo de contenidos que satisfacen sus necesidades (p. 47).
Por su parte, Pizzo (2013), indic que se trata del habito que toda Institucion desarrolla
y practica, con la intencion de interpretar las exigencias y expectativas de los
consumidores. A su vez, Cronin y Taylor (1992), manifestaron que se relaciona con la
percepcion evaluativa del rendimiento de las cualidades del servicio, es lo que el
cliente disfruta del servicio prestado. Asimismo, dijeron que se trata de una
construccion tedrica multifacética que marca la diferencia involucrando a lo anhelado
de los clientes y sus sensaciones del bien percibido, y siendo medida como una actitud.
(pp. 55-58).

El concepto calidad de servicio, involucra al termino satisfaccion y calidad, el cual
Deming (1989), considerd que la satisfaccion es una categoria predecible de similitud,
conveniente a las exigencias del cliente y teniendo intencion de los requerimientos del
usuario, actuales y al futuro (p.19). En cambio, Render (2015), consider6 que los
aspectos como, cordialidad, confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, entre
otros actlian como complemento para la calidad de servicio (p. 35). Por su parte, Evans
et al (2008), indicaron que es complicado reconocer los requerimientos de los
consumidores y sus estandares, debido a que cada consumidor es distinto, es asi que
ellos definieron a la calidad de servicio como una atencion personalizada. Asimismo,
resaltan que los servicios son intangibles, por el contrario, los productos son tangibles
y visibles. La calidad de un producto se logra comparandolo con las especificaciones
técnicas de una Entidad, en cambio la medicion de la calidad del servicio se realiza
comparandola con las expectativas subjetivas y vivencias pasadas de los
consumidores (p. 60). Mencionaron también, que las organizaciones estan
aprendiendo que, para satisfacer a los consumidores, primero deben satisfacer a sus
empleados, de esa manera se obtendra empleados comprometidos con los propésitos
de la organizacion y consecuentemente la calidad de servicio mejorara, y con ello se

obtendra consumidores satisfechos y leales (p. 268).
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Por otro lado, Cronin y Taylor, crearon el modelo SERVPERF en 1992, basado
en el modelo SERVQUAL, de acuerdo a los autores, SERVPERF sirve para cuantificar
la satisfaccion de los consumidores de acuerdo a la calidad del servicio recibido,
influyendo en la expectativa sobre el desarrollo permanente de la calidad del servicio.

Por su parte Santesmases y Merino (2009), indic6 que la escala SERVPERF no
incorpora la concepcién de expectativas y asegura que cuantificar la calidad de servicio
sustentado en las percepciones es mas adecuada, los 22 items tienen el propdsito de
cumplir el papel de indicadores de las dimensiones que los consumidores consideran
al examinar el servicio (p. 375). Segun Cronin y Taylor (1992) al igual que Evans et al
(2008), consideraron 05 dimensiones para la calidad de servicio, en relacion al enfoque
SERVPERF: primero, es Fiabilidad, segun Evans et al (2008), manifestaron que se
trata de la posibilidad de abastecer lo que la Empresa se comprometio (p.166), por su
parte Druker (1990), indicé que es la posibilidad que toda Institucion debe tener, la
prestacion de su servicio debe ser confiable, segura y cuidadosa; incluyendo todos los
elementos que permiten a los clientes descubrir el entendimiento y las aptitudes
profesionales de la Entidad. En definitiva, fiabilidad implica prestar servicios de manera
acertada desde el principio (p. 41), segundo, es Seguridad, de acuerdo a los autores
Evans et al (2008), catalogan como la respuesta que tiene la Organizacion a través de
sus trabajadores, asi como también la transmisién de confianza a los clientes en la
adquisicion de un producto o servicio (p.166), segun Druker (1990), sefal6 la
reciprocidad que hay entre el cliente y la Organizacion, siendo éste ultimo el
responsable principal de conservar el equilibrio, por ello debe reflejar su preocupacion,
para dar al cliente una mayor satisfaccion (p. 41), tercero, son Elementos tangibles,
dicho lo anterior Evans et al (2008), lo relacionaron como a la infraestructura,
maquinaria y el aspecto de los operadores, asi como también cartillas o letreros
informativos (p.166), asimismo Druker (1990), se refirid sobre la invisibilidad del
servicio, y el reconocimiento que se le adjudican a la misma cuando se llega a su
maxima capacidad productiva, caso contrario se desperdicia en su totalidad, cuarta,
es Empatia, Evans et al (2008), lo definieron en la cual la Empresa debe reconocerse
asimismo en los clientes, implicando una consideracion personalizada al usuario

(p.166), igualmente Druker (1990), lo relaciono con el termino de aptitud empresarial,
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como la capacidad de toda Institucion para brindar a los clientes el cuidado y atencion
individualizada. Se necesita una dedicacion permanente con los consumidores,
entendiendo todas sus exigencias especificas. (p. 41), quinto, es la Capacidad de
respuesta, finalmente Evans et al (2008), indicaron que se trata de la demostracion de
la suficiencia empresarial para brindar servicios de manera pertinente (p.166),
conjuntamente Druker (1990), calific6 como el gesto que se brinda a los consumidores
para ayudar y entregar el servicio de forma oportuna; se refiere ademas lo asequible
que implica la empresa para los consumidores (p. 41).

Por otro lado, a las diversas teorias basadas a la variable satisfaccion, Schiffman,
Lazar y Wisenblit (2010), describieron que la satisfaccion del usuario es una
percepcion individual relacionados a los productos o servicios de sus preferencias.
(p.11). Asimismo, Moreno, et al (2016), mencionaron que la satisfaccion de los
usuarios se logra cuando cumple con sus exigencias, es decir, para satisfacer a los
usuarios, necesitamos comprender bien sus expectativas y brindar servicios que
cubran sus necesidades. Cuanto mayor sea esta aceptacion, mayor sera la calidad del
servicio y, por tanto, mas satisfecho estara el usuario, en tal sentido la satisfaccion es
la situacion final que el usuario alcanza por la aprobacion entre las expectativas y las
percepciones del desempefo recibido (pp. 111-114). Por otro lado, Torres y Mora
(2017), describieron a la experiencia de consumo como una variante importante en la
satisfaccion, constituyéndose una base para muchas Empresas, la cual buscan
generar al cliente conocimientos en cuanto al servicio y producto obtenido, en el marco
de sus vivencias, pudiendo ser positivas o negativas. Por su parte, Calva (2009), indic6
que el largo proceso de satisfaccion de las necesidades humanas no es facil, porque
no siempre se logra, De hecho, a menudo los resultados son frustrantes. La
satisfaccion de las necesidades es lo Unico que conduce a cambios positivos. De igual
manera, como viene sucediendo desde tiempos prehistoricos, todo ser humano
siempre ha tenido la motivacién de buscar su propia satisfaccion, marcando su camino
de crecimiento (pp. 1-17).

La satisfaccion del usuario es la base del sistema de oportunidades de mercado

y, Si s un organismo nacional, es una gran parte de la imagen y logros de la
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organizacion, es uno de los pilares de cualquier organizacion, por lo que la satisfaccion
asegura la vigencia o sostenibilidad de la organizacion y sus beneficios.

La satisfaccion del usuario con el trato recibido se considera una herramienta de
observancia, siendo su analisis y apreciacion relevantes para el direccionamiento y
desempeiio de todos los operadores de los servicios sociales, con miras a encontrar
una mejor adaptacion a los requerimientos de los beneficiarios del sistema.

Por su parte, los autores Kotler y Amstrong (2018), indicaron que la satisfaccion
es el conjunto de emociones de agrado o rechazo que obtiene un usuario, asi como
también el rendimiento percibido de un bien o servicio, que cubre con las expectativas
del usuario, asimismo, mencionan que la clave para el éxito es disefiar y producir
productos que cumplan las expectativas de los usuarios, manifestaron también que es
conveniente evaluar la satisfaccion o insatisfaccion de los usuarios, con el objetivo de
rectificar las operaciones productivas o estrategias de servicio (p. 13).

Recogiendo lo dicho por los autores del parrafo anterior se puede interpretar que
cuanto mayor sea la brecha entre las expectativas y la productividad, mayor sera la
insatisfaccion del consumidor.

Los autores Kotler y Amstrong (2018), determinaron tres elementos claves para
generar la satisfacciéon en los clientes, primero, el Rendimiento percibido, indicando
gue es el efecto del sentir del usuario, a partir del instante que adquiere el producto o
servicio (p.10), asimismo, Ros (2016), defini6 como las opiniones que los clientes
tienen con respecto al servicio, y también como el grado en que el servicio cumple con
su finalidad, segundo, Expectativas, para Kotler y Amstrong (2018), indicaron que es
la esperanza que tiene el usuario por conseguir el producto o servicio, sin embargo,
producen uno o mas efectos planteando cuatro situaciones; el compromiso que realiza
la compafiia, experiencia de compras anteriores, las criticas del entorno y por altimo
son las promesas ofrecidas por las empresas competidoras (p.10), por su parte, Ros
(2016) indico que se refiere a lo que el usuario espera que suceda en un futuro
respecto de un producto o servicio, tercero, los Niveles de satisfaccidon, para los
autores Kotler y Amstrong (2018), establecieron tres niveles siendo; la insatisfaccion,
refiriendose que la performance del producto no logra superar las perspectivas; el

rendimiento apreciado del producto originado con las perspectivas, y la satisfaccion
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del rendimiento percatado del producto supera las expectativas (p.10), por otro lado,
Ros (2016), lo denomin6 como la desconfirmacion de expectativas, que involucra a la
satisfaccion del usuario, siendo determinada por la diferencia entre sus percepciones
y sus expectativas sobre los atributos del servicio evaluado.

Al referirnos del PNAEQW, es conveniente saber algunas precisiones, es asi,
que con Resolucién de Direccion Ejecutiva N°D000094-2021-MIDIS/PNAEQW-DE
(RDE, 2021) el Programa sustenta sus operaciones en el cumplimiento de la Ley
N°28044 y Ley General de Educacion. El PNAEQW, ha implementado un Sistema de
Gestion de la Calidad, segun lo dispuesto por la Directiva N°004-2015-MIDIS:
Lineamientos para el Desarrollo de SGC en los Programas Sociales del MIDIS,
aprobada con R.M. N°148-2015-MIDIS, cuyo propésito es dirigir la organizacion,
elevando la calidad del servicio alimentario en beneficio de sus usuarias/os (p. 3). En
el Art. 5 del Manual de Operaciones del PNAEQW, aprobado con Resolucion
Ministerial N°283-2017-MIDIS (2017), establece los objetivos del PNAEQW: (1)
asegurar el servicio alimentario a lo largo del afio escolar de los usuarios del programa
en el marco de sus caracteristicas y su lugar de residencia. (2) contribuir a prosperar
la atencién de los usuarios del programa en clases, promoviendo su asistencia y
permanencia. (3) fomentar mejores habitos de alimentacion en los beneficiarios del
programa (p. 3).

Con R.D.E. N°D000094-2021-MIDIS/IPNAEQW-DE (2021), se establece el
Modelo de Cogestion que plantea el PNAEQW, describiéndose que el servicio
alimentario se desarrolla en tres (3) etapas: primero, La Planificacion del Menu Escolar,
segundo, Proceso Compras y Gestion del Servicio Alimentario. La Unidad de
Organizacion de las Prestaciones, conduce la etapa de planificacién del menu; la
misma que fue aprobada con R.D.E. N°D000222-2020-MIDIS/PNAEQW-DE, en la
etapa de la planificacion del menu escolar se establece los productos a adquirir y la
preparacion del menu escolar, de acuerdo al juicio profesional de los trabajadores del
PNAEQW u expertos contratados (p. 11).

Las especificaciones técnicas de los alimentos del PNAEQW aprobada con
R.D.E. N°D000288-2020-MIDIS/PNAEQW-DE (2020), son lineamientos que provienen

de la normativa nacional e internacional, estableciendo exigencias y pautas a ser
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aplicados por el proveedor para asegurar la calidad e inocuidad de los alimentos (p.
2).

MODELO OPERACIONAL

CESTION

DEL SERVICIO
ALIMENTARIO

PROCESO
DE COMPRA

PLANIFICACION ~n

DEL MENU ESCOLAR (ﬁ)

5

" CAE |

Se encarga de la progvama;n)n y Se encarga de la seleccion de Se encarga de la recepcion, verificacion
organizacién del servicio alimentario proveedores, suscripcion de y distribucién de los alimentos,
contratos y pago.

Figura 1. Modelo de Cogestion del PNAEQW
Nota: RDE N°D000094-2021-MIDIS/PNAEQW-DE (2021)

Con R.D.E. N°D000395-2020-MIDIS/IPNAEQW-DE (2020), se consintié el
protocolo de supervision y liberacion de alimentos en los Establecimientos de
proveedoras/es del PNAEQW, teniendo como objetivo verificar el cumplimiento de la
normativa sanitaria vigente y las exigencias descritas por el programa, referido a la
verificacion de las condiciones sanitarias a lo largo de la cadena alimentaria realizado
por los proveedores, asegurando también la calidad e inocuidad de los alimentos que
se elabora como también los que se almacenan, que posteriormente seran distribuidas
a todas las Instituciones Educativas (IIEE) beneficiarias, por ello es conveniente
conocer los siguientes conceptos que acontece al PNAEQW, la cual esta relacionado
a: (a) inocuidad de alimentos, se conceptualiza como la garantia que tienen los

alimentos y que no provocaran dafo al cliente cuando sean consumidos, (b) alimentos
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liberados, son todos los alimentos que han sido evaluados por el personal del
PNAEQW, durante la supervision y liberacion de alimentos, siendo el resultado de la
evaluacion con el calificativo de conforme, (c) evaluacion de las caracteristicas
organolépticas de alimentos, es la verificacion de las caracteristicas organolépticas de
un alimento (aspecto, sabor, color, olor, textura) mediante los sentidos a un nimero de
muestras representativas de un lote, (d) buenas précticas de manufactura, es la
agrupacion de practicas idoneas, cuya observancia garantiza la calidad sanitaria e
inocuidad de los alimentos y bebidas, (e) proveedores, son las personas naturales o
juridicas, con vinculo contractual con el PNAEQW, los proveedores son los
responsables de la adquisicion de insumos, materia prima, productos industrializados,
elaboracion de alimentos, almacenamiento de productos terminados o
industrializados, distribucién de los alimentos a las IIEE; todas las actividades que
desarrolla el proveedor son monitoreadas insitu a través del personal operativo del
PNAEQW (pp. 7-12). Por su parte Evans y Lindsay (2008) definieron a la (f) calidad
como la conformidad con las especificaciones técnicas (p.14), (g) tablas de alimentos
y especificaciones técnicas para la modalidad productos, contienen precisiones de
cumplimiento obligatorio para los proveedores del servicio alimentario de la modalidad
productos, orientadas a optimizar el gusto e ingesta de los alimentos por parte de los
beneficiarios del PNAEQW, (h) modalidad de atencion: son las opciones de atencion
del servicio alimentario que el PNAEQW proporciona a las IIEE. publicas que integran
su alcance, teniendo 2 modalidades, siendo raciones y productos (R.D.E. N°D000222-
2020-MIDIS/PNAEQW-DE, 2020, pp. 7-10), (i) servicio alimentario, definido por
Romero, Riva y Benites (2016), describiendo como la participacion de varios actores
(personal del PNAEQW, proveedor del PNAEQW, personal de la IIEE y de Entidades
publicas), cuya intervencion tienen un impacto en la calidad del servicio y en el
aprendizaje de los nifios, el servicio alimentario busca un correcto balance entre dos
tipos de productos perecibles y no perecibles, que a su vez dichos productos tienen

gue brindar aporte nutricional a beneficio de los usuarios (pp. 36-38).
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.  METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio de investigacion

La investigacién tuvo un paradigma positivista, segun lo establecido por Bernal (2006)
quien menciond que todo entendimiento cientifico debe encomendarse a la
comprobacién logica experimental (p. 42), asimismo, fue de enfoque cuantitativo,
porque tuvo un tratamiento de datos, a través de la estadistica, con la intencion de dar
respuesta a la problematica de la investigacion, probar la hipotesis formulada, asi
como también la medicién e interpretacion de las variables de estudio (Naupas, Mejia,
Novoa, Villagémez 2014, p. 97).

