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RESUMEN

Este estudio tuvo como objetivo principal determinar la relacion entre la calidad del
servicio del Programa Nacional de Alimentacién Escolar Qali Warma (PNAEQW)
Piura y la satisfaccion del usuario en los Comités de Alimentacion Escolar (CAES)
Piura, 2021. Para ello se plante6 una metodologia de enfoque cuantitativo, de tipo
basico y de disefio no experimental, descriptivo y correlacional. La poblacion de
estudio se conformo de la totalidad de miembros de los CAEs en un nimero de 400
miembros y se trabajé una muestra no probabilistica e intencional de un tamafio de
80 miembros. Se emple6 la técnica de la encuesta, y como instrumentos se
emplearon 2 cuestionarios disefiados para cada variable en estudio. Los resultados
mostraron que el 93.8% de miembros de los CAEs de Piura perciben una calidad
de servicio buena por parte del PNAEQW Piura, mientras que un 6.3% la perciben
como regular. Por otro lado, el 90.0% de miembros de los CAEs perciben una buena
satisfaccion, mientras que el 10.0% perciben una regular satisfacciéon. En la
comprobacioén de hipétesis mediante Rho de Spearman se obtuvo una significancia
(p) menor a 0.05, indicando que existe relacién entre la calidad del servicio del
PNAEQW vy la satisfaccion del usuario en los CAEs de Piura — 2021 y el grado de
correlacion fue de 0,602; lo que indica que la correlacion es positiva moderada. Se
concluye que la calidad del servicio se relaciona significativamente con la

satisfaccion del usuario.

Palabras Clave: Calidad del servicio, Satisfaccion del usuario.
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ABSTRACT

The main objective of this study was to determine the relationship between the
quality of service of the “Programa Nacional de Alimentacion Escolar Qali Warma
(PNAEQW)” Piura and user satisfaction in the School Feeding Committees (CAES)
of Piura - 2021. For this purpose, a quantitative, basic, descriptive and correlational
non-experimental design methodology was used. The study population consisted of
all members of the CAEs in a number of 400 members and a non-probabilistic and
intentional sample of a size of 80 members was used. The survey technique was
used, and 2 questionnaires designed for each variable under study were used as
instruments. The results showed that 93.8% of the members of the Piura CAEs
perceive the quality of service provided by PNAEQW Piura to be good, while 6.3%
perceive it to be fair. On the other hand, 90.0% of CAE members perceive good
satisfaction, while 10.0% perceive regular satisfaction. In the hypothesis test using
Spearman's Rho, a significance (p) of less than 0.05 was obtained, indicating that
there is a relationship between PNAEQW service quality and user satisfaction in the
CAEs of Piura - 2021 and the degree of correlation was 0.602, which indicates that
the correlation is moderate positive. It is concluded that service quality is

significantly related to user satisfaction.

Keywords: Service quality, User satisfaction.
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Introduccion

A lo largo de los ultimos afios, el Peru viene asumiendo un gran desafio y es el
de reducir los indices de pobreza. La pobreza es un problema social grave, que
trae consigo diversas consecuencias, entre ellas tenemos el bajo rendimiento
escolar, y la baja asistencia y permanencia en las escuelas. Segun el Instituto
Nacional de Estadistica e Informética INEI (2020), los indices de pobreza en el
Perd aumentaron de 2.9% a 5.1% en menos de un afio, siendo la region de
Huancavelica aquella con los indices de pobreza mas altos en el Peru. El
porcentaje de pobreza en Piura es preocupante, registrando un indice de 35.0%
de la poblacion en el afio 2020, un poco mas del tercio de la poblacién.

En respuesta, el Estado ha implementado diversas politicas publicas para
acortar estas brechas existentes, siendo una de ellas la creacion e
implementacion del Programa Nacional de Alimentacion Escolar Qali Warma
(PNAEQW), el cual viene atendiendo con su servicio de alimentacion, a los
estudiantes de las escuelas publicas, priorizadas segun quintiles (Ministerio de
Desarrollo e Inclusion Social, 2021). Los principales aliados de la
implementacion y ejecucion del servicio alimentario en las escuelas, son los
Comités de Alimentacion Escolar (CAESs); por lo que es imprescindible conocer
la satisfaccion que sienten con respecto a la calidad del servicio alimentario
brindado por PNAEQW.

Para Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988) la calidad del servicio, esta
referido al cumplimiento de las expectativas de cliente o usuario, siendo la
percepcion de la calidad del servicio igual o superior a esta. Parasuraman,
Zeithaml y Berry establecieron el modelo SERVQUAL, el cual permite medir la
calidad de servicio y para ello establecieron cinco (05) dimensiones, siendo
estas: empatia, fiabilidad, responsabilidad, capacidad de respuesta y
tangibilidad. Duque (2005) Este término segun Marhamat, Masoud, & Mona
(2013) radica en la percepcion de los usuarios quienes esperan un servicio a la
altura de sus expectativas.