El tipo de investigacion fue basica, por que servirh como base o continuacion
para otros estudios de investigacion (Naupas et al., 2014, p. 91). El disefio de
investigacion fue no experimental, observandose las situaciones ya establecidas, es
asi que la variable independiente se dio y no fue posible manipularlas, al igual que sus
efectos, éste tipo de estudio no son inducidas por el investigador tal y como lo
mencionaron Herndndez y Mendoza (2018, p.176). También fue transversal, debido a
gue se recogiod la informacion en un momento y tiempo determinado (Hernandez y
Mendoza, 2018, p.176). El estudio fue de tipo descriptivo, eligiendo una determinada
situacién, con la que fue complementada con multiples conceptos de la misma, a fin
de proyectar lo que se pretendid investigar, siendo el propdsito también analizar los
datos recolectados (Hernandez et al., 2018, p.108). Y explicativo-causal porque el
interés fue responder por la causa y efecto de la variable, tal y como lo manifesté
Hernandez et al., (2018, p.112). De igual manera, el método fue hipotético — deductivo,
debido a que se busco establecer la verdad o falsedad del planteamiento de estudio,

conjeturando las conclusiones con los datos recabados (Bernal, 2006, p. 56).

3.2. Variables y operacionalizacion

Variable

Son las caracteristicas visuales, conductuales, comportamientos de un objeto,
individuo, grupos o instituciones, que representan medidas que cambian a través de

una transicion progresiva en un tiempo determinado (Bernal, 2006, p. 56).
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La variable independiente para el presente trabajo fue calidad de servicio,
siendo definida conceptualmente por los autores Cronin y Taylor (1992), en la cual
manifestaron que se relaciona con la percepcion evaluativa del rendimiento de las
cualidades del servicio, es lo que el cliente disfruta del servicio prestado. Asimismo,
dijeron que se trata de una construccion tedrica multifacética que marca la diferencia
involucrando a lo anhelado de los clientes y sus sensaciones del bien percibido, y
siendo medida como una actitud. (pp. 55-58). En cuanto a la definicion operacional, se
relaciono a las 5 dimensiones, tales como: Fiabilidad, Seguridad, elementos tangibles,
empatia, y la capacidad de respuesta. Aplicandose un instrumento de 22 items (ver
anexo 2).

Por otro lado se tuvo como variable dependiente a satisfaccion, cuya definicion
conceptual, se baso segun lo manifestado por Kotler y Amstrong (2018), que a su vez
indicaron que se trata de un conjunto de emociones de agrado o rechazo que obtiene
un usuario, asi como también el rendimiento percibido de un bien o servicio, que cubre
con las expectativas del usuario, asimismo, mencionan que la clave para el éxito es
disefiar y producir productos que cumplan las expectativas de los usuarios,
manifestaron también que es conveniente evaluar la satisfaccion o insatisfaccion de
los usuarios, con el objetivo de rectificar las operaciones productivas o estrategias de
servicio (p. 13). La definicion operacional const6 en 3 dimensiones o elementos, tales
como: rendimiento percibido, expectativas y los niveles de satisfaccion. AplicAndose

un instrumento de 22 items (ver anexo 2).

Operacionalizacion

Es un proceso légico, conceptual y operacional que implica cambiar o descomponer
las variables de estudio, a fin de interpretar sus caracteristicas (Naupas et al., 2014, p.
191).

3.3. Poblacién, muestra, muestreo, unidad de analisis
Poblacion: Segun Hernandez et al. (2018), lo definieron como el conjunto de
situaciones que coinciden en una serie de distinciones (p.199). La poblacion de la

presente investigacién estuvo compuesta por 619 padres de familia de los usuarios del
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PNAEQW que estudian en el nivel primaria de la Institucion educativa N°20190
Republica de Chile ubicado en Jirén Tacna 185 — 187 del distrito de San Vicente de
Cariete - Lima, perteneciente a la UGEL N°08 Cariete. Los padres de familia viven en
los alrededores de la Institucion Educativa, son de condicion social humilde, cuyo
rango de edad oscila entre los 20 a 65 afios.
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Figura 2. Ubicacion geogréfica de la Institucion Educativa N°20190 Republica de Chile
Nota: Estadistica de la Calidad Educativa (2020)

Criterios de inclusion: Usuarios de la I.LE. N°20190 Republica de Chile regulado en
la RDE N°000014-2021-MIDIS/PNAEQW-DE, padres de familia que conforman el
Comité de Alimentacion Escolar (CAE), docentes, director y sub director de la I.E.
N°20190 Republica de Chile.

Criterios de exclusion: Usuarios que no se encuentran en la RDE N°D000014-2021
MIDIS/PNAEQW-DE y padres de familia del usuario que por propia voluntad no desean
participar, debido a motivos personales.
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Muestra:
Es la poblaciéon de interés, recopilandose datos relevantes, siendo representativa de

la poblacion o universo (Hernandez et al., 2018, p.196).

z2g*N

n:
et(N-1)+ zﬁIEEE

Doénde:

N: Tamafio de la poblacién

02: Varianza de la Poblacién (o utilizar el estimador de la varianza S2)

e: Error de tolerancia (Error maximo tolerado en la estimacion del parametro)

z(a/2): Valor de la distribucién normal, para un nivel de confianza de (1-a)

Valores:

619

0.50
0.05
1.96
0.05

:> n =238

La muestra estuvo conformada por 238 padres de familia.

Muestreo:
Es el acto de elegir un nimero de personas u objetos, siendo éstos representativos al
grupo que pertenecen, a fin de recoger informacién relevante y responder a la

problematica de estudio (Hernandez et al., 2018, p.649). El muestreo empleado fue
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probabilistico aleatorio simple, debido a que todos los componentes de la poblacién
tuvieron la misma probabilidad de ser seleccionados, cuya obtencion fue de manera
aleatoria (Hernandez et al., 2018, pp.200-205).

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

Técnica

Segun Naupas et al. (2014) lo conceptualizé como una agrupacion de reglas que guian
el desarrollo de la investigacion, desde la develacion de los problemas hasta la
experimentacién e integracion de la hipotesis (p. 135). Asimismo, Sanchez, Reyes y
Mejia (2018), lo definieron como medios que sirven al investigador para recabar la
informacion de una realidad basado en su propésito de estudio (p.120). La técnica
empleada fue la encuesta mediante los cuales se recolecto toda la informacion
pertinente en una sola vez. (p. 201).

Instrumentos:

Segun Hernandez et al. (2018) indicé que los instrumentos simbolizan estimaciones
visibles de juicios abstractos, precisd también que un instrumento idéneo es el que
registra informacién que realmente representan a las variables de estudio (p.228). Se
emple6 como instrumento al cuestionario, consistiendo en un listado de preguntas, en

relacion a las variables de estudio (p.251).
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Tabla 1

Ficha técnica del Instrumento

Medicién de la variable independiente y dependiente: Calidad de servicio y Satisfaccion

Técnica
Modalidad
Instrumento
Autora / Afio
Adaptado

Zona de aplicacion

Duracion

Suministro

Poblacién

Tamafo de muestra
Muestreo

Consta de

variable independiente
Calidad de Servicio
Evalta

Dimensiones

Escala de Likert

Resultado

Encuesta

Electrénico (online)

Cuestionario

Beatriz Amanda Manrique La Rosa / 2018
Ronald Eduardo Chavez Rivera

Aplicado en la IE. N°20190 Republica de Chile ubicado en Jiron
Tacna 185 — 187 del distrito de San Vicente de Cariete - Lima
30 minutos

Individual
619
238
Probabilistico Aleatorio Simple
22 items
variable dependiente

Satisfaccion

5 dimensiones Evalta 3 dimensiones
Fiabilidad, Seguridad, = Dimensiones Rendimiento
Elementos tangibles, percibido,

Empatia y Capacidad Expectativas y Niveles

de respuesta de satisfaccion

(1) Nunca, (2) Casi nunca (3) A veces (4) Casi siempre y (5) Siempre
Inadecuado (22-50) Resultado
Regular (51-88)

Adecuado (89-110)

Insatisfecho (22-50)
Poco Satisfecho (51-
88)

Satisfecho (89-110)

Nota: Ficha Técnica adaptada (2021)

Validez
Se sustenta en el grado de medicion de la variable de estudio, es decir se logra cuando

el instrumento empleado indica la idea abstracta en relacién a sus indicadores,
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asimismo, que puedan inferir conclusiones a partir de los resultados adquiridos
(Hernandez et al., 2018, p.229). Se empleo la validez de contenido, fundamentandose
en buscar consistencia técnica con el propdsito de estudio y el marco teorico, a través

del juicio de expertos.

Tabla 2
Resultados de opinion de Expertos de los instrumentos calidad de servicio y

satisfaccion

Experto Nombres y Apellidos Especialidad Opinién
1 Dr. Ulises Cérdova Garcia Metoddlogo Suficiente
2 Dr. Genebrardo Mejia Montenegro Tematico Suficiente
3 Dra. Mirtha Lisbeth Sanchez Farias Tematico Suficiente

Nota: Certificado de validez de juicio de expertos (2021)

Confiabilidad

Referido al grado en que se puede obtener resultados fiables, consistentes,
coherentes, iguales, incluso si se aplica repetidamente a la misma muestra (Hernandez
et al., 2018, p.228). Para identificar el grado de confiabilidad de los instrumentos se
empleo el coeficiente de Alfa de Cronbach, de acuerdo al modelo de George y Mallery
(1995).

Tabla 3
Intervalo y categoria de la confiabilidad del coeficiente de Alfa de Cronbach
Intervalo Categoria
Por debajo de 0.50 No aceptable
De 0.51 a 0.60 Pobre
Entre 0.61y 0.70 Aceptable
De 0.71a0.80 Muy Aceptable
De 0.81 a 0.90 Bueno
De0.91a1.0 Excelente

Nota: George y Mallery (1995)
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Se desarroll6 un piloto con 20 padres de familia, consecuentemente se obtuvo

la siguiente informacion:

Tabla 4
Confiabilidad de las variables de estudio
Variable Alfa de Cronbach N° elementos
Calidad de servicio 0.975 22
Satisfaccion 0.960 22

Nota: Analisis estadistico SPSS_V 25 (2021)

De acuerdo a los resultados, el indice de confiabilidad fue de 0.975 y 0.960 para
las 2 variables de estudio, calidad de servicio y satisfaccion respectivamente. Lo cual

indica que el instrumento presentd excelente confiabilidad.

3.5. Procedimientos

Antes de emprender el presente estudio de investigacion me comunique con la
directora Carmen Gloria Yactayo Cama de la Institucion Educativa N°20190 Republica
de Chile, para comentarle sobre la investigacion y a su vez solicitarle el permiso
respectivo, dandome su venia. Previo al procedimiento de recojo de la informacion se
hizo formal el permiso mediante Carta P. 0166-2021-UCV-VA-EPG-F01/J.

Debido a la coyuntura que actualmente traviesa nuestro pais y todo el mundo
(pandemia por el Covid-19), la recopilacion de datos fue de manera electronica,
empleandose para ello herramientas informaticas (google forms) generando un link de
acceso a las encuestas planteadas, el propésito de la investigacién fue determinar la
incidencia de la calidad de servicio en la satisfaccion de los padres de familia de los
usuarios del PNAEQW, provenientes de la N°20190 Republica de Chile, a partir de sus
percepciones o expectativas, para ello se empled la técnica de la encuesta usando
cuestionarios para las 2 variables de estudio.

Mediante una comunicacion continua y asertiva (a través de herramientas
informaticas como Whats App, audios, llamadas telefonicas) con la directora de la
N°20190 Republica de Chile, se explicd las instrucciones del desarrollo de las

encuestas, enfatizando que la misma seria anénima y confidencial. Con los datos
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recabados fueron procesados mediante el software SPSS V25, a fin de conseguir un

analisis estadistico y con ello contribuir en la generacion de las conclusiones.

3.6. Metodo de analisis de datos

La finalidad fue procesar los datos recopilados mediante un programa computacional,
usandose para la presente investigacion el software SPSS V25, que, a través de las
238 encuestas realizadas, valio para ejercer la estadistica descriptiva, la cual tuvo
como propasito principal de procesar, extractar, sintetizar y examinar la distribucion de
las puntuaciones recabadas de las variables de estudio y sus dimensiones, a travées
de tablas, cuadros, graficos estadisticos. Asimismo, se emple6 la estadistica
inferencial, cuya finalidad fue probar la hipétesis planteada, encontrar la significancia
de los resultados estadisticos de la muestra representativa, para asi inferirlos a toda
la poblacion, de la cual proviene dicha muestra. Posteriormente se uso la regresion

logistica ordinal para realizar el tratamiento de las variables de estudio.

3.7. Aspectos éticos

Se conto con la autorizacion de la Institucion Educativa N°20190 Republica de Chile,
para realizar el estudio de investigacion. Asimismo, los instrumentos para las 2
variables de estudio, cada una poseen sus respectivas validaciones establecidos por
el juicio de expertos. Con respecto a la informacién recopilada correspondié a la
muestra seleccionada segun el numeral 3.3 de la presente investigacion, que a su vez
fue analizada de manera correcta sin adulteraciones, es preciso indicar que la
investigacién conté también con el consentimiento de los padres de familia de los
usuarios para la ejecucion de los cuestionarios, la misma que fue establecida a través
de la Directora de la Institucion Educativa, en esa misma linea se inform6 a los
encuestados que la informacion proporcionada tiene caracter de confidencialidad,
explicando también que el presente estudio sera publicado, salvaguardando el

anonimato de todos los encuestados.
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V. RESULTADOS

4.1 Resultados descriptivos
Tabla 5

Frecuencias descriptivas de la variable independiente: Calidad de servicio y sus

dimensiones
Calidadde . iqad Seguridad  T€MENtOS ppatia - Capacidad
servicio tangibles de
Nivel respuesta
n % n % n % n % n % n %

Inadecuado 48 202 51 214 49 206 48 202 47 19.7 56 23.5
Regular 45 189 81 340 41 17.2 51 214 32 134 52 21.8
Adecuado 145 609 106 445 148 622 139 584 159 66.8 130 54.6
Total 238 100 238 100 238 100 238 100 238 100 238 100

Nota: Analisis estadistico SPSS_V 25 (2021)

Variable independiente: Calidad de servicio
80

70

66.8
60.9 62.2 o
60 : 54.6
50 44.5
30
23.
20286 21.4 206 20.21.4 o 1.8

20 13.4
10

0

Calidad de D1: Fiabilidad D2: Seguridad D3: Elementos D4: Empatia  D5: Capacidad
servicio tangibles de respuesta

m [nadecuado
Regular

Figura 3. Niveles de la variable Calidad de servicio y sus dimensiones

De los resultados obtenidos de la tabla 5, se observo una mayor frecuencia en el nivel

adecuado para la calidad de servicio obteniendo un 60.9% de los 238 padres de
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familia. Con respecto a las dimensiones se visualizo algo parecido, sobresaliendo entre
todas las dimensiones a empatia con un 66.8%, seguido de seguridad quien tuvo un
62.2%, continuando con elementos tangibles con 58.4%, por su parte capacidad de
respuesta tuvo un 54.6% y con una frecuencia menor fue fiabilidad que arrojo un
44.5%.