Mientras que la satisfaccion del usuario segun Kotler (2001) es el grado
de humor que una persona tiene de acuerdo a su percepcion sobre algun
determinado servicio o producto o servicio, y que esta sujeto a la expectativa que
tiene. El presente trabajo estudi6 como estas variables mencionadas se



encuentran relacionadas, con el fin de conocer el grado de satisfaccién de
usuario que tienen los CAEs sobre la calidad del servicio alimentario brindado
por el PNAEQW en el distrito de Piura; asimismo, se puso en evidencia las
fortalezas y debilidades, mismas que pueden ser empleados para realizar un
plan de mejoras, con la finalidad de alcanzar los niveles de satisfaccion
esperados, y garantizar un servicio alimentario de calidad.

Esta investigacion propuso como problema general: ¢, Como se relaciona
la calidad del servicio del PNAEQW vy la satisfaccion del usuario en los CAEs de
Piura - 2021? Entre las interrogantes de los problemas especificos, se tuvo:
primero, ¢Cémo se relaciona la empatia del PNAEQW vy la satisfaccion del
usuario en los CAEs de Piura - 20217?; segundo: ¢ Coémo se relaciona la fiabilidad
del PNAEQW vy la satisfaccion del usuario en los CAEs de Piura - 20217?; tercero:
¢ Como se relaciona la responsabilidad del PNAEQW vy la satisfaccion del usuario
en los CAEs de Piura - 20217, cuarto: ¢Como se relaciona capacidad de
respuesta del PNAEQW vy la satisfaccion del usuario en los CAEs de Piura -
20217, y quinto: ¢(Como se relaciona la tangibilidad del PNAEQW vy la
satisfaccion del usuario en los CAEs de Piura - 20217

Este estudio tiene justificacion tedrica porque aporta evidencia empirica
sobre la relacién que tiene la calidad del servicio del PNAEQW vy el grado de
satisfaccion del usuario en los CAEs de Piura, durante el periodo 2021. Tiene
justificacion practica, porgue determind la relacién existente entre la calidad
del servicio del PNAEQW Yy el grado de satisfaccién del usuario en los CAEs de
Piura, durante el periodo 2021; lo cual propicié el fortalecimiento y mejora
continua en los diferentes mecanismos, herramientas y procedimientos que
realiza y/o utiliza el PNAEQW, a modo de garantizar un excelente servicio
alimentario a los diferentes colegios o Instituciones Educativas (II.EE.) del distrito
de Piura que pertenecen al programa.

También tiene justificacion metodoldgica porque los métodos, técnicas
e instrumentos empleados en esta investigacion seran Utiles para futuros
estudios que involucren a la variable calidad del servicio y la variable satisfaccion
del usuario, en otros ambitos geograficos y otros periodos. También el
instrumento de medicion utilizado en el presente informe podra aplicarse en otras

realidades y momentos. Con respecto a la justificacion social, se tiene que la



implementacion de propuestas para el fortalecimiento de los mecanismos,
herramientas y procedimientos, contribuiran a mejorar el servicio alimentario,
beneficiando principalmente a la poblacion educativa del distrito de Piura.

Es por esto, que esta investigacion plante6 como objetivo general:
determinar la relacion entre la calidad del servicio del PNAEQW Yy la satisfaccion
del usuario en los CAEs de Piura - 2021; y como objetivos especificos planteo:
primero, determinar la relacion entre la empatia del PNAEQW vy la satisfaccion
del usuario en los CAEs de Piura - 2021; segundo: determinar la relacion entre
la fiabilidad del PNAEQW vy la satisfaccion del usuario en los CAEs de Piura -
2021; tercero: determinar la relacion entre la responsabilidad del PNAEQW vy la
satisfaccion del usuario en los CAEs de Piura - 2021, cuarto: determinar la
relacion entre capacidad de respuesta del PNAEQW vy la satisfaccidon del usuario
en los CAEs de Piura - 2021, y quinto: determinar la relacion entre la tangibilidad
del PNAEQW Yy la satisfacciéon del usuario en los CAEs de Piura - 2021.

Esta investigacion permitié comprobar la hipétesis general: Existe relacion
entre la calidad del servicio del PNAEQW vy la satisfaccion del usuario en los
CAEs de Piura - 2021, y las hipétesis especificas: primero la empatia del
PNAEQW se relaciona de manera significativa con la satisfaccién del usuario en
los CAEs de Piura - 2021; segundo: la fiabilidad del PNAEQW se relaciona de
manera significativa con la satisfaccion del usuario en los CAEs de Piura - 2021;
tercero: la responsabilidad del PNAEQW se relaciona de manera significativa
con la satisfaccion del usuario en los CAEs de Piura - 2021, cuarto: la capacidad
de respuesta del PNAEQW se relaciona de manera significativa con la
satisfaccion del usuario en los CAEs de Piura - 2021, y quinto: la tangibilidad del
PNAEQW se relaciona de manera significativa con la satisfaccion del usuario en
los CAEs de Piura — 2021.



Marco Tedrico

En la revision histérica de estudios que involucran a la calidad de servicio y la
satisfaccion del usuario como variables estudiadas, y que fueron realizados en
el ambito nacional, se citan los informes de: Pampa (2020) en Huaraz, realizo el
estudio: Calidad de Servicio del PNAEQW y satisfaccién en las II.EE. del distrito
de Huaraz, 2020; con el propésito de determinar si existe relacion y a que grado
se presenta; para ello aplicé un estudio de disefio correlacional, no experimental,
descriptivo y con enfoque cuantitativo; concluyendo que existe una conexion
directa entre la calidad de servicio ofrecida por el PNAEQW vy la satisfaccion
percibida en las Il.EE., resultados que permitirdn la mejora continua del servicio
al plantear estrategias y de esta manera conseguir elevar los niveles de
satisfaccion relacionados al servicio alimentario que ofrece el PNAEQW.

Bermuy y Meza (2019) en Casma, realizaron el estudio Calidad de servicio
y su relacion con la satisfaccion en los usuarios de la Municipalidad Provincial de
Casma, 2019, con el propésito de determinar si existe relacion entre la calidad
del servicio ofrecido por el mencionado municipio y sus usuarios. El estudio fue
de enfoque cuantitativo, no experimental, correlacional y transeccional.
Trabajaron con una muestra de 378 usuarios los mismos que fueron
encuestados con dos cuestionarios disefiados correspondientemente para cada
variable estudiada. Se hall6 como resultado un Rho de Spearman de valor 0.68
afirmando una positiva y considerable correlacion, indicando que el 35.7% de
usuarios aprobaron la calidad del servicio del municipio. Confirmaron una
relacion positiva entre las variables de estudio.

Machaca (2018) en Ica, realiz6 el estudio: Calidad del Servicio del
PNAEQW vy Nivel de Satisfaccion en CAEs de Palpa, 2018; con el propésito de
determinar la conexion entre la calidad del servicio ofrecido por el PNAEQW, y
el nivel de satisfaccion en la poblacion objeto de estudio; para ello aplico un
estudio de tipo correlacional, no experimental y de enfoque cuantitativo;
obteniendo como conclusién que entre la calidad del servicio ofrecido por el
PNAEQW vy el nivel de satisfaccion en los CAEs existe correlacion positiva, o sea
que si la satisfaccion en los CAEs aumenta o disminuye, sera por la calidad de

servicio ofrecida por el PNAEQW.



Martel (2018) en Lima, realizo el estudio: Calidad percibida y satisfaccion
del usuario del PNAEQW en Il.EE. de la UGEL 02 — Lima, 2018; con el propésito
de establecer la correlacion que existe entre la calidad percibida que ofrece el
PNAEQW, y la satisfaccion en los usuarios de las IIEE objeto del presente
estudio; para ello aplico un estudio bésico, correlacional, hipotético — deductivo,
no experimental y correlacional; obteniéndose como conclusién que hay una
conexion entre la calidad percibida que ofrece el PNAEQW Yy la satisfaccion en
los usuarios de las IIEE objeto de estudio, esto tiene base en el resultado del
coeficiente Rho (0,795), que se interpreta como una correlacién alta y positiva.

Martinez (2018) en Ica, realizo el estudio: Calidad del servicio de atencion
al publico y satisfaccion del usuario de la Municipalidad Distrital de La Tinguifia,
Ica 2018; con el propésito de hallar la conexion que existe entre la calidad del
servicio que brinda la municipalidad, y la satisfaccién en sus usuarios; para ello
aplic6 un estudio descriptivo, de disefio no experimental y correlacional;
obteniendo como conclusion, el municipio objeto de estudio ofrece una calidad
de servicio que tiene correlacion alta con la satisfaccién en sus usuarios, que se
basa en el resultado del coeficiente 0,624, determinandose como una correlacion
positiva, en donde los niveles de satisfaccion estan sujetos a la calidad de
servicio que brinde esta entidad a sus usuarios.

Tangoa (2018) en Pasco, realiz6 el estudio: Calidad de servicio y
satisfaccion del usuario de la subgerencia de obras del Gobierno Regional de
Pasco, 2018; con el propésito de establecer la correlacion entre la calidad de
servicio que brinda la entidad objeto de estudio, y la satisfaccion en sus usuarios;
para ello aplico6 un estudio correlacional, no experimental, descriptivo y
transeccional; obteniendo como conclusion que de la muestra encuestada de 26
usuarios, el 46% percibe una calidad de servicio regular, el 39% percibe la
calidad de servicio como es mala, asimismo el valor Rho de Spearman fue 0,721
lo que indica que hay una alta y positiva correlacion al respecto de la calidad del
servicio ofrecida por la entidad objeto de estudio, y la satisfaccion de sus
usuarios.