Tabla 6

Frecuencias descriptivas de la variable dependiente: Satisfaccién y sus dimensiones

. L. Rendimiento Expectativa N|yeles q,e
Satisfaccion satisfaccion
Nivel Percibido

n % n % n % n %
Insatisfecho 54 22.7 50 21.0 82 345 47 19.7
Poco satisfecho 99 41.6 37 15.5 87 36.6 115 48.3
Satisfecho 85 35.7 151 63.4 69 29.0 76 31.9
Total 238 100 238 100 238 100 238 100

Nota: Analisis estadistico SPSS_V 25 (2021)

Variable dependiente: Satisfaccién

7 63.4
60
48.3
50
41.6
40 35.7 345 36.6
: 31.9
20 29
22.7
21 19.7
20 15.5
; I I I
0
Satisfaccion D1: Rendimiento D2: Expectativas D3: Niveles de
percibido satisfaccion
m [nsatisfecho mPoco satisfecho m Satisfecho

Figura 4. Niveles de la variable Satisfaccion y sus dimensiones

De los resultados obtenidos de la tabla 6, se observé una mayor frecuencia en el nivel

poco satisfecho para la satisfaccion obteniendo un 41.6% de los 238 encuestados. Con
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respecto a las dimensiones los resultados fueron fluctuando de nivel, destacando el
rendimiento percibido quien tuvo un 63.4% con una categoria de satisfecho, seguido
de niveles de satisfaccion con un 48.3% con un nivel de poco satisfecho al igual que

la dimension expectativa, pero con una frecuencia menor teniendo un 36.6%.

4.2. Analisis inferencial

Nivel de significancia:

Es de "a=0.05" que corresponde a un nivel de confianza del 95%.
Regla de decision:

Si p_valor < 0.05, rechazar HO; Si p_valor = 0.05, aceptar HO

Hipotesis general

HO. No existe incidencia significativa de la calidad de servicio en la satisfaccion de los
padres de familia del PNAE QW en la I.E. N°20190, San Vicente de Cairiete, Lima
2021.

H1. Existe incidencia significativa de la calidad de servicio en la satisfaccion de los
padres de familia del PNAE QW en la I.LE. N°20190, San Vicente de Cafiete, Lima
2021.

Tabla 7

Prueba de regresion logistica ordinal de hipétesis general

Informacién de ajuste de los modelos

Modelo Logaritmo de la Chi- gl Sig  Pseudo R-cuadrado
verosimilitud -2 cuadrado

Solo Interseccion 162.798 Coxy Snell 445
] Nagelkerke .505

Final 22.527 140.270 2 .000
McFadden .276

Nota: Funcion de enlace: Logit

De los resultados obtenidos, reflejados en la tabla 7, de acuerdo a la informacion de

ajuste de los modelos, se pudo indicar un nivel de significancia 0.000 menor a 0.05
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deduciendo que se rechazo la hipétesis nula y se acepto la hipétesis alterna. En cuanto
ala prueba logistica se observé que es significativa (x> =140.270; p <0.05). En relacion
al Pseudo R-cuadrado en el indice de Nagelkerke fue de 0.505 (50.5%),

interpretandose que la calidad de servicio incidié en un 50.5% sobre la satisfaccion.

Hipotesis especifica 1

HO. No existe incidencia significativa de la calidad de servicio en el rendimiento
percibido de los padres de familia del PNAE QW en la I.E. N°20190, San Vicente de
Cafiete, Lima 2021.

H1. Existe incidencia significativa de la calidad de servicio en el rendimiento percibido
de los padres de familia del PNAE QW en la I.LE. N°20190, San Vicente de Caiiete,
Lima 2021.

Tabla 8

Prueba de regresién logistica ordinal de hipotesis especifica 1

Informacién de ajuste de los modelos

Modelo Logaritmo de la Chi- Gl Sig  Pseudo R-cuadrado
verosimilitud -2 cuadrado

Solo Interseccion 174.667 Coxy Snell 455
) Nagelkerke 544

Final 30.297 144.370 2 .000
McFadden .335

Nota: Funcién de enlace: Logit

De los resultados obtenidos, reflejados en la tabla 8, de acuerdo a la informacion de
ajuste de los modelos, se pudo indicar un nivel de significancia 0.000 menor a 0.05
deduciendo que se rechazo la hipotesis nula y se acepto la hipétesis alterna. En cuanto
a la prueba logistica se observo que es significativa (x?> =144.370; p <0.05). En relacion
al Pseudo R-cuadrado en el indice de Nagelkerke fue de 0.544 (54.4%),
interpretdndose que la calidad de servicio incidié en un 54.4% sobre el rendimiento

percibido.
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Hipotesis especifica 2

HO. No existe incidencia significativa de la calidad de servicio en las expectativas de
los padres de familia del PNAE QW en la I.LE. N°20190, San Vicente de Cafiete, Lima
2021.

H1. Existe incidencia significativa de la calidad de servicio en las expectativas de los
padres de familia del PNAE QW en la I.E. N°20190, San Vicente de Caifiete, Lima
2021.

Tabla 9

Prueba de regresion logistica ordinal de hipoétesis especifica 2

Informacién de ajuste de los modelos

Modelo Logaritmo de la Chi- gl Sig  Pseudo R-cuadrado
verosimilitud -2 cuadrado

Solo Interseccién 114.078 Coxy Snell 316
_ Nagelkerke .356

Final 23.658 90.420 2 .000
McFadden 174

Nota: Funcion de enlace: Logit

De los resultados obtenidos, reflejados en la tabla 9, de acuerdo a la informacién de
ajuste de los modelos, se pudo indicar un nivel de significancia 0.000 menor a 0.05
deduciendo que se rechazo la hipotesis nula y se acept6 la hipétesis alterna. En cuanto
a la prueba logistica se observé que es significativa (x? =90.420; p <0.05). En relacién
al Pseudo R-cuadrado en el indice de Nagelkerke fue de 0.356 (35.6%),
interpretandose que la calidad de servicio incidié en un 35.6% sobre las expectativas.

Hipotesis especifica 3

HO. No existe incidencia significativa de la calidad de servicio en los niveles de
satisfaccion de los padres de familia del PNAE QW en la I.LE. N°20190, San Vicente de
Cariete, Lima 2021.
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H1. Existe incidencia significativa de la calidad de servicio en los niveles de
satisfaccion de los padres de familia del PNAE QW en la |.LE. N°20190, San Vicente de
Cafiete, Lima 2021.

Tabla 10
Prueba de regresion logistica ordinal de hipotesis especifica 3

Informacién de ajuste de los modelos

Modelo Logaritmo de la Chi- gl Sig  Pseudo R-cuadrado
verosimilitud -2 cuadrado
Solo Interseccion 188.853 Cox y Snell 512
_ Nagelkerke .586
Final 18.105 170.748 2 .000
McFadden .346

Nota: Funcién de enlace: Logit

De los resultados obtenidos, reflejados en la tabla 10, de acuerdo a la informacién de
ajuste de los modelos, se pudo indicar un nivel de significancia 0.000 menor a 0.05
deduciendo que se rechazé la hipotesis nula y se acepté la hipotesis alterna. En cuanto
a la prueba logistica se observé que es significativa (x> =170.748; p <0.05). En relacién
al Pseudo R-cuadrado en el indice de Nagelkerke fue de 0.586 (58.6%),
interpretandose que la calidad de servicio incidi6 en un 58.6% sobre los niveles de

satisfaccion.
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V.  DISCUSION

Teniendo en cuenta la hipotesis general, la cual se evidencié en la informacion de
ajuste de los modelos de la prueba logistica ordinal que fue significativa (x? =140.270;
p <0.05) evidenciandose que se rechazo la hipdtesis nula y se acept6 la hipétesis
alterna. Asimismo, de acuerdo al Pseudo R-cuadrado, se obtuvo un indice de
Nagelkerke de 0.505, indicando que la calidad de servicio incidié en un 50.5% sobre
la satisfaccion de los padres de familia del Programa Nacional de Alimentacion Escolar
Qali Warma (PNAEQW) en la Institucion Educativa (I.E.) N°20190. A su vez la variable
independiente tuvo un nivel adecuado con 60.9%, mientras que la variable
dependiente presentd un nivel poco satisfecho con 41.6%. La calidad de servicio para
gue sea aceptado debe reunir multiples propiedades con la intencidén de coincidir con
los requisitos del usuario consumidor, es asi la explicacion al nivel adecuado obtenido,
de la variable independiente, sobre lo descrito, guardan relacion con el estudio de
Carmo, Villar, Bicalho, Miguel, Schwartzman y Nogueira (2021), en la que manifestaron
gue la aceptacion de la calidad de servicio del programa de alimentaciéon de su pais
se baso en el tipo y estado de los alimentos entregados, primando el modo natural,
frescura de los alimentos, acompafiado de una alimentacion sana.

En cuanto al nivel de poco satisfecho que presentoé la variable dependiente, se
puede relacionar con la diversificacion de exigencias de la unidad muestral; en tal
sentido el PNAEQW tendria que adoptar ciertas medidas para producir un producto o
servicio homogéneo, que sea del agrado para todos sus beneficiarios, sobre lo
mencionado se puede relacionar por lo argumentado en el estudio de Nifio, Gamboa
y Serrano (2019), la cual indicaron en su estudio que la mayor satisfacciéon de los
alimentos recepcionados del programa de alimentacion de su pais vino de los usuarios
del estrato socioeconémico bajo y medio bajo. Finalmente, todo lo anterior se sustenta
en la argumentacion brindada por Cronin y Taylor (1992), quienes refirieron a la calidad
de servicio como una percepcion evaluativa, de una medicion de lo que se ofrece, de
la aceptacion y disfrute de los usuarios en relacion a un bien o servicio adquirido. Por
su parte Kotler y Amstrong (2018), mencionaron que para lograr la satisfacciéon de los

usuarios deben disefiar y producir productos que cumplan las expectativas y la
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satisfaccion de éstos, asimismo, manifestaron que es pertinente evaluar la satisfaccion
de los usuarios, con el proposito de alinear las operaciones productivas.

Respecto a la hipotesis especifica 1, la cual se evidencid en la informacién de
ajuste de los modelos de la prueba logistica ordinal que fue significativa (x? =144.370;
p <0.05) evidencidndose que se rechazo la hipotesis nula y se aceptd la hipétesis
alterna. Asimismo, de acuerdo al Pseudo R-cuadrado, se obtuvo un indice de
Nagelkerke de 0.544, indicando que la calidad de servicio incidié en un 54.4% sobre
el rendimiento percibido de los padres de familia del PNAEQW en la Institucion
Educativa N°20190. Asimismo, la variable independiente tuvo un nivel adecuado con
60.9%, mientras que la dimensidn rendimiento percibido presentd un nivel satisfecho
con 63.4%.

En cuanto al nivel de satisfecho para la primera dimensién rendimiento percibido
se interpreta como la respuesta mayoritaria y aceptacion de los padres de familia frente
a los indicadores descritos en el Anexo 2 y la informacion recabada en el instrumento
del Anexo 3 relacionadas a las propiedades sensoriales del alimento, asi como
también de las condiciones de lugar de entrega de los alimentos del PNAEQW,
evidentemente el resultado obtenido actda como una sinergia, con la participacion del
programa brindando productos de calidad y de gran aceptacién complementandose
con las instalaciones favorables que brinda la Institucion Educativa en la cual se
conlleva la recepcién y entrega de los alimentos, dichos resultados se confrontan y se
relacionan con los recabados por Sagastegui (2019), quien obtuvo un nivel de
totalmente satisfecho, para su primera y tercera dimensién, concluyendo en su
investigacion que los usuarios del PNAEQW del distrito de Caceres a nivel de
dimensiones se encuentran totalmente satisfechos; esto nos indicaria que en la
Institucién Educativa N°20190 se estarian logrando de forma positiva las exigencias
de los padres de familia, segun el reporte obtenido. En ese sentido y desde el punto
de vista de los autores Kotler y Amstrong (2018), describieron al rendimiento percibido
como la expresion favorable o no, al momento de consumir el producto o hacer uso
del servicio, de la misma forma Ros (2016), manifest6 como la diversificacion de
opiniones que los usuarios refieren a las propiedades, caracteristicas de un bien o

servicio, con la intencion de probar su finalidad.
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En relacion a la hipotesis especifica 2, la cual se evidencio en la informacion de
ajuste de los modelos de la prueba logistica ordinal que fue significativa (x> =90.420;
p <0.05) evidenciandose que se rechazo la hipotesis nula y se acepto la hipotesis
alterna. Asimismo, de acuerdo al Pseudo R-cuadrado, se obtuvo un indice de
Nagelkerke de 0.356, indicando que la calidad de servicio incidié en un 35.6% sobre
las expectativas de los padres de familia del PNAEQW en la I.E. N°20190. Por otro
lado, la variable independiente tuvo un nivel adecuado con 60.9%, mientras que la
dimensién expectativa se considerd en un nivel poco satisfecho con 36.6%.

Con lo manifestado en el parrafo precedente, en relacién al nivel obtenido poco
satisfecho para la segunda dimension expectativa se explica como la respuesta a los
indicadores que se plasmé en el Anexo 2 y la informacion recabada en el instrumento
del Anexo 3 para dicha dimension se interpreta como la cobertura media de lo
esperado por los padres de familia en cuanto a cantidad de alimentos, servicio
alimentario y respuesta a quejas, es preciso indicar que la muestra evaluada tiene una
inclinacidbn marcada en decir que la cantidad y el peso de los alimentos que recibe no
son suficientes, primando en este indicador la cantidad por la calidad. Con lo que
respecta al servicio alimentario se obtuvo una respuesta contundente que los padres
de familia no participan de reuniones o capacitaciones que brinda el PNAEQW, asi
como también no hacen uso de la linea de atencion gratuita, respecto a respuesta de
qguejas, por consiguiente para estos 2 ultimos indicadores habria que profundizar si
dichas respuestas se deben a la inejecucion de atencién del PNAEQW o se deben al
desinterés, falta de tiempo o desconocimiento por parte de los padres, ahora bien de
donde provenga la deficiencia, esta claro que se necesita reforzar y promover la
participacion activa tanto del programa como de los padres de familia; siendo éstos
resultados parecidos a lo reportado en la investigacion de Manrique (2018), quien
obtuvo un nivel de medianamente satisfecho para su tercera y cuarta dimension. Por
el contrario, se visualizé en lo descrito por Sagastegui (2019), quien obtuvo mejores
resultados siendo de un nivel totalmente satisfecho, para su tercera y cuarta
dimensién, argumentando que los usuarios se encuentran encantados por el alto nivel
de servicio que brinda el PNAEQW. En lo relacionado a la teoria, los autores Kotler y

Amstrong (2018), refirieron a la expectativa como la ilusion de los usuarios por obtener
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un producto que cubra sus pretensiones, de igual modo indicé que se trata de
promesas ofertadas por las Entidades.