También se evidencio estudios previos relacionados con las variables del
presente trabajo y que fueron realizados a nivel internacional, como lo son:

Mehmet, Ozlem, y Pinar (2021), quienes realizaron un estudio sobre la relacién



entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente en Centros deportivos y
de salud en el norte de Chipre. El estudio fue correlacional, no experimental,
descriptivo y transeccional. El tamafio de la muestra se determin6 como 215
usuarios y se evaluaron y analizaron los participantes en los Centros de Salud y
Deportes del Norte de Chipre. Se observé que la calidad del servicio de los
gimnasios en el norte de Chipre afecta a la satisfaccién del cliente, y las
dimensiones género y edad tienen un efecto en la satisfaccion del cliente.
Confirmaron una positiva correlacion entre las variables.

Moreno y Rivera, P (2019) en Ecuador, realiz6 el estudio Calidad del
servicio y satisfaccion del cliente en establecimientos de alimentos y bebidas del
Canton Alausi; con el propoésito de estudiar a los usuarios de dicho Canton, y a
partir de ello determinar si existe correlacion entre la calidad del servicio ofrecida
por estos establecimientos, y la satisfaccion de los clientes objeto de estudio;
para ello plante6 un estudio correlacional, no experimental, descriptivo y
transeccional; confirmando una relacion entre la calidad del servicio ofrecida por
los establecimientos del Cantén, y la satisfaccion en los clientes objeto de
estudio, lo cual se comprobé aplicando el método Rho Spearman, que dio como
resultado 0,536 y que se interpreta como una correlacién altamente positiva.
Asimismo, utilizando el mismo método de Rho Spearman se logré evidenciar que
también existe una conexion entre percepcion, expectativa y satisfaccion en los
clientes de los establecimientos objeto del presente estudio.

Rivera, S (2019) en Ecuador, realiz6 el estudio La calidad de servicio y la
satisfaccion de los clientes de la empresa Greenandes Ecuador; con el propésito
de determinar la correlacién que existe entre estas mencionadas variables, en
los clientes de la empresa objeto de estudio, para lo cual aplico el cuestionario
de SERVQUAL; y plante6 un estudio correlacional, no experimental, descriptivo
y transeccional, concluyendo que tras haber aplicado el método Rho Spearman,
gue dio como resultado 0,0457, lo cual determind que hay una correlacion entre
calidad del servicio y satisfaccion, siendo esta positiva. Asimismo, este estudio
permitié conocer cuales las expectativas de la clientela de la empresa objeto de
estudio, y sus diferencias con la percepcion del servicio ofrecido; lo cual
proporciona informacién importante a esta empresa, para a partir de ello mejorar

las experiencias de sus clientes.



Falindah (2019) en Temerloh, realizé una investigacion con el fin de
establecer el grado de relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion del
usuario en uno de los sectores de la industria hotelera. Estudié una muestra de
275. Los resultados informaron que la calidad de la comida es el factor que mas
influye en la percepcion de la clientela en cuanto a la calidad del servicio ofrecida
por los dos hoteles estudiados. Le siguen el comportamiento de los empleados
y las comodidades de las habitaciones. Los resultados también identificaron que
los elementos fisicos son una dimensién de la calidad del servicio que no influye
de forma significativa en la satisfaccion de la clientela. Concluy6 que entre la
calidad del servicio y la satisfaccion del usuario existe relacion, resaltando que
la calidad del servicio es importante porque puede conducir a una satisfaccion
del cliente optima.

El presente estudio se sustenta tedricamente en las bases conceptuales,
tedricas y cientificas que se exponen a continuacion: La Calidad del Servicio,
segun Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988) es cuando un servicio cumple con
lo que el cliente o usuario espera, 0 sea con sus expectativas, siendo la
percepcion de la calidad del servicio igual o superior a esta. Por otro lado,
Gronroos (1984) define la calidad de servicio como una variable de
discernimiento que tiene multiples dimensiones y se sustenta en dos
principalmente: calidad técnica y calidad funcional. Para este autor la calidad
funcional tiene una gran importancia, ya que el desempefo de esta dimension
va afectar directamente a la calidad técnica y por ende esto impactara en el
resultado general. Para Al-Jazzazi & Sultan (2017) se define como la evaluacién
exhaustiva del cliente de un determinado servicio y el grado de cumplimiento de
sus expectativas y de satisfaccion.