En relacion a la hipétesis especifica 3, la cual se evidencio en la informacion de
ajuste de los modelos de la prueba logistica ordinal que fue significativa (x? =170.748;
p <0.05) evidencidndose que se rechazé la hipotesis nula y se acepto la hipétesis
alterna. Asimismo, de acuerdo al Pseudo R-cuadrado, se obtuvo un indice de
Nagelkerke de 0.586, indicando que la calidad de servicio incidié en un 58.6% sobre
los niveles de satisfaccion de los padres de familia del PNAEQW en la I.E. N°20190.
Por otro lado, la variable independiente tuvo un nivel adecuado con 60.9%, mientras
que la dimensién niveles de satisfaccion presentd un nivel poco satisfecho con 48.3%.

Dicho lo anterior, al nivel obtenido poco satisfecho para la tercera dimension,
niveles de satisfaccion, se explica como la respuesta a los indicadores que se plasmé
en el Anexo 2 y la informacion recabada en el instrumento del Anexo 3 para dicha
dimension se interpreta como la satisfaccion media de los padres de familia en cuanto
a inocuidad y calidad de alimentos, habria que decir también que un sector minusculo
se adjudic6 un nivel insatisfecho con 19.7% y que por tratarse de indicadores en la
cual recae el desempenfio y el propdésito de ser del PNAEQW, se deberia evaluar ciertos
lineamientos a fin de reforzar sus procesos, con la intencidn de obtener la satisfaccion
completa, siendo éstos resultados contrarios a lo reportado por Sagastegui (2019),
quien obtuvo mejores resultados, teniendo un nivel de totalmente satisfecho, para su
segunda y tercera dimensién, finalizando que los usuarios se encuentran encantados
por el alto nivel de servicio que brinda el PNAEQW. En lo relacionado a la teoria, Ros
(2016), manifestd a la dimensién de estudio como la diferencia entre las percepciones

y expectativas que el usuario proyecta en relacion al servicio evaluado.
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VI.

CONCLUSIONES

Primera:

Se determind que la calidad de servicio incide en un 50.5% en la satisfaccion
de los padres de familia del PNAE QW en la I.E. N°20190, San Vicente de
Cafiete, Lima 2021, esto quedo indicado por el nivel de significancia 0.000
menor a 0.05. Asimismo, quedd demostrado por la prueba logistica de contraste

de verosimilitud, donde se observé que es significativa (x> =140.270; p <0.05).

Segunda:

Se determind que la calidad de servicio incide en un 54.4% en el rendimiento
percibido de los padres de familia del PNAE QW enla |.E. N°20190, San Vicente
de Cafiete, Lima 2021, esto quedd indicado por el nivel de significancia 0.000
menor a 0.05. Asimismo, quedd demostrado por la prueba logistica de contraste

de verosimilitud donde se observé que es significativa (x2 =144.370; p <0.05).

Tercera:

Se ha logrado determinar que la calidad de servicio incide en un 35.6% sobre
las expectativas de los padres de familia del PNAE QW en la I.E. N°20190, San
Vicente de Cafiete, Lima 2021, esto quedo indicado por el nivel de significancia
0.000 menor a 0.05. Asimismo, qued6 demostrado por la prueba logistica de
contraste de verosimilitud donde se observé que es significativa (x? =90.420; p
<0.05).

Cuarta:

Se ha logrado determinar que la calidad de servicio incide en un 58.6% sobre
los niveles de satisfaccion de los padres de familia del PNAE QW en la I.E.
N°20190, San Vicente de Cafiete, Lima 2021, esto quedo indicado por el nivel
de significancia 0.000 menor a 0.05. Asimismo, quedd demostrado por la prueba
logistica de contraste de verosimilitud donde se observoé que es significativa (x?
=170.748; p <0.05).
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VII.

RECOMENDACIONES

A los altos directivos de las Instituciones Educativas

Primera:

En merito a la calidad de servicio se recomienda seguir conservando las
condiciones higiénicas de las instalaciones que sirve de almacenamiento
provisional y reparto de alimentos, es importante continuar con esos buenos
habitos practicados por el personal CAE de contar con la indumentaria idonea
y limpia, asimismo adoptar dicho personal debe adoptar una vigilancia
permanente en verificar el correcto uso y limpieza de la indumentaria de los
operadores del proveedor del PNAEQW. En lo que respecta a la satisfaccion es
preciso la intervencién de la Institucion Educativa a través del director,
docentes, de incentivar la participacion de los padres de familia a las reuniones
de fortalecimiento que dicta el PNAEQW, seria conveniente que los miembros
responsables de la Institucién educativa en coordinacion con representantes
del PNAEQW realicen una programacion anual de capacitaciones, que aborden
temas como diferenciar la calidad de alimentos por la cantidad de alimentos,
debido a que un porcentaje significativo de encuestados manifesté que la
cantidad de alimentos que entrega el PNAEQW no es suficiente.

Segunda:

Es importante que la Institucion educativa solicite adiestramiento basico en
relacion a la evaluacion sensorial de alimentos para el personal (CAE)
involucrado, con el propdsito de tener una actitud vigilante a cualquier
inconveniente que pueda presentar los alimentos, a su vez es conveniente que
se conserve los registros de entrada y salida de productos a fin de contribuir
con la trazabilidad de alimentos, y que sirvan para un mejor monitoreo a futuras

situaciones adversas.

Tercera:

Se propone fortalecer la gestion de comunicacion a traves cartillas informativas,

folletos y que los mismos tengan una frecuencia de renovacion, con la intencion
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que la informacion sea actualizada. Asimismo, se sugiere que a través de los
representantes de la Institucion Educativa realice periédicamente encuestas de

satisfaccion a la poblacion beneficiaria.

Cuarta:
Se recomienda impartir a su poblacién estudiantil que el lavado de manos sea
de caracter obligatorio antes del consumo de los alimentos, en el mismo
contexto se propone que dentro de los gastos fijos que tiene la Institucion
Educativa se considere la compra de los implementos o materiales basicos
(agua, jabon, alcohol, dispositivo o material para el secado de manos), con la
finalidad que el aprovisionamiento de dichos materiales sea constante y que los

usuarios - estudiantes puedan realizar correctamente el lavado de manos.
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ANEXOS

Anexo 1: Matriz de consistencia

Titulo: Calidad de servicio en la satisfaccion de padres de familia del Programa Nacional de Alimentacion Escolar Qali Warma, Lima 2021

Autor:

Ronald Eduardo Chavez Rivera

Problema
Problema General:

¢Cudl es la incidencia de la
calidad de servicio en la
satisfaccién de los padres de
familia del Programa Nacional
de Alimentacion Escolar Qali

Warma en la |Institucion
Educativa  N°20190, San
Vicente de Cafiete, Lima
2021?

Problemas Especificos:
Problema especifico 1

¢Cudl es la incidencia de la
calidad de servicio en el
rendimiento percibido de los
padres de familia del Programa
Nacional de Alimentacion
Escolar Qali Warma en la
Institucion Educativa N°20190,
San Vicente de Cariete, Lima
20217

Problema especifico 2

¢Cudl es la incidencia de la
calidad de servicio en las
expectativas de los padres de
familia del Programa Nacional
de Alimentacion Escolar Qali
Warma en la |Instituciéon
Educativa  N°20190, San

Objetivos
Objetivo general:

Determinar la incidencia de
la calidad de servicio en la
satisfaccion de los padres de
familia del Programa
Nacional de Alimentacion
Escolar Qali Warma en la
Institucion Educativa
N°20190, San Vicente de
Cafiete, Lima 2021.

Objetivos especificos:
Objetivo especifico 1

Determinar la incidencia de
la calidad de servicio en el
rendimiento percibido de los
padres de familia del
Programa  Nacional de
Alimentacion Escolar Qali
Warma en la Institucion
Educativa N°20190, San
Vicente de Carfete, Lima
2021.

Objetivo especifico 2

Determinar la incidencia de
la calidad de servicio en las
expectativas de los padres
de familia del Programa
Nacional de Alimentacion
Escolar Qali Warma en la

Hipotesis
Hipdtesis general:

Existe incidencia significativa
de la calidad de servicio en la
satisfaccién de los padres de
familia del Programa Nacional
de Alimentacion Escolar Qali
Warma en la Institucién
Educativa N°20190, San
Vicente de Cafiete, Lima 2021.

Hipotesis especificas:
Hipotesis especifica 1

Existe incidencia significativa
de la calidad de servicio en el
rendimiento percibido de los
padres de familia del Programa
Nacional de  Alimentacion
Escolar Qali Warma en la
Institucion Educativa N°20190,
San Vicente de Cafiete, Lima
2021.

Hipotesis especifica 2

Existe incidencia significativa
de la calidad de servicio en las
expectativas de los padres de
familia del Programa Nacional
de Alimentacion Escolar Qali
Warma en la |Institucién

Variables e indicadores

Variable independiente: Calidad de servicio

Dimensiones Indicadores items Esca_la_ 'de Niveles y
medicién rangos
1.-Fiabilidad - Garantia Escala de
- Exactitud 1,2,3,4 L!ke_rt con los
siguientes
i niveles de
2.-Seguridad - Confianza respuesta: Inadecuado
- Equidad 5,6,7,8 22-50
(1) Nunca
- Regular
3.-Elementos Tangibles - Instalaciones (2) Casi nunca 51-88
- Apariencia personal
9,10,11,12, 13, A
- Segregacion de | 14, 15 (&) A veces Aggcffg °
residuos solidos (4) Casi
4.-Empatia - Horario y fechas de siempre
atencion (5) Siempre
- Cordialidad 16, 17,18, 19
- Compromiso
5.-Capacidad de - Atencién de reclamos 2091
respuesta - Rapi 21,
apidez 5
Variable dependiente: Satisfaccion
Dimensiones Indicadores items Escala de Niveles y
medicion rangos
1.- Rendimiento Escala de Insatisfecho
percibido - Propiedades Likert con los 22-50
sensoriales 1,2,3,45,6,7 siguientes




Vicente de Cafiete, Lima | Institucion Educativa | Educativa  N°20190, San - Condiciones del lugar niveles de Poco
2021? N°20190, San Vicente de | Vicente de Cafiete, Lima 2021. de entrega de respuesta: satisfecho 51-
Caﬁete, Lima 2021. alimentos 88
Problema especifico 3 (1) Nunca
) o ) Objetivo especifico 3 o » ) Satisfecho 89-
g,C_uaI es la |nC|Qe_nC|a de la Hipodtesis especifica 3 2.- Expectativas (2) Casi nunca 110
calidad de servicio en los | Determinar la incidencia de _ o o - Cantidad de | 8,9,10,11,12,13,
niveles de satisfaccién de los | |a calidad de servicio en los | Existe incidencia significativa alimentos 14, 15, 16 (3) A veces
padres de familia del Programa | niveles de satisfaccion de los | de la calidad de servicio en los oo . 2) Casi
Nacional de Alimentacion | padres de familia del | niveles de satisfaccion de los - Servicio allmenta.rlo (4) Casi
Escolar Qali Warma en la | Programa Nacional de | padres de familia del Programa - Respuesta a quejas siempre
Institucion Educativa N°20190, | Alimentacion Escolar Qali | Nacional ~de  Alimentacion [ 3 - Niveles de (5) Siempre
San Vicente de Cafiete, Lima Warma_ en la Instituciéon Esc_olar_, Qali Wgrmao en la satisfaccion - Alimentos inocuos 17,18,19,20,
2021? Educativa N°20190, San | Institucion Educativa N°20190, . 21, 22
Vicente de Cafiete, Lima | San Vicente de Cafiete, Lima - Calidad  de los
2021. 2021. alimentos
Nivel - disefio de Poblacion y muestra Técnicas e instrumentos Estadistica a utilizar

investigacion

Variable independiente: Calidad de servicio
Nivel:

Descriptivo-explicativo-causal Poblacién:
619 padres de familia

Técnicas: Encuesta
Instrumentos: Cuestionario
Autor: Beatriz Amanda Manrique La Rosa (2018)

DESCRIPTIVA: Se elaboré graficos de barras por
variables y dimensiones.

Disefio: . 4 ;

No experimental-transversal Tipo de muestreo: ngptzegdzol por: Ronald Eduardo Chavez Rivera Se us6 el software SPSS V25.

Método: SPi:\?l;?eblllstlco aleatorio Mon,ito‘reo: Se aplicaré a los padres de familia de los usuarios de la IE N°20190 | ge elaboraron tablas de distribucion de frecuencias
Hipotético-deductivo Republica de Chile por variables y dimensiones.

Ambito de Aplicacion: Distrito de San Vicente - Cafiete - Lima

Tamafio de muestra: Forma de Administracion: Electrénico a través de un link (google forms).

Tipo de investigacion: 238 padres de familia
basica Variable dependiente: Satisfaccion INFERENCIAL: Para la prueba de hipétesis se utilizé
Paradigma: Técnicas: Encuesta la prueba de regresion lineal.
positivista Instrumentos: Cuestionario
Autor: Beatriz Amanda Manrique La Rosa (2018)
Enfoque: Adaptado por: Ronald Eduardo Chavez Rivera
cuantitativo Afo: 2021

Monitoreo: Se aplicara a los padres de familia de los usuarios de la IE N°20190
Republica de Chile

Ambito de Aplicacion: Distrito de San Vicente — Cafiete - Lima

Forma de Administracion: Electrénico a través de un link (google forms)




Operacionalizacion de la variable calidad de servicio

Anexo 2: Matriz de operacionalizacion de las variables

Dimensiones Indicadores items Escalade Medicién Niveles
rangos
Fiabilidad - Garantia Del 01 al Escala de Likert, con
- Exactitud 04 IQS siguientes
niveles de
Seguridad - Confianza Del 05 al respuesta:
. Inadecuado
- Equidad 08 (22-50)
Elementos - Instalaciones Del 09 al 1. Nunca
tangibles - Apariencia personal 15 ; Regular
9 p p 2. Casinunca (51-88)
- Segregacion de residuos
s6lidos 3. Aveces Adecuado
) _ 4. Casi siempre (89-110)
Empatia - Horario y fechas de Del 16 al _
atencion. 19 5. Siempre
- Cordialidad
- Compromiso
Capacidad de - Atencién de reclamos Del 20 al
respuesta - Rapidez 22
Nota: Teoria relacionada a la variable (2021)
Operacionalizacién de la variable Satisfaccion
Dimensiones Indicadores items Escalade Medicién Niveles
rangos
Rendimiento - Propiedades sensoriales  Del 01 al Escalade Likert, con
percibido - Condiciones del lugar de 07 lr?iieles &gwentg:
entrega de alimentos respuesta: Insatisfecho
(22-50)
- Cantidad de alimentos Del 08 al 1. Nunca Poco
Expectativas - Servicio alimentario 16 2 Casi nunca s?gif_zg)]o
- Respuesta a quejas
3. Aveces Satisfecho
. . _ 4. Casisiempre (89-110)
Niveles de - Alimentos inocuos. Del 17 al _
Satisfaccion - Calidad de los alimentos. 22 5. Siempre

Nota: Teoria relacionada a la variable (2021)



Anexo 3: Instrumentos de recoleccion de informacion

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CUESTIONARIO SOBRE CALIDAD DE SERVICIO

Estimado padre de familia, este cuestionario tiene como objetivo conocer su opinion
sobre la Calidad de servicio del Programa Nacional de Alimentacion Escolar Qali Warma
en la Institucién Educativa N° 20190 Republica de Chile.