Para medir la calidad del servicio, Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988)
establecieron el modelo SERVQUAL, instrumento que basa su funcionalidad en
cinco (05) dimensiones, siendo estas: empatia, fiabilidad, responsabilidad,
capacidad de respuesta y tangibilidad. Duque (2005). Este modelo ha sido
ampliamente utilizado en investigaciones que han estudiado la calidad del
servicio en diferentes partes del mundo, garantizando su uso para otras
investigaciones. Teran, Gonzales, Ramirez, y Palomino (2021) De acuerdo a lo

antes mencionado, se procede a definir las dimensiones de la Calidad del



Servicio, las cuales corresponden a: Empatia, se refiere a la atencién
personalizada que brindan las empresas a sus usuarios; Fiabilidad, es la
manera o destreza de ejecutar un servicio ofertado, de tal manera que proyecte
confianza en el usuario; Responsabilidad, se refiere al comportamiento de los
empleados, de tal manera que proyecten hacia los usuarios experiencia,
conocimiento, credibilidad, amabilidad y confianza; Capacidad de respuesta, se
refiere a la habilidad para dar una respuesta idonea, adecuada y rapida hacia los
diferentes inconvenientes y/o consultas de los usuarios, asi como cumplir con
los tiempos establecidos para poder brindar un servicio rapido y eficiente; y
Tangibilidad, se refiere al aspecto con el que se presentan empleados,
instalaciones, equipos, entre otros. Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988)

En cuanto a la Satisfaccion del usuario, segun Kotler (2001) es el grado
de humor de una persona, que se deriva de la percepcion de un determinado
servicio o producto, y que esta sujeto a sus expectativas. Asimismo, Nurnatasha
y Syafigah (2020) indican que la satisfaccion del cliente desempefia un papel
importante, ya que ayuda a la empresa a funcionar sin problemas durante un
periodo de tiempo mas largo, ademas que segun Kadir y Shamsudin (2019) la
satisfaccion del cliente es importante en los negocios porgue mantener al cliente
satisfecho es mas barato que encontrar nuevos. También se menciona que la
satisfaccion del usuario se da a través de la calificacién del servicio prestado por
la empresa en conformidad con las expectativas de los clientes. Churchill y
Surprenant (1982)

Otras definiciones sobre satisfaccion del usuario son las dadas por Oliver
(1981) quien indica que la satisfaccidén es un punto de vista del consumidor sobre
un servicio o producto ofertado, el cual debe brindar placer en si al verse
cumplida una necesidad. Hunt (1977) define la satisfaccion del usuario como un
proceso de evaluacién que hace que la experiencia haya sido al menos tan
buena como se suponia. Esto se complementa con lo dicho por Gustafsson
(2005), quien etiqueta a la satisfaccion del usuario como una evaluacion sobre
el servicio o producto ofrecido, y por lo dicho por Umar y Bahrun (2017) quienes
establecen gue la satisfaccion es la evaluacion que va después de comparar la
experiencia con la expectativa por parte del usuario. En el caso de Sirgy (2012)

indica que la satisfaccion es muy subjetiva y esta relacionada con las creencias,



valores y expectativas del usuario. Por otra parte, Hayes (2008) definio la
satisfaccion del usuario como el conjunto de acciones observables relacionadas
con el producto o servicio.

Kotler (2001), indica que para poder calcular e identificar la satisfaccion
en los usuarios, se utilizan ciertos métodos, tales como: implementar canales
mediante los cuales sea factible recibir quejas y sugerencias por parte de los
clientes, otro de los métodos es la aplicacion de encuestas con preguntas
orientadas a determinar la satisfaccion de los clientes, como tercer método esta
la técnica de clientes encubiertos, y como ultimo método nos propone evaluar
las causas y/o motivos que originan la pérdida de clientes. Con respecto a las
dimensiones, este autor propone tres, siendo estas: el rendimiento percibido, las
expectativas y niveles de satisfaccion.

Esta investigacion se centra en lo establecido por Kotler, quien
dimensiona a la satisfaccion en tres aspectos principales, las cuales se definen
de la siguiente manera: Rendimiento percibido, se refiere al punto de vista que
obtienen los clientes como resultado del bien o servicio obtenido, asimismo, esto
también esta relacionado con el estado animico en el que el cliente se encuentre,
asi como las opiniones de terceros que tengan influencia sobre el cliente. Kotler
(2001).

Con respecto a la segunda dimensién Expectativas, se refiere a todo un
conjunto de caracteristicas que el cliente tiene previo a la adquisicion de un
determinado producto o servicio, estas caracteristicas se construyen en base a
experiencias anteriores, opiniones y/o recomendaciones de terceros que tienen
influencia en el cliente, también se basan en la publicidad que emite la empresa
y en las caracteristicas o promesas que realizan las empresas competidoras.
Aqui se debe tener en cuenta que lo que ofrece la empresa debe ser acorde a lo
gue realmente entregara al cliente, ya que un exceso de publicidad generara una
mayor expectativa en el cliente y por ende se puede tener como resultado un
cliente con expectativas no cubiertas. Cabe precisar que en muchas ocasiones
los niveles bajos de satisfaccion no siempre van relacionados con la calidad
ofrecida por el producto y/o servicio que estan adquiriendo, sino que estan
vinculados con un aumento de expectativas que la empresa ha generado a

través de la publicidad y no son acorde a lo que realmente ofrece. Kotler (2001).