Agradecer por anticipado su intervencion y participacion, esta demas decir que los
resultados del presente estudio de investigacién aportaran en la mejora continua del
Programa Nacional de Alimentacion Escolar Qali Warma. La informacién que nos
brindara es muy importante, por ello le solicito que sea sincero al escribir sus respuestas,
asi como también la informacién recabada sera tratada de forma confidencial y anénima.
Datos:

Sexo: Edad:

Indicaciones:

El cuestionario contiene 22 preguntas, cada una de ella cuenta con 5 opciones de
respuestas (del 1 al 5). Se recomienda leer con mucha atencién cada pregunta, luego
seleccione su respuesta, la cual Ud. considere correcta.

A continuacion, se detalla las 5 opciones de respuesta:

1 2 3 4

NUNCA CASI NUNCA A VECES CASI SIEMPRE SIEMPRE

NO

DESCRIPCION VALORACION

DIMENSION: FIABILIDAD 1] 2

3

4

5

INDICADOR: Garantia y Exactitud

El Programa Nacional de Alimentacién Escolar Qali Warma garantiza la

01 > T . -
atencion del servicio alimentario en todo el afio escolar.

Conoce los alimentos brindados por el Programa Nacional de Alimentacion

02 | ; 4
Escolar Qali Warma, y lo revisa antes de ser consumido.

Los alimentos que brinda el Programa Nacional de Alimentacion Escolar

03 Qali Warma, son seguros y confiables.

Es suficiente la cantidad de alimentos entregado por el Programa Nacional

04 de Alimentacion Escolar Qali Warma.

DIMENSION: SEGURIDAD VALORACION

INDICADOR: Confianza y Equidad




05

Los alimentos que recepciona, se encuentran con los empaques limpios.

06 | Los alimentos que recepciona, te genera confianza de salubridad.
07 | El personal responsable de entregarte los alimentos le genera confianza.
08 Durante las actividades de entrega de los alimentos a los usuarios, esto se

desarrolla en igualdad de trato para todos.

DIMENSION: ELEMENTOS TANGIBLES

VALORACION
INDICADOR: Instalaciones
09 Las instalaciones donde acude a recibir sus alimentos se encuentran
limpios.
10 Las instalaciones cuentan con cartillas informativas o afiches, la cual le
informan sobre todo el accionar del servicio alimentario.
11 Percibe usted que los alimentos donde son almacenados, son los
adecuados.
INDICADOR: Apariencia personal
12 Se evidencia limpieza en la indumentaria del personal que entrega los
alimentos.
13 El personal de entrega de alimentos usa de manera correcta los equipos de
proteccion personal (gorrito, mascarilla, indumentaria, entre otros).
INDICADOR: Segregacion de residuos solidos
14 En las instalaciones de la institucién educativa visualizas tachos en buenas
condiciones
15 _En Ig institucion educativa visualizas tachos que contienen bolsas en su
interior.
DIMENSION: EMPATIA VALORACION
INDICADOR: Horario y fechas de atencién
16 La institucidn cuenta con horario y fecha de atencion para el recojo de los
alimentos.
INDICADOR: Cordialidad y Compromiso
17 En la institucion educativa recibe un trato cordial de parte del personal que
le entrega los alimentos.
18 En la institucion educativa, el personal que le entrega los alimentos emplea
un lenguaje entendible.
19 Percibe usted que el Programa de Alimentacion Escolar Qali Warma se
encuentra comprometido con la salud de los usuarios beneficiados.
DIMENSION: CAPACIDAD DE RESPUESTA VALORACION

INDICADOR: Atencién de reclamos

20

Durante las actividades de recojo de alimentos, el trabajador del Programa
de Alimentacion Escolar Qali Warma atiende sus dudas, reclamos de
manera eficiente.

21

En caso faltase alimentos y el perjudicado es usted, la respuesta o la
reposicion del alimento se realiza de manera inmediata.

INDICADOR: Rapidez

22

Est& de acuerdo con el tiempo de espera para recoger los alimentos en la
institucion educativa.

Muchas gracias




UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CUESTIONARIO SOBRE SATISFACCION

Estimado padre de familia, este cuestionario tiene como objetivo conocer su opinién
sobre la satisfaccion del servicio alimentar

io del Programa Nacional de Alimentacion Escolar Qali Warma en la Institucion
Educativa N° 20190 Republica de Chile.

Agradecer por anticipado su intervencion y participacion, esta demas decir que los
resultados del presente estudio de investigacion aportaran en la mejora continua del
Programa Nacional de Alimentacion Escolar Qali Warma. La informacién que nos
brindara es muy importante, por ello le solicito que sea sincero al escribir sus respuestas,
asi como también la informacion recabada seré tratada de forma confidencial y anénima.
Datos:

Sexo: Edad:

Indicaciones:

El cuestionario contiene 22 preguntas, cada una de ella cuenta con 5 opciones de
respuestas (del 1 al 5). Se recomienda leer con mucha atencién cada pregunta, luego
seleccione su respuesta, la cual Ud. considere correcta.

A continuacion, se detalla las 5 opciones de respuesta:

1 2 3 4 5
NUNCA CASI NUNCA A VECES CASI SIEMPRE SIEMPRE
DESCRlPC|ON VALORACION
N DIMENSION: RENDIMIENTO PERCIBIDO 11213]4l5
INDICADOR: Propiedades sensoriales
01 | El olor de los alimentos recepcionados son adecuados.
02 | El sabor de los alimentos recepcionados son agradables.
03 | El aspecto de los alimentos recepcionados son adecuados.
04 | Latextura de los alimentos recepcionados son adecuados.
05 Los alimentos que brinda el Programa de Alimentacion Escolar Qali Warma,
son del agrado del estudiante.
INDICADOR: Condiciones del lugar de entrega de alimentos
06 Considera usted que el lugar de recepcion de los alimentos es
suficientemente amplio y seguro.
07 El lugar de entrega cuenta con todos los implementos necesarios para
realizar una entrega de alimentos idonea.
DIMENSION: EXPECTATIVAS VALORACION
INDICADOR: Cantidad de alimentos




08

Considera usted que la cantidad de alimentos recibidos son suficientes.

Considera usted que el peso (expresado en gramos, kilogramos, litros,

09 entre otros) de los alimentos recibidos son suficientes.
INDICADOR: Servicio alimentario
10 Se siente satisfecho por el servicio alimentario brindado por el Programa de

Alimentacién Escolar Qali Warma.

Se siente satisfecho con la variedad de alimentos que brinda el Programa

11 de Alimentacién Escolar Qali Warma.

12 Siente que los alimentos brindados por el Programa de AIime_ntacién
Escolar Qali Warma, contribuyen para un buen desarrollo del estudiante.

13 Los alimentos que brinda el Prqgrama de Alimentacic')rj Escolar Qali Warma
son saludables y generan confianza para ser consumidos.

14 Considera usted que eI_ Progra_ma de AIimentapic’)n Escolar Qali Warma ha
mejorado su servicio alimentario, en comparacion a otros afnos.
Ha participado de alguna reunién o capacitacion del servicio alimentario

15 | brindado por los profesionales del Programa de Alimentacién Escolar Qali

Warma.

INDICADOR: Respuesta a quejas

16

Se ha comunicado a través de la linea de atencién gratuita (0800-20-600)
del Programa de Alimentacién Escolar Qali Warma, para realizar algun
reclamo o queja por el servicio.

DIMENSION: NIVELES DE SATISFACCION

VALORACIO

N

INDICADOR: Alimentos inocuos

17

Considera usted que los alimentos brindados por el Programa de
Alimentacion Escolar Qali Warma, son elaborados con altos niveles de
salubridad, asegurando la inocuidad alimentaria.

18

Verifica la fecha de vencimiento y demas informaciéon pertinente en la
etiqueta de los alimentos, antes de consumirlos.

19

Antes del consumo de los alimentos, el usuario beneficiario se lava
correctamente las manos.

20

Los alimentos brindados por el Programa de Alimentacion Escolar Qali
Warma, han presentado alguna descomposiciéon o contaminacion.

INDICADOR: Calidad de los alimentos

21

Los alimentos del Programa de Alimentacion Escolar Qali Warma,
presentan abolladuras, deterioro en su envase.

22

La calidad de los alimentos que ofrece el Programa de Alimentacion Escolar
Qali Warma satisface las necesidades del estudiante.

Muchas gracias




Anexo 4: Certificados de validacion del contenido de instrumentos

—
l UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

“Calidad de servicio en la satisfaccion de padres de familia del Programa Nacional de Alimentacion Escolar Qali Warma, Lima 20217

Certificado de validez de contenido del instrumento que mide la variable: Calidad de servicio

No. DIMENSIONES / items
Primera Dimension: Fiabilidad Pertinancls’ |Relevancla® | Clarkdad’ 5 :
Ell No 8l No ] Ho Ugerencias
| El Programa Nacional de Alimentacion Escolar Qali Warma garantiza la atencion del
servicio alimentario en fodo el afio escolar. X X X
, | Cenoce los alimentos brindados por el Programa Nacional de Alimentacion Escolar Qali
Warma, y lo revisa antes de ser consumido. X X X
5 | Los alimentos que brinda el Programa Nacional de Alimentacion Escolar Qali Warma,
son sequros y confiables. X X X
o | B8 suficiente la cantidad de alimentos entregado por el Programa Nacional de
Alimentacion Escolar Qali Warma. X X X
Segunda Dimension; Seguridad e e I e
El No E] No ] Mo
5 | Los alimentos que recepciona, se encuentran con los empagques limpios.
X X X
¢ | Los alimentos que recepciona, te genera confianza de salubridad.
X X X
; | El personal responsable de entregarte los alimentos le genera confianza.
X X X
2 Durante las actividades de entrega de los alimentos a los usuarios, esto se desarrolla en
igualdad de trato para todos. X X X
Tercera Dimension: Elementos tangibles Pertinancia’ | Relevancis’ | Claridad’ :
Sugerencias
k| o 8l No 3l Ho
o | Las instalaciones donde acude a recibir sus alimentos se encueniran limpios.
X X X
w0 | Las instalaciones cuentan con cartillas informativas o afiches, la cual le informan sobre
todo el accionar del servicio alimentario. X X X
44 | Percibe usted que los alimentos donde son almacenados, son los adecuados.
X X X
12 | Se evidencia limpieza en la indumentaria del personal que entrega los alimentos.
X X X
1z | El personal de entrega de alimentos usa de manera correcta los equipos de proteccion
personal (gorrite, mascarilla, indumentaria, entre otros). X X X
4 | Enlas instalaciones de la institucion educativa visualizas tachos en buenas condiciones
X X X
45 | Enlainstitucién educativa visualizas tachos que contienen bolsas en su interior.
X X X
Cuarta Dimension: Empatia Pertinencle’ | Relevances'| Claridad® .
Sugerencias
3l Mo | ¥ | No | 8 | Ho
16 | La insfitucion cuenta con horario y fecha de atencion para el recojo de los alimentos X X X
;7 | Enlainstitucion educativa recibe un trato cordial de parte del personal que le entrega los
alimentos. X X X
i | Enlainstitucion educativa, el personal que le entrega los alimentos emplea un lenguaje
entendible. X X X
;5 | Percibe usted que el Programa de Alimentacion Escolar Qali Warma se encuentra
comprometido con la salud de los usuarios beneficiados X X X
Quinta Dimension: Capacidad de respuesta Portinoncia! | Relevancis!| Clandad’ | g ooroncias
3l Mo | ¥ | No | 8 | Ho
, | Durante las actividades de recojo de alimentos, el trabajador del Programa de
Alimentacion Escolar Qali Warma atiende sus dudas, reclamos de manera eficiente. X X X
, | En case faltase alimentos y el perjudicado es usted, la respuesta o la reposicion del
alimento se realiza de manera inmediata. X X X
;; | Estd de acuerdo con el tiempo de espera para recoger los alimentos en la insfitucion
educativa. X X X

Nota: Elaborado por el investigador, segin las dimensiones de Evans y Lindsay (2008), adaptado al modelo SERPERF de Cronin y Taylor (1932




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CERTIFICACION DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO: CALIDAD DE SERVICIO

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Existe suficiencia en la informacion

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de comregir [ ] Mo aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador Dr. Céordova Garcia Ulises

Grado académico del juez validador: Doctor en Educacion.

Especialidad del validador: Metodologia de la investigacion cientifica

El Documento Nacional de ldentidad (DNI). 06658910

Lima, 13 de junio del 2021

Observaciones (precisar si hay suficiencia): 8i existe suficiencia

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
*Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension .
especifica del constructo

*Claridad: Se entiende sin dificuliad alguna el enunciado del item, a3 conciso,
exacto y directo

Mota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son
suficientes para medir la dimension

Firma del Juez Validador




i UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

“Calidad de servicio en la satisfaccion de padres de familia del Programa Nacional de Alimentacion Escolar Qalil Warma, Lima 20217

Certificado de validez de contenido del instrumento que mide la variable; Satisfaccion

DIMENSIONES | items

Primera Dimension: Rendimiento percibido [Pertinencia' | Relevancia’| Claridad® )
Si | No| % | No| % | Mo -
; | El'olor de los alimentos recepcionados son adecuados.
X X X
, | El'sabor de los alimentos recepcionados son agradables.
X X X
, | Elaspecto de los alimentos recepcionados son adecuados.
X X X
4 | Latextura de los alimentos recepcionados son adecuados.
X X X
5 Los alimentos que brinda el Programa de Alimentacion Escolar Qali Warma, son del agrado
del estudiante. X X X
. Considera usted que el lugar de recepcion de los alimentos es suficientemente amplio y
5eqguro. X X X
. Ellugar de entrega cuenta con todos los implementos necesarios para realizar una enfrega
de alimentos idénea. X X X
Segunda dimensién: Expectativas Pertinencia’ | Relevancia”| Claridad® :
Sugerencias
Si (Mo | % [ Mo | & | No
5 |Considera usted que la cantidad de alimentos recibidos son suficientes. . . .
. Considera usted que el peso (expresado en gramos, kilogramos, litros, entre ofros) de los
alimentos recibidos son suficientes. X X X
0 Se siente satisfecho por el servicio alimentario brindado por el Programa de Alimentacion
Escolar Qali Warma X X X
" Se siente satisfecho con Ia variedad de alimentos que brinda el Programa de Alimentacion
Escolar Qali Warma. X X X
2 Siente que los alimentos brindados por el Programa de Alimentacion Escolar Qali Warma,
contribuyen para un buen desarrollo del estudiante. X X X
" Los alimentos que brinda el Programa de Alimentacion Escolar Qali Warma son saludables
y generan confianza para ser consumidos. X X X
14 | GONSidera usted que el Programa de Aliment“acic'm Escolar Qali Warma ha mejorado su
servicio alimentario, en comparacion a otros anos. X X X
Ha participado de alguna reunion o capacitacion del servicio alimentario brindado por los
15 . - - .
profesionales del Programa de Alimentacion Escolar Qali Warma. X X X
1 | 5€ ha comunicado a través delalineade atgncién gratuita (0800-20-600) del Programa de
Alimentacion Escolar Qali Warma, para realizar algun reclamo o0 queja por el servicio. X X X
Tercera dimension: Niveles de satisfaccion [Pertinencia' | Relevangiz®| Claridad® )
Sugerencias
S§i |MNo |5 |[Mo |5 |He
Considera usted que los alimentos brindados por el Programa de Alimentacion Escolar Qali
17 | Warma, son elaborados con altos niveles de salubridad, asegurando la inocuidad | X X X
alimentaria.
" Verifica la fecha de vencimiento y demas informacion pertinente en la efiqueta de los
alimentos, antes de consumirlos. X X X
" Antes del consumo de los alimentos, el usuario beneficiario se lava correctamente las
manos. X X X
" Los alimentos brindados por el' Programa de .ﬂEIimemacién Escolar Qali Warma, han
presentado alguna descomposicion o contaminacion. X X X
’ Los alimentos del Programa de Alimentacion Escolar Qali Warma, presentan abolladuras,
deterioro en su envase. X X X
» La calidad de los alimentos que ofrece el Programa de Alimentacion Escolar Qali Warma
safisface |as necesidades del estudiante. X X X

Nots: Elaborado por el investigador, sequn Kotler y Amafrong (2018)




ﬁ UNIVERSIDAD CEsar VALLEJO

CERTIFICACION DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO: SATISFACCION

Observaciones (precisar si hay suficiencia). Existe suficiencia en la infermacién

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de comregir[ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador Dr. Cordova Garcia Ulises

Grado académico del juez validador: Doctor en Educacion.

Especialidad del validador: Metodologia de la investigacion cientifica

El Documento Macional de ldentidad (DNI1): 06658910

Lima, 13 de junio del 2021

Observaciones (precizar si hay suficiencia). Si existe la suficiencia

1Pertinencia: El item cormresponde al concepio tedrico formulado. ‘
*Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension
especifica del constructo

*Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, Firma del Juez alidador
exacto y directo

Nota: Suficiendia, se dice suficiencia cuando los items planteados son
suficientes para medir la dimension




]
| UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

“Calidad de servicio en la safisfaccion de padres de familia del Programa Nacional de Alimentacion Escolar Qall Warma, Lima 20217

Certificado de validez de contenido del instrumento que mide la variable: Calidad de servicio

No. DIMENSIONES ! items
Primera Dimension: Fiabilidad Pertinencla’ |Relevancie’ | Clarldad® Sug
L Ho 8l No &l Ho
, | El Programa Nacional de Alimentacion Escolar Qali Warma garantiza la atencion del . _
servicio alimentario en fodo el afio escolar. o A Y
) Conoce los alimentos brindados por el Programa Nacional de Alimentacidn Escolar Qali . _
Warma, y lo revisa antes de ser consumido. A A Y
, | Los alimentos que brinda el Programa Nacional de Alimentacion Escolar Qali Warma, . _
son seguros y confiables. i A Y
A Es suficiente la cantidad de alimentos entregado por el Programa Nacional de . _
Alimentacién Escolar Qali Warma. Y y il
Segunda Dimensidn: Seguridad Pertinencla’ | Relevancls’ | Claridad’ Sug
3 Ho 3l No 2l No
5 Los alimentos que recepciona, se encuentran con los empaques limpios.
Y | 4
6 Los alimentos que recepciona, te genera confianza de salubridad.
‘\' ¥ "\
. El personal responsable de entregarte los alimentos le genera confianza.
Y | 4
o | Durante as actividades de entrega de los alimentos a los usuarios, esto se desarrolla en . _
igualdad de trato para todos. \ A Y
Tercera Dimension: Elementos tangibles Pertinencla’ | Relevancle® | - Claridac® Sug
3 Ho gl No 2l No
5 Las instalaciones donde acude a recibir sus alimentos se encuentran limpios.
N Y 4
;o | L2s instalaciones cuentan con cartillas informativas o afiches, la cual le informan sobre . _
todo el accionar del servicio alimentaric. \ y Y
" Percibe usted que los alimentos donde son almacenados, son los adecuados.
A Y A
" Se evidencia limpieza en la indumentaria del personal que entrega los alimentos.
Y ¥ 4
" El personal de entrega de alimentos usa de manera correcta los equipos de proteccidn . .
personal (gorrito, mascarilla, indumentaria, entre otros). y y W
" En las instalaciones de la institucién educativa visualizas tachos en buenas condiciones
\' ¥ *\
5 En la institucién educativa visualizas tachos que contienen bolsas en su interior.
\\' ¥ *\
Cuarta Dimension: Empatia Pertinencla’ | Relavancls’| Claridad’ :
Sugerencias
8 Mo [ 8 No i | No
16 | La institucidn cuenta con horario y fecha de atencion para el recojo de los alimentos \ ' N
- Ep la institucion educativa recibe un trato cordial de parte del personal que le entrega los . .
alimentos. A y y
. En la institucidn educativa, el personal que le entrega los alimentos emplea un lenguaje . .
entendible. \ y i
19 | Percibe usted que el Programa de Alimentacion Escolar Qali Warma se encuentra . .
comprometido con la salud de los usuarios beneficiados y y 4
Quinta Dimension: Capacidad de respuesta Pernencla' | Relovancla®|  Claridad’ | g oo iae
8l N £l No 5 No
20 Durante las actividades de recojo de alimentos, el trabajador del Programa de . .
Alimentacion Escolar Qali Warma atiende sus dudas, reclamos de manera eficiente. Y | A
’ En caso faltase alimentos y el perjudicado es usted, la respuesta o la reposicidn del . .
alimento se realiza de manera inmediata. A y y
- Esta de acuerdo con el tiempo de espera para recoger los alimentos en la institucidn . .
educativa. \ y i

Nota: Elaborado por el investigador, segin las dimensiones de Evans y Lindsay (2008), adaptado al modelo SERPERF de Gronin y Taylor {1992)




ﬁ UNIVERSIDAD CeEsAR VALLEJO

CERETIFICACTON DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO DE LA VARTABLE CALIDAD DE SEEVICTO

Observaciones (precisar s1 hay suficiencia): 51 es aplicable

Opinidn de aplicabilidad:  Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos v nombres del juez validador Dr.: Mejia Montenegro Genebrardo

Grado académico del juez validador: Doctor. Gestion v Ciencias de la Educacion. Economista
Especialidad del validador: Docente tematico

El Documento Nacional de Identidad (DINI): 09797698
Lima, 31de mavo del 2021

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si

'Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formuladao.
Relevancia: Bl item 25 apropiado para representar al componente o dimension

esper,iﬁc:a del constructo Genebra rchT-ef;;uq ontenegro
IClaridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, i
exacto y directo DMI.: 09797698

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son
suficientes para medir la dimension Firma del Juez Validador




\Ii UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

“Calidad de servicio en la satisfaccion de padres de familia del Programa Nacional de Alimentacion Escolar Qali Warma, Lima 2021*

Certificado de validez de contenido del instrumento que mide la variable: Satisfaccion

DIMENSIONES | items

Primera Dimension: Rendimiento percibido [Pertinencia’ | Relevancia’| Claridad®

El olor de los alimentos recepcionados son adecuados.

y V 3
, | Elsabor de los alimentos recepcionados son agradables. . . .
y y 3
, | Elaspecto de los alimentos recepcionados son adecuados. . . .
Y Y 3
s La textura de los alimentos recepcionados son adecuados. . . .
y y 3
5 | Los alimentos que brinda el Programa de Alimentacion Escolar Qall Warma, son delagrado | . .
del estudiante. y Y 4
¢ | Considera usted que el lugar de recepeion de los alimentos es suficientemente amplioy | . .
Sequro. y V 3
; | Ellugar de enfrega cuenta con todos los implementos necesarios para realizar una enfrega | . .
de alimentos idonea. y y 3
Segunda dimension: Expectativas [Pertinencia’ | Relevancia®| Claridad” |

S | No| S | Mo | 5 | Mo

¢ | Considera usted que Ia canfidad de alimentos recibidos son suficientes.

hJ N Y

s Considera usted que el peso (expresade en gramos, kilogramos, litros, entre ofros) de los | . .
alimentos recibidos son suficientes. N L Ll

0 Se siente satisfecho por el servicio alimentario brindado por el Programa de Alimentacion . . .
Escolar Qali Warma Y y y

.y | S siente satisfecho con la variedad de alimentos que brinda el Programa de Alimentacion | | |
Escolar Qali Warma. N N N

12 Sientg que los alimentos brindados por el Pro_grama de Alimentacion Escolar Qali Warma, . . .
confribuyen para un buen desarrollo del estudiante. Y y y

" Los alimentos que brinda el Programa de Alimentacion Escolar Qali Warma son saludables . . .
y generan confianza para ser consumidos. y il y

“ Considera usted que el Pr@grama' de Alimem“acic'm Escolar Qali Warma ha mejorado su | . .
senvicio alimentario, en comparacion a otros anos. 3 A y

5 Ha participado de alguna reunién o capaqitacion del servicio alimentario brindado por los | . .
profesionales del Programa de Alimentacion Escolar Qall Warma. y il y

5 | 5€ ha comunicado a través de la linea de atencion gratuita (0800-20-600) del Programa de | . .
Alimentacion Escolar Qali Warma, para realizar alqun reclamo o queja por &l servicio. y A y

Tercera dimensidn: Niveles de satisfaccion IPertinencia' | Relevancia®| Claridad®

Sugerencias

Considera usted que los alimentos brindados por el Programa de Alimentacion Escolar Qali

17 | Warma, son elaborados con altos niveles de salubridad, asegurando la inocuidad | v y |
alimentaria.

" Verifica la fecha de vencimiento y demas informacion pertinente en la etiqueta de los . . .
alimentos, antes de consumirlos. 3 y y

. Antes del consumo de los alimentos, el usuario beneficiario se lava comrectamente las . . .
manos. y y y

2 Los alimentos brindados por el Programa de Alimentacion Escolar Qali Warma, han
presentado alguna descomposicion o contaminacion. \ \ 3

» Los alimentos del Programa de Alimentacion Escolar Qali Warma, presentan abolladuras, . . .
deterioro en su envase. 4 4 4

2 La calidad de los alimentos que offece el Programa de Alimentacion Escolar Qali Warma | . .
satisface 1as necesidades del estudiante. A 4 4

Nots: Elaborado por el investigador, segin Kotler y Amstrong (2018)
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CERTITICACION DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO DE LA VARIABLE SATISFACCION

Observaciones (precisar si hav suficiencia): Si hay suficiencia

Opmnion de aplicabilidad:  Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos v nombres del juez validador Dr.: Mejia Montenegro Genebrardo

Grado académico del juez validador: Dr. Gestion v Ciencias de la Educacion

Especialidad del validador: Docente tematico

El Documento MNacional de Identidad (DMNI): 00797608
Lima, 31 de mayo del 2021

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si

Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
*Relevancia: El item es apropiado para representar al components o dimension
especifica del consfructo Genesbrardg’Mejia Montenegre

iClaridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, CEL: 1830
exacto y directo DMI.: 09797698

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son

suficientes para medir Ia di =ian Firma del Juez Validador
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' UNIVERSIDAD CesarR VALLEJO

“Calidad de servicio en la satisfaccion de padres de familia del Programa Nacional de Alimentacién Escolar Qali Warma, Lima 20217

Certificado de validez de contenido del instrumento que mide la variable: Calidad de servicio

No. DIMENSIONES | items
Primera Dimension: Fiabilidad Portinencls’ | Relevancle’ | Claridad® Sug
k| No 3l No El N
, | EI Programa Nacional de Alimentacion Escolar Qali Warma garantiza la atencion del _ .
servicio alimentario en todo el afio escolar. N y A
, | Gonoce los alimentos brindados por el Programa Nacional de Alimentacion Escolar Qali _ .
YWarma, y lo revisa antes de ser consumido. i \ A
. Los alimentos que brinda el Programa Nacional de Alimentacion Escolar Qali Warma, _ .
s0n seguros y confiables. N . 4
. Es suficiente la cantidad de alimentos entregado por el Programa Nacional de _ .
Alimentacidn Escolar Qali Warma. W \ Y
Segunda Dimension: Seguridad Pertinencls’ | Relevancla' | Clarldad® Sug
3l Ho 3l No 2l Ho
5 Los alimentos que recepciona, se encuentran con los empaques limpios.
A \ A
6 Los alimentos que recepciona, te genera confianza de salubridad.
Y \ 4
. El personal responsable de entregarte los alimentos le genera confianza.
A \ A
¢ Durante las actividades de entrega de los alimentos a los usuarios, esto se desarrolla en _ .
igualdad de trato para todos. N . 4
Tercera Dimension: Elementos tangibles Pertinencia’ | Relevanclz’ | Claridad’ -
k| Ho ]| No 2l Ho
s Las instalaciones donde acude a recibir sus alimentos se encuentran limpios.
‘\' Y *\
4 | L2 instalaciones cuentan con cartilas informativas o afiches, la cual le informan sobre _ _
todo el accionar del servicio alimentario. o . A
" Percibe usted que los alimentos donde son almacenados, son los adecuados.
‘\' Y *\
2 Se evidencia limpieza en la indumentaria del personal que entrega los alimentos.
‘\' Y "\
@ El personal de: entrega d,a alilmentos usa de manera correcta los equipos de proteccion _ .
personal (gorrito, mascarilla, indumentaria, entre otros). y \ Y
“ En las instalaciones de |a institucion educativa visualizas tachos en buenas condiciones
N \ A
5 En la institucion educativa visualizas tachos que contienen bolsas en su interior.
W ! K
Cuarta Dimension: Empatia Pertinencla’ | Relevanclz®| Claridad® Su
k| Ho 3l No 2l Ho
16 | La institucidn cuenta con horario y fecha de atencidn para el recojo de los alimentos N ‘ y
ﬁ E|j la institucion educativa recibe un trato cordial de parte del personal que le entrega los _ .
alimentos. N \ A
" Enla ir]stituciljn educativa, el personal que le entrega los alimentos emplea un lenguaje _ _
entendible. N v Y
4 | Percibe usted que el Programa de Alimentaciin Escolar Qali Warma se encuentra _ .
comprometido con la salud de los usuarios beneficiados y y A
Quinta Dimension: Capacidad de respuesta Perfinencla’ | Relavancla’| ClMet’ | g ooonciag
L Ho | No &l Ho
, | Durante las actividades de recojo de alimentos, el trabajador del Programa de _ ’ :
Alimentacion Escolar Qali Warma atiende sus dudas, reclamos de manera eficiente. y | Y
’ E|j caso faltasel alimentos y e_l perju.dicade es usted, la respuesta o la reposicion del _ .
alimento se realiza de manera inmediata. N \ A
2 Esta d:a acuerdo con el tiempo de espera para recoger los alimentos en la institucién _ .
educativa. Y v Y