Finalmente, como tercera dimension estan los Niveles de Satisfaccion,
los cuales se traducen en el resultado que se obtiene de restar el rendimiento
percibido con las expectativas del cliente. Se tienen tres niveles: insatisfaccion,
este nivel se genera cuando la opinion o percepcion del cliente sobre el producto
0 servicio adquirido, no supera las expectativas con las que cuenta; satisfaccion,
este nivel se genera cuando la opinion o percepcion del cliente sobre el producto
o servicio adquirido, tiene relacion con sus expectativas, y el nivel de
complacencia, es cuando la opinién o percepcion del cliente sobre el producto o
servicio adquirido, supera sus expectativas. Kotler & Armstrong (2003).

Los estudios sobre calidad del servicio y satisfaccion del usuario guardan
una relacion al referirse que es el usuario quienes valoran al fin y al cabo los
productos ofrecidos por las organizaciones, o sea ellos son los de la “dltima
palabra”. Martinez, Peird, & Ramos (2001) La calidad del servicio y la satisfaccién
del usuario segun Suciptawati, Paramita y Aristaya (2019) se consideran como
un aspecto crucial en las empresas u organizaciones, ya que el desarrollo de
estas se basa principalmente en la calidad del servicio prestado a sus usuarios.
De hecho, se espera que una buena calidad de servicio se traduzca en la
satisfaccion del usuario, y por ende aumente la retencién y fidelidad de los
mismos. Munari, lelasi, y Bajetta (2013).

La calidad del servicio se considera un factor importante a tener en cuenta
para establecer la satisfaccion del cliente y la relacién que se desarrollara entre
la empresa y los clientes. Lau, Cheung, Lam, y Chu (2013) Las empresas y
organizaciones se esfuerzan por lograr una alta satisfaccion del cliente,
especialmente aquellas empresas que consideran que una relacion a largo plazo
con los clientes es un activo. Bashar y Umar (2020). Hoy en dia, casi todas las
organizaciones se estan dando cuenta de la importancia de las filosofias
centradas en el usuario. Por lo que es importante que conozcan como gestionar
correctamente la calidad del servicio, que tiene una gran importancia para la
satisfaccion del usuario. Dehghan, Zenouzi, y Albadvi (2012).

Evaluar la calidad de la gestion de un determinado programa estatal como
lo es el PNAEQW es conveniente para corregir errores o fallos que se presenten
durante la misma (Bryson, 1988, citado por Vega y Gomez(2012). Segun

Arellano Marketing (2017) en el Peru existe una gran desconfianza a las
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entidades publicas de parte de los peruanos, por lo que, si se desea que los
organismos estatales sean éptimos en el servicio que ofrecen a la comunidad,
deben tener objetivos que les permitan ser competentes y exigentes con los
servicios brindados. Nurdin (2019) Es por ello, que la importancia de medir el
nivel o la calidad de los servicios en una organizacion es para conocer y detectar
las areas en donde existen deficiencias, con la finalidad de mejorar y prestar
servicios de mejor calidad a los usuarios que son quienes finalmente califican.
(Lovelock 1997, citado por Garcia, 1990).

Segun Castro y Pireli (2014) la importancia de evaluar los programas
sociales de parte del Estado es necesaria por tres razones: (a) Estos se crean
con la finalidad de solucionar una realidad problemética y es necesario recoger
evidencia que certifique si esta funcionando o no, (b) es parte de la inversion
publica y (c) hay responsabilidad dado que los fondos empleados provienen de
la ciudadania, por lo que es necesario que estos recursos sean empleados de la
mejor forma. Cohen y Franco (2000) indican que esta es la mejor manera de
maximizar la eficacia y la eficiencia en cuanto a las acciones tomadas por el
Estado. Por otra parte, Brown (2001) menciona que la evaluaciéon es un
aprendizaje en si; ya que se basa en las experiencias para detectar las
deficiencias de los programas, por lo cual permitira corregirlos y optimizarlas de
manera que se brinde la calidad esperada. El reto de la gestién publica segun
Villoria (1996) es: "reconocer aquellos valores propios del sector publico
tendentes a buscar la maxima calidad posible en el marco de la cultura
administrativa y adaptarlos”, por lo tanto, se necesita una politica de estrategias
que preparen un sistema de gestion de mejor calidad, con una capacidad
competitiva para prestar mejores servicios al publico y otras partes relacionadas.
Lukman, Sujianto, Waluyo, y Yahya (2021) La mejora de la gestion es un reto
para la direccion y gerencia publica, de tal forma que se incremente la capacidad
del Estado, para satisfacer las necesidades de la ciudadania. Cepeda y
Cifuentes (2019)
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Metodologia

3.1.

3.2.

Tipo y Disefio de investigacion

Enfoque de lainvestigacion: Cuantitativo, porque trata con variables
y fendbmenos que se pueden medir a través de herramientas como la
estadistica. Kerlinger (2002). Método: sigue el método hipotético-deductivo
porque estd enfocada a la demostracion de una hipétesis planteada a partir
de teorias cientificas y los hechos observables que causan el problema
estudiado. Pooper (2008). Tipo de investigacion: Basica, dado que se
centra en la comprension del comportamiento de la variable, de sus
caracteristicas, de sus cambios, fendmenos, lo que deriva a profundizar el
conocimiento tedrico cientifico. CONCYTEC (2018). Disefio de
investigacion: No experimental, Correlacional y Transeccional. Es no
experimental porque las variables en estudio no son manipuladas a
conveniencia, tampoco existen grupos de control ni mucho menos
experimentales. Es Transeccional porque se estudiaran los acontecimientos
y fendmenos de la realidad ocurridos en un momento determinado de tiempo.
Es correlacional porque analiza y estudia la relacion de los acontecimientos
y fendmenos de la realidad, en otras palabras, estudia el nivel de relacion
entre las variables estudiadas. Carrasco (2005)
Variables y operacionalizacion

Variable cualitativa e independiente: Calidad del servicio. Es
cuando un servicio cumple con las expectativas del cliente o usuario, siendo
la percepcion de la calidad del servicio igual o superior a esta. Parasuraman,
Zeithaml y Berry (1988). Operacionalizacion: Esta variable se midi6 de
acuerdo a: empatia, fiabilidad, responsabilidad, capacidad de respuesta y
tangibilidad. Indicadores: Personalizacion de la atencion, Asertividad,
Capacidad de comunicacion, Flexibilidad, Precision, Garantia, Prevencion,
Servicio recibido, Solucion de problemas, Credibilidad, Conocimiento,
Cortesia, Atencién y prontitud, Respuesta a consultas y quejas, Solucién de
problemas, Equipos, Instalaciones, Empleados y Materiales de
Comunicacion. Escala de medicion: Ordinal.
Variable cualitativa y dependiente: Satisfaccion del usuario. El grado de
humor de una persona, que se deriva de la percepcion de un producto o
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3.3.

3.4.

servicio, en relaciéon a sus expectativas. Kotler (2001). Operacionalizacion:
Esta variable se midi6é de acuerdo a: Rendimiento percibido, expectativas y
niveles de satisfaccion. Indicadores: Punto de vista del cliente, Resultados
gue el cliente obtiene, Percepcidn del cliente, Opiniones que influyen en el
cliente, Estado de animo del cliente, Promesas que realiza la empresa,
Experiencias anteriores, Opiniones de personas influyentes, Promesas que
ofrecen otras empresas, Insatisfaccion, Satisfaccion, Complacencia. Escala
de medicion: Ordinal.
Poblacion, muestray muestreo

Poblacion: Totalidad de miembros que pertenecen a los diferentes
CAEs (CAE) del PNAEQW, distrito de Piura, en un total de 400 miembros.
Estos comités estan conformados en su mayoria por 05 miembros, siendo
sus integrantes el director de la escuela, personal administrativo y padres de
familia; cada institucion educativa cuenta con un CAE. Muestray muestreo:
No probabilistica por conveniencia o intencional, de un tamafio de 80
miembros. Unidad de andlisis: Estuvo conformada por los miembros de los
CAEs de las escuelas usuarias del PNAEQW, del distrito de Piura. Criterios
de inclusidon y exclusion: Las unidades de andlisis que se incluiran en la
muestra seran solo los miembros de los CAEs pertenecientes al periodo
2021 y que se encuentren actualmente dentro de los Comités. Se excluyeron
a los miembros que no forman parte de este periodo. Por otro lado, se
excluyeron a los miembros que no recepcionan los alimentos que son
entregados por el PNAEQW.
Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnica: Encuesta para ambas variables de estudio. Segun Carrasco
(2005) esta técnica es excelente para indagar y recopilar datos sociales
empleando una serie de preguntas formuladas de manera directa o indirecta
a los sujetos o unidades de analisis del estudio. Para el presente estudio se
aplicé a los miembros de los CAEs del distrito de Piura, con la finalidad de
obtener los datos que permitieron establecer la relacion entre ambas
variables.

Instrumentos: El instrumento usado en el presente estudio fue el

cuestionario. Segun Carrasco (2005) este instrumento es el mas empleado
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3.5.

a la hora de recopilar informacion de una poblacion grande ya que permite
obtener respuestas directas de los encuestados mediante las preguntas que
este puede contener. Para el presente estudio se aplicaron dos
cuestionarios, uno para cada variable. El cuestionario denominado
“Cuestionario que mide la variable calidad de servicio” (Anexo 3) consté de
23 items y se aplicd una escala de Likert de 05 items los cuales fueron:
Totalmente de acuerdo (5), De acuerdo (4), indiferente (3) En desacuerdo
(2), totalmente en desacuerdo (1); este cuestionario fue adaptado y para ello
se tom6 como base las teorias de Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988).
Asimismo, el cuestionario denominado “Cuestionario que mide la variable
satisfaccion del usuario” (Anexo 4), consistié de 19 items y se aplicé una
escala de Likert de 05 items: Totalmente de acuerdo (5), De acuerdo (4),
indiferente (3) En desacuerdo (2), totalmente en desacuerdo (1). Este
cuestionario sera adaptado para ello se tom6 como base las teorias de Kotler
& Armstrong (2003).