Nota: Elaborado por el investigador, seqin las dimensiones de Evans y Lindsay (2008), adaptado al modelo SERPERF de Cronin|y Taylor (1992)




ﬁ UNIVERSIDAD CeEsAR VALLEJO

CERTIFICACTION DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO DE LA VARTABLE CALIDAD DE SERVICIO

Observaciones (precisar 51 hay suficiencia): 5i hayv suficiencia

Opinidn de aplicabilidad:  Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos v nombres del juez validador Dra.: Sanchez Farias Mirtha Lisbheth

Grado académico del juez validador: Dra. en Derecho

Especialidad del validador: Docente tematico

El Documento Nacional de Identidad (DINT): 25710071

Lima 03 de junio del 2021
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Pertinencia: Bl item coresponde al concepto tedrico formulado.
*Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension Firma del Juez Validador
especifica del constructo

¥laridad: Se enfiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso,
exacto y directo

Mota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son
suficientes para medir la dmension




\Ii UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

“Calidad de servicio en la satisfaccion de padres de familia del Programa Nacional de Alimentacion Escolar Qali Warma, Lima 20217

Certificado de validez de contenido del instrumento que mide la variable: Satisfaccion

DIMENSIONES | items

Primera Dimension: Rendimiento percibido [Pertinencia’ | Relevancia®| Claridad®

El olor de los alimentos recepcionados son adecuados.

y y Y
, | Elsabor de los alimentos recepcionados son agradables. . . .
Y 3 3
5 El aspecto de los alimentos recepcionados son adecuados. . . .
y y 3
4 | L@ textura de los alimentos recepcionados son adecuados. . . .
v y Y
5 Los alimentos que brinda el Programa de Alimentacion Escolar Qali Warma, son del agrado . . .
del estudiante. y y 3
¢ | Considera usted que el lugar de recepcion de los alimentos es suficientemente amplio y | . .
Sequro. y y Y
; Ellugar de entrgga cuenta con fodos los implementos necesarios para realizar una enfrega | . .
de alimentos idonea. Y 3 4
Segunda dimension: Expectativas [Pertinencia’ | Relevancia® Claridad"

S | Mo | S | No| S No

5 |Considera usted que la cantidad de alimentos recibidos son suficientes.

Y y Y

o [Considera usted que el peso (expresado en gramos, kilogramos, liiros, entre otros) de los | . .
alimentos recibidos son suficientes. Y y y

0 Se siente satisfecho por el servicio alimentario brindado por el Programa de Alimentacion . . .
Escolar Qali Warma \ Al \

1y | S siente satisfecho con la variedad de alimentos que brinda el Programa de Alimentacion . . .
Escolar Qali Warma. A A A

12 Sient_e que los alimentos brindados por el Pro_grama de Alimentacion Escolar Qali Warma, . . .
contribuyen para un buen desarrollo del estudiante. al Al Al

" Los alimentos que brinda el Programa de Alimentacion Escolar Qali Warma son saludables . . .
y generan confianza para ser consumidos. y y y

" Considera usted que el ngrama' de Aliment“acic'm Escolar Qali Warma ha mejorado su | . .
Senvicio alimentario, en comparacion a otros anos. Y il i

5 Ha participado de alguna reunién o capaqitacién del servicio alimentario brindado por los | - . .
profesionales del Programa de Alimentacion Escolar Qali Warma. N y y

4 | 5€ ha comunicado a través de Ia linea de atencion gratuita (0800-20-600) del Programa de | . .
Alimentacion Escolar Qali Warma, para realizar algun reclamo o queja por el servicio. Y il il

Tercera dimension: Niveles de satisfaccion IPertinencia’ | Relevanciz’| Claridad® )
. Sugerencias

Considera usted que los alimentos brindados por el Programa de Alimentacion Escolar Qal

17 | Warma, son elaborados con altos niveles de salubridad, asegurando la inocuidad | v | |
alimentaria.

i Verifica Ia fecha de vencimiento y demas informacion pertinente en 1a etiqueta de los . . .
alimentos, antes de consumirlos. y \ y

1 Antes del consumo de los alimentos, el usuario beneficiario se lava correctamente las . . .
manos. y y y

2 Los alimentos brindados por el Programa de Alimentacion Escolar Qali Warma, han
presentado alguna descomposicidn o contaminacion. y y 3

» Los alimentos del Programa de Alimentacion Escolar Qali Warma, presentan abolladuras, . . .
deterioro en su envase. 4 4 4y

2 La calidad de los alimentos que ofrece el Programa de Alimentacién Escolar Qali Warma . . .
satisface 1as necesidades del estudiante. A 4 4

Nots: Elaborado por el investigador, segin Kotler y Amstrong (2018)
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CERTIFICACTON DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO DE LA VARTABLE SATISFACCION

Observaciones (precisar si hay suficiencia): 5i hay suficiencia

Opinion de aplicabilidad:  Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos v nombres del juez validador Dra.: Sanchez Farias Mirtha Lisbeth

Grado académico del juez validador: Dra. en Derecho

Especialidad del validador: Docente tematico

El Documento Nacional de Identidad (DNT): 25710071
Lima, 03 de junio del 2021

Observacionss (precisar si hay suficiencia): Sl p

PAH
"Pertinencia; Bl item corresponde al concepio tedrico formulado.

Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension Firma del Juez Validador
especiiica del constructo

¥Claridad: Se enfiende sin dificultad alguna & enunciado del item, es conciso,
exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son
suficientes para medir la dmension




Anexo 5: Base de datos (prueba de confiabilidad)

PILOTO DE INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

BASE DE DATOS
VARIABLE INDEPENDIENTE: CALIDAD DE SERVICIO

CAPACIDAD

DE
RESPUESTA

22

21

EMPATIA

ELEMENTOS TANGIBLES

10 /11 12|13 | 14|15 (16|17 (18 |19 | 20

9

SEGURIDAD

8

FIABILIDAD

DIMENSIONES

ITEMS
SUJETOS

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20




PILOTO DE INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

BASE DE DATOS
VARIABLE DEPENDIENTE: SATISFACCION

NIVELES DE SATISFACCION

EXPECTATIVAS

10 (11 |12 (13 |14 |15 16 |17 |18 |19 | 20| 21 | 22

9

8

RENDIMIENTO PERCIBIDO

DIMENSIONES

ITEMS
SUJETOS

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20




Anexo 6: Prueba de confiabilidad

% Fiabilidad

Escala: CONFIABILIDAD DE CALIDAD DE SERVICIO

Resumen de procesamiento de

casos
N %
Casos Valido 20 100,0
Excluido® 0 0
Total 20 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en
todas las variables del
procedimiento.

Estadisticas de

fiabilidad
Alfa de N de
Cronbach elementos
975 22

=» Fiabilidad
Escala: SATISFACCION

Resumen de procesamiento de

casos
N %
Casos Valido 20 100,0
Excluido® s} .0
Total 20 100,0

a. La eliminacién por lista se basa en
todas las variables del
procedimiento.

Estadisticas de

fiabilidad
Alfa de N de
Cronbach elementos

960 22




Anexo 7: Base general de datos

BASE DE DATOS
VARIABLE INDEPENDIENTE: CALIDAD DE SERVICIO
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37

38
39
40
41

42

43

44
45

46
47

48
49

50
51

52
53

54
55
56
57
58
59

60
61

62
63

64
65

66
67

68
69

70
71

72

73

74
75

76
77
78
79
80
81




82

83

84
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90
91

92
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94
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172
173
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176
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178
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181

182
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196
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214
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217
218
219
220
221
222
223
224
225
226
227
228
229
230
231
232
233
234
235
236
237
238




BASE DE DATOS
VARIABLE DEPENDIENTE: SATISFACCION

z

NIVELES DE SATISFACCION

EXPECTATIVAS

10 (11 |12 |13 |14 |15 16 |17 | 18 |19 | 20 | 21 | 22

9

8

RENDIMIENTO PERCIBIDO

DIMENSIONES

ITEMS
SUJETOS

7.

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25

26
27
28
29
30
31

32
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36
37

38
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Anexo 8: Pruebas de hipotesis

Hipotesis general

Informacion de ajuste de los modelos

Logaritmo de

la
verosimilitud

Modelo -2 Chi-cuadrado gl Sig.
Sdlo interseccian 162,798
Final 22827 140,270 2 000
Funcian de enlace: Logit.

Bondad de ajuste

Chi-cuadradao gl Sig.
Fearson 1,800 2 387
Desvianza 1,236 538

Funcidn de enlace: Logit.

Pseudo R cuadrado

Coxy Snell A48
Magelkerke 5058
McFadden 2T6

Funcidn de enlace: Logit.

Estimaciones de parametro

Intervalo de confianza al 95%

Limite
Estimacion  Desv. Error - Wald al Sig. Limite inferior superior
Umbral [Satisfaccion=1] -2,651 A06 74,823 000 -3,252 -2,051
[Satisfaccion=2] 310 167 3460 063 -017 637
Uhicacion  [Calidad_de_senvicio=1] -4,786 559 737205 000 -5,883 -3,690
[Calidad_de_senicio=2] 360 335 1,157 282 -, 296 1,015
[Calidad_de_senicio=3] 0

Funcidn de enlace: Logit.

a. Este parametro estd establecido en cero porque s redundante.




Hipotesis especifica 1

Logaritmo de

Informacion de ajuste de los modelos

la
verosimilitud
Modelo -2 Chi-cuadrado al Sig.
Sdlo interseccion 174 667
Final 30,297 144 370 2 oon

Funcidn de enlace: Logit.

Bondad de ajuste

Chi-cuadrado al Sig.
Pearson 12,246 2 o2
Desvianza 10,695 2 005

Funcidn de enlace: Logit.

Pseudo R cuadrado

Coxy Snell 455
Magelkerke Aa4
McFadden 335

Funcidn de enlace: Logit.

Estimaciones de parametro

Intervalo de confianza al 95%

Limite
Estimacion  Desv. Error Wald ol Sig. Limite inferior superior
Umbral [Rendimiento_percibido -3.017 (336 B08a7 0oo -3,675 -2,360
=1]
[Rendimienta_percibido -1.351 205 43,380 000 -1,7583 -949
=
Ubicacion  [Calidad_de_semicio=1] 5,098 565 81,355 0oo -6,206 -3,990
[Calidad_de_semicio=2] -,385 389 a749 323 -1.146 377
[Calidad_de_senvicio=3] 0®

Funcidn de enlace; Logit.

a. Este parametro esta establecido en cero porque es redundante.




Hipotesis especifica 2

Informacion de ajuste de los modelos

Logaritmao de

la
verosimilitud
Maodelo -2 Chi-cuadrado al Sig.
Sdlo interseccidn 114,078
Final 23,658 90,420 2 000

Funcidn de enlace: Logit.

Bondad de ajuste

Chi-cuadrado al Sig.
FPearson g18 2 632
Desvianza 8e6 2 642

Funcidn de enlace: Logit.

Pseudo R cuadrado

Coxy Snell 316
Magelkerke 356
MecFadden 74

Funcidn de enlace: Logit.

Estimaciones de parametro

Intervalo de confianza al 95%

Limite
Estimacion ~ Desv. Emor ~ Wald ql Sig. Limitz inferior superior
Lmbral [Expectativas = 1] -1,268 192 45633 1 000 -1,675 =822
[Expectativas = 2 665 AR 15,180 1 000 Beke)| 1,000
Ubicacidn  [Calidad_de_semicio=1] -3,687 Sad 44320 1 000 4773 -2,602
[Calidad_de_semicio=2] 343 A 114 1 285 - 286 472
[Calidad_de_semvicio=3] 0? . . i

Funcidn de enlace: Logit
a. Este parametro estd establecido en cero porque s redundante.




Hipotesis especifica 3

Logaritmo de

Informacion de ajuste de los modelos

Funcidn de enlace: Logit.

Pseudo R cuadrado

Coxy Snell 512
Magelkerke JGB6
McFadden 346

Funcidn de enlace; Logit.

la
verosimilitud

Madelo -2 Chi-cuadrado al Sig.
Sdlo interseccidn 188853
Final 18,108 170,748 2 0o
Funcidn de enlace: Logit.

Bondad de ajuste

Chi-cuadrado al Sig.
Pearson RIE] 2 847
Desvianza 185 2 R:hR|

Estimaciones de parametro

Intervalo de confianza al 95%

[Calidad_de_senicio=3] 0?

Limite
Estimacion ~ Desv.Eror — Wald al Sia. Limite inferior superior
Umbral [Miveles_de_satisfaccion -3,.834 A1 46,273 000 -4,836 -2,832
=1]
[Miveles_de_satisfaccion 433 169 6,536 011 101 765
=
Ubicacion  [Calidad_de_semicio=1] -5,987 696 74,092 000 -7,351 -4,624
[Calidad_de_senicio=2] 112 342 106 T4 -, 559 782

Funcidn de enlace: Logit.

a. Este parametro esta establecido en cero porgue es redundante.




Anexo 9: Estimaciones de parametros mediante RLO

Calidad de servicio y Satisfaccion

Estimaciones de parametro

Desv. Intervalo de

Estimacion  Error Wald Gl Sig. confianza al 95%

Limite Limite
inferior ~ superior
Umbral [Satisfaccién = 1] -2.651 .306 74.923 1 .000 -3.252 -2.051
[Satisfaccién = 2] .310 167  3.460 1 .063 -.017 .637
Ubicacion [Calidad de servicio=1] -4.786 559 73.205 1 .000 -5.883 -3.690
[Calidad de servicio=2] .360 335 1.157 1 .282 -.296 1.015

[Calidad de servicio=3] 02 0

Nota: Funcién de enlace: Logit.

a. Este parametro estd establecido en cero porque es redundante.

Respecto a la puntuacién Wald, se visualiz6 un valor de 74.923, la cual se

entendio que la calidad de servicio responde favorablemente con la satisfaccion,

cuyo nivel de significancia arrojo un valor de 0.000 < 0.05; representandose

incidencia de forma positiva, entre las dos variables.

Calidad de servicio y rendimiento percibido

Estimaciones de parametro

Desv. Intervalo de
Estimacion  Error Wald gl Sig. confianza al 95%
Limite
Limite  superi
inferior or
Umbral [Rendimiento percibido = -3.017 .336 80.887 1 .000 -3.675 -2.360
1]
[Rendimiento percibido = -1.351 .205 43.380 1 .000 -1.753  .949
2]
Ubicacion [Calidad de servicio =1] -5.098 .565 81.355 1 .000 -6.206 -3.990
[Calidad de servicio =2] .385 .389 979 1 .323 -1.146 377
[Calidad de servicio =3] 02 0

Nota: Funcion de enlace: Logit.

a. Este parametro esté establecido en cero porque es redundante.

Respecto a la puntuacion Wald, se visualizdé un valor de 81.335, la cual se

entendid que la calidad de servicio responde favorablemente con el rendimiento



percibido, cuyo nivel de significancia arrojo un valor de 0.000 < 0.05;

representandose incidencia de forma positiva.

Calidad de servicio y expectativas

Estimaciones de parametro

Desv. Intervalo de

Estimacion  Error Wald gl Sig. confianza al 95%

Limite Limite
inferior  superior
Umbral [Expectativas = 1] -1.299 192  45.633 1 .000 -1.675 -.922
[Expectativas = 2] .665 171 15.180 1 .000 331 1.000
Ubicacion [Calidad de servicio =1] -3.687 554 44.320 1 .000 -4.773 -2.602
[Calidad de servicio =2] .343 321 1.141 1 .285 -.286 972

[Calidad de servicio =3] 02 0

Nota: Funcién de enlace: Logit.

a. Este parametro esta establecido en cero porque es redundante.

Respecto a la puntuaciéon Wald, se visualiz6 un valor de 45.633, la cual se

entendid que

la calidad de servicio responde favorablemente con las

expectativas, cuyo nivel de significancia arrojo un valor de 0.000 < 0.05;

representandose incidencia de forma positiva.

Calidad de servicio y niveles de satisfaccion

Estimaciones de parametro

Desv. Intervalo de
Estimacion  Error Wald gl Sig. confianza al 95%
Limite
Limite  superi
inferior or
Umbral [Niveles de satisfaccion -3.834 511 56.273 1 .000 -4.836 -2.832
= ]_]
[Niveles de satisfaccion 433 .169 6.536 1 .011 101 765
= 2]
Ubicacion [Calidad de servicio =1] -5.987 .696 74.092 1 .000 -7.351 -4.624
[Calidad de servicio =2] 112 .342 .106 1 .744 -559 782
[Calidad de servicio =3] 02 0

Nota: Funcion de enlace: Logit.

a. Este parametro esté establecido en cero porque es redundante.



Respecto a la puntuacion Wald, se visualizé un valor de 74.092, la cual se
entendidé que la calidad de servicio responde favorablemente con los niveles de
satisfaccion, y cuyo nivel de significancia arrojo un valor de 0.000 < 0.05;

representandose incidencia de forma positiva.



Anexo 10: Carta de presentacién institucional

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

“Decenio de [a igualdad de Oportunidades para mujeres y hombres™
“afio del Bicentenario del Perd: 200 afios de Independencia™

Lima, 21 de mayo de 2021
Carta P 0166-2021-UCV-VA-EPG-FOLS)

Lic

CARMEN GLORIA YACTAYD CAMA

DIRECTORA

INSTITUCHON EDUCATIVA 201590 REPUBLICA DE CHILE

De mi mayor consideracidn:

Es grato dirigirme a usted, para presentar a CHAVEZ RIVERA, RONALD EDUARDOD; identificado
Con DM N 44645537 ¥ con codigo de matricula N° 700252501 1; estudiante del programa de MAESTRIA
EM GESTION PUBLICA quien, en &l marco de su tesis conducente a la chtendion de su grade de
MAESTRO, s encuentra desarrollando el trabajo de investigacion titulado:

calidad de servicio en la satisfaccion de padres de familia del Programa Nacional de Alimentacion
Escolar Qali warma, Lima 2021

Con fines de investigacidn académica, solicto a su digna persona otorgar el permiso a nuestro
estudiante, a fin de que pueda obtener informacion, en la institucion que usted representa, que la
permita desarrollar su trabajo de mwvestigacidn. Nuestro estudiante investigador CHAVEZ RIVERA,
ROMALD EDUARDO asume el compromiso de alcanzar a su despacho los resultados de este estudio,
luego de haber finalizado el mismo con ka asesoria de nuestros docentes.

sgradeciendo la gentileza de su atencidn al presente, hago propicia la oportunidad para
expresarle los sentimientos de mi mayor consideracion.

Atentamente

r

¢ LICK FILIAL LIMUA,
CAMFUS LIMA NORTE

Somes la univarsidad de los Flwl@E| =
que quieren salir adelante,
(ucv.edi.pe I8



Anexo 11: Carta de aceptacion institucional

Ministena de Diréccién Recranal de Urydas g8 Cadticn Cdussiva e
Educacitn Educacion de Lima-Pravineiae Local N® 08 Cafiete

"Anio del Bicentenario del Peni: 200 afios de Independencia™

San Vicente, 21 de mayo del 2021.

Dr. CARLOS VENTURO ORBEGOSO

JEFE DE LA ESCUELA DE POSGRADO

UNIVERSIDAD CESAR VALLEIO — CAMPUS LIMA NORTE
PRESENTE.-

De mi consideracion:

Tengo en agrado de dirigirme a Usted, a fin de manifestarle que se le brindara las
facilidades del caso al estudiante Br. Ronald Eduarde Chaver Rivera, identificado con DNI
N*44645537, para la aplicacion del instrumento de estudio titulado: Calidad de servicio en la
satisfaccion de padres de familia del Programa Nacional de Alimentacion Escolar Qali Warma,
Lima 2021, siendo esta institucion Educativa beneficiada en el programa de Qali Warma.

Sin otro en particular, aprovecho esta oportunidad para expresarle los sentimientos de mi
espedal consideracion y estima personal.

Atentamente,

DIRECCION: JR. TACNA N°185-187. URB. CASUARINAS-SAN VICENTE DE CANETE

TELF. 01-%811137




Anexo 12: Captura de pantallazo de reporte del turnitin

RONALD EDUARDO CHAVEZ RIVERA calidad de servicio en la satisfaccién de padres de familia del Programa MNacional de Alimentacion Escolar Qa...

~
UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO 0
] 19 %

rIIESCUELP\ DE POSGRADO
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PROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRIA EN GESTION

PUBLICA 1 repositorio.ucv.edu.pe 10 %

Fuente de Imernet
Calidad de servicio en |a satisfaccidn de padres de familia Eel .-_-l. 2 Entregado a Universida.. 2 %

Programa Nacional de Alimentacion Escolar Qali Warma, Lima 2021 Trabajo del estudiante
Y

TESIS PARA OBTENER FlL GRAND ACADENMICD DF; — 3 cdn_w:vw. gob.pe 1%

R F e Imberne
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4 www.psf.org.pe 1%

@ Fuente de Internet
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Chavez Rivera, Ronald Eduarde [(ORCID: Q000-0005-1440-9375)

5 www.dspace.unitru.ed.. 1%

Fuente de Imernet
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LINE? — IWI_E_S“G%CI_GN: 7 repositorio.unhevaledu.. <7 9

Gestidn de politicas piblicas Fuente de Internet
L 8 www.ugelddtse.gobpe <7 %

2021 Fuente de Imternet



Anexo 13: Cuestionarios elaborados usando la herramienta google forms

Variable independiente Variable dependiente

l

e
j UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CUESTIONARIO SOBRE CALIDAD DE CUESTIONARIO SOBRE SATISFACCION

SERVIC IO Estimado padre de familia, este cuestionario tiene como objetivo conocer su opinién sobre
Iz satisfaccién del servicio alimentario del Programa Nacicnal de Alimentacién Escolar Qali

Estimade padre de familia, este cuestionario tiene como objetivo conocer su opinion sobre Warma en |3 Institucién Educativa NF 20130 Replblica de Chile.

la calidad de servicio del Programa Nacional de Alimentacion Escolar Qali Wermaen la Agradecer por amticipado su intervencién y participacion, esta demés decir que los

Institucién Educativa N° 20190 Repdblica de Chile. resultados del presente estudio de investigacién aportaran en la mejora continua del

Agradecer por anticipado su intervencion y participacién, esta demas decir que los
resultados del presente estudio de investigacidn aportaran en la mejora continua del
Programa Nacional de Alimentacién Escolar Qali Warma. La informacién que nos brindara
es muy importante, por ello le solicito gue sea sincero al escribir sus respuestas, asi como

Programa Nacional de Alimentacién Escolar Qali Warma. La informacién que nos brindard
es muy importante, por ello le solicito gue sea sincero al escribir sus respuestas, asi como
también la informacién recabada serd tratada de forma confidencial y anénima.

también la informacion recabada serd tratada de forma confidencial y anonima. *Obligatorio
*Obligatorio

DATOS PERSONALES
DATOS DEL ENCUESTADO

SEXO™
SEXO*

Tu respuesta

Turespuesta

EDAD*
EDAD "
Tu respuesta
Turespuesta
INDICACIONES INDICACIONES
El cuestionario contiene 22 preguntas, cada una de ella cuenta con 5 opeiones El cuestionario contiene 22 preguntas, cada una de ella cusnta con 5 opciones
de respuestas (del 1al 5). Se recemienda leer con mucha atencién cada de respuestas (del 1 al 5). Se recomienda leer con mucha atencion cada

Pregunta, luego seleccione o marque su respuesta, la cusl Ud. considere pregunta, luege seleccione su respuesta, la cual Ud. considere correcta.

correcta (solo una).

. " A continuacion, se detalla las 5 opciones de respuesta:
A continuacién, se detalla las 5 opcicnes de respuesta: P P!

‘ ] T 3 4 5 1 ] ] ‘ 4 ‘ H
NUNCA CASINUNCA AVECES CAB) SIEMPRE SEWPRE | LLLLY el Ll Ll —
1. El Programa Nacional de Alimentacion Escolar Qali Warma garantiza la atencion 1. H clor de los alimentos recepcionados son adecuados. *
del servicio alimentaric en tode el afio escolar. *
O
[OR
Oe
Oz
oF o
op O+
O Os
2. Concce los alimentos brindades peor el Programa Nacional de Alimentacion 2. El sabor de los alimentos recepcienados son agradables. ™
Escolar QaliWarma, y lo revisa antes de ser consumide. *
O
O
Oz o
O3 o
o O+
Os Os
3. Los alimentos que brinda el Programa Nacional de Alimentacién Escolar Gali 3. El aspecto de los alimentos recepcionados son adecuados. *

Warma, son seguros y confiables. *

O

O 00O
C 00O O0O0



4. Es suficiente |a cantidad de ali por &l Programa Nacional de

g 4. Latextura de los alimentos recepcionados son adecuados. *
Alimentacion Escolar Qali Warma. *

(0N
On 02
02 03
Cs 04
O+ Os
Os

5. Los alimentes que brinda el Programa de Alimentacion Escolar Qali Warma,
son del agrado del estudiante. *

(0N
Oz
O3
O
Os

. . o )
&.Los alimentos que recepei g :"(::l;‘d:;u:e:i que &l lugar peion de los alimer

O 01
Q2 O
O3 0O
O 04
Os Os

7. Ellugar de entrega cuenta con todes losimp
una entrega de alimentes idonea. *

O
(O}
O s
Qs
Os

8. Durante las actividades de entrega de los alimentos a los usuarios, esto se 8. Considera usted que ls cantidad de alimentos recibides son suficientss.
desarrolla en igualdad de trato para todos.

01 O
02 02
03 02
oF, 0+
0s Os

9. Considera usted que el pesa (expresado en gramos, kilogramos, litres, entre

9. lash iones donde acude a recibir sus ali s limpios.*

tros) de los ali recibidos ficientes. ©

O
[OF]
Qs
04
Os




10. Las instalaciones cuentan con cartillas informativas o afiches, la cual le 10. S siente satisfecho por el servicio alimentario brindada per el Programa de
informan sobre todo el accionar del servicie alimentario. * Alimentacion Escolar Gali Warma. *

O1 O
O 02
O3 Os
04 O
Os o

11. Se siente satisfecho con la variedad de alimentes que brinda &l Programa de

1. Percibe usted que los alimentos donde son almacenados, son los adecuades. Alimentacion Escolar Qali Warma, *

On 01
O 02
Os Os
(OF! 04
Os Os

. . 12.Siente que los alimentos brindados por el Programa de Alimentacion Escolar
12. Se evidencia limpieza en la indumentaria del perscnal que entrega los

alimentos. * Qali Warma, contribuyen para un buen desarrolle del estudiante. *
o} o
02 02
O3 Os
04 O+
Os Os

13. El persanal de entrega de alimentos usa de manera correcta los equipos de 13. Los alimentos que brinda el Programa de Alimentacion Escolar Qali Warma

proteccion personal (gorrito, mascarilla, indumentaria, entre otros). * son saludables y generan confianza para ser consumidos.

O O
Oz 02
Os O3
O« or
O s O s

- R . . 14. Congidera usted que el Programa de Alimentacion Escolar Qali Warma ha
14. En las instalaciones de la institucion educativa visualizas tachos en buenas q 9 ; .

X . mejorado su servicio alimentario, en comparacion a otros afios. *
condiciones.

01 01
oF Oz
03 O
04 O+
Os O

15. Ha participado de alguna reunién o capacitacién del servicio alimentario
15. En la institucion educativa visualizas tachos que contienen bolsas ensu

interior.

brindade por los profesionales del Programa de Alimentacion Escolar Qali
Warma. *

O1 01
O2 [OF
O3 O3
O+ ok}
Os Os



16. La institucion cuenta con horario y fecha de atencicn para el recojo delos 16. Se ha comunicado a traves de la linea de atencion gratuita (0800-20-600) del
alimentos. Programa de Alimentacién Escolar Qali Warma, para realizar algin reclamo o
queja por el servicio. ™

01
O

Oz 02
O3 O3
O oy
Os O

17.En la institucion educativa recibe un trato cordial de parte del personal que le 17. Considera usted que los alimentos brindados por el Programa de Alimentacion
entrega los alimentos. * Escolar Qali Warma, son elaborados con altos niveles de salubridad, asegurando

01
02
O3
O
Os

la inecuidad alimentaria. *

O
O
Os
O
Os

18. En la institucion educativa. el personal que e entrega los alimentos emplea un

lenguaje entendible. * 18. Verifica la fecha de vencimiento y demas informacion pertinente enla

O
(O]
Os
O
[OF

etiqueta de los alimentos, antes de consumirlos. ™

[OR!
O
O3
[OK!
Os

19. Percibe usted que el Programa de Alimentacion Escolar Qali Warma se
encuentra comprometida con la salud de los usuarios beneficiados. * 1%, Antes del consumo de los alimentos. &l usuario beneficiario se lava
correctamente las manos.

[OR!
O
O3
[OK!
Os

O
(O]
O3
O
Os

20. Durante las actividades de recojo de alimentos, el trabajador del Programa de
Alimentacicn Escolar Qali Warma atiende sus dudas, reclamos de manera 20. Los alimentos brindados por el Programa de Alimentacicn Escolar Qali

eficiente. * Warma, han presentado alguna descomposicion o contaminacién.
O} O
Oz 02
O3 Qs
O 04
Os Os

21.En caso faltase alimentos y el perjudicado es usted, larespuesta o la 21. Los alimentes del Programa de Alimentacion Escolar Qali Warma, presentan

reposicion del alimento se realiza de manera inmediata. * abolladuras, deterioro en su envase. *
O O
(OF: O
(OF [
O 4 O 4
Os Os



22. Esta de acuerdo con el tiempo de espera para recoger los imentos enla
institucian educativa.

On
O
O3
oK}
Os

Muchas gracias

22. La calidad de los alimentos que ofrece el Programa de Alimentacion Escolar
Qali Warma satisface las necesidades del estudiante.

O
Oz
O3
Os
Os

Muchas gracias