Validez y confiabilidad: Para validar el instrumento, se recurrid a la
evaluacion y juicio de 03 expertos en el tema, quienes revisaron y calificaron
la consistencia de los instrumentos de investigacion. El instrumento
“Cuestionario que mide la variable calidad de servicio” fue validado
correctamente (Anexo 7), y el instrumento “Cuestionario que mide la variable
calidad de servicio” fue validado correctamente (Anexo 8). Para la
confiabilidad, se realiz6 una prueba piloto a 10 unidades de analisis y se
calcul6 el coeficiente o alfa de Cronbach para ambos cuestionarios,
obteniéndose un valor de 0.82 para el instrumento “Cuestionario que mide la
variable calidad de servicio” lo que indica un nivel de confiabilidad bueno, y
de 0.80 para el instrumento “Cuestionario que mide la variable satisfaccion
del usuario” lo que indica un nivel de confiabilidad bueno.

Procedimientos

Para el presente trabajo se solicitd autorizacion a la jefa del PNAEQW en el
departamento de Piura, con quien se tuvo una entrevista para solicitar el
apoyo del personal Monitor de Gestién Local que desarrollan sus labores en
el distrito de Piura, con la finalidad de que se facilite el contacto con los

miembros de los CAEs que se encuestaron. Se aprovecho los grupos de
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3.6.

3.7.

WhatsApp existentes, mediante los cuales se les informo sobre la presente
investigacion y su valioso apoyo, para luego proceder a remitir los dos
cuestionarios referentes a ambas variables, el formato que se utilizé fue uno
virtual desarrollado mediante el aplicativo Google Formularios, y se les envio
a sus moviles. Una vez culminada la aplicacion de ambos formularios, se
ingresaron los datos obtenidos en campo en una hoja Excel y luego fueron
procesados mediante el programa SPSS 25.
Método de anélisis de datos

Estadistica descriptiva: Se empleé tablas estadisticas descriptivas,
de frecuencias con gréaficos de tipo barras para variables ordinales en donde
se procesaron los datos recolectados de las encuestas y mostraron los
resultados. Estadistica inferencial: Se hizo uso del coeficiente de
correlacion Rho de Spearman. La informacion fue procesada en el software
SPSS 25.
Aspectos éticos
En relacion a los aspectos éticos, la presente investigacion se desarrollo
respetando el Cadigo de Etica de la investigacion de la Universidad Cesar
Vallejo (2017) y las autorias de los diversos conceptos y citas que se
utilizaran, asi también se conté con la autorizacion de las personas que
fueron encuestadas y se respetd el anonimato de cada uno de ellos en
cuanto a las respuestas que brindaron. Asi mismo se mantuvo el respeto y

consideracion en todo momento.
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Resultados

4.1.Analisis descriptivos

Calidad del servicio

Tabla 1

Distribucion de frecuencias y porcentajes de la Calidad del servicio del PNAEQW
Piura, 2021

Niveles Baremo Frecuencia Porcentaje (%)
Calidad del Bueno 84 - 115 75 93.8
servicio Regular 54 - 83 5 6.3

Malo 23-53 0 0.0

Total 80 100.0

Nota. Elaboracion propia

La Tabla 1 indica que el 93.8% de miembros de los CAEs de Piura perciben una
calidad de servicio buena por parte del PNAEQW - Piura, mientras que un 6.3%

la perciben como regular.

Dimensiones de la Calidad de servicio

La Tabla 2 indica que para la dimension Empatia, el 95.0% de miembros de los
CAEs de Piura la perciben como buena, y un 5.0% la perciben como regular. En
cuanto a la dimension Fiabilidad, el 88.8% de miembros la perciben como buena,
y un 11.3% la perciben como regular. Respecto a la dimension Responsabilidad,
el 88.8% de miembros la perciben como buena, y un 11.3% la perciben como
regular. Por otro lado, con la dimension Capacidad de Respuesta se tuvo que el
95.0% de miembros la perciben como buena, y un 5.0% la perciben como
regular. Por ultimo, para la dimension Tangibilidad, se vio que el 91.3% de

miembros la perciben como buena, y un 8.8% la perciben como regular.
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Tabla 2

Distribucion de frecuencias y porcentajes de las dimensiones de la Calidad de

servicio en el PNAEQW Piura, 2021

Niveles Baremo Frecuencia  Porcentaje (%)
Bueno 18- 25 76 95.0
Empatia Regular 12 - 17 4 5.0
Malo 5-11 0 0.0
Total 80 100.0
Bueno 22 -30 71 88.8
- Regular 14 -21 9 11.3
Fiabilidad Malo 6-13 0 0.0
Total 80 100.0
Bueno 15-20 71 88.8
Regular 9-14 9 11.3
Responsabilidad Malo 4-8 0 0.0
Total 80 100.0
Bueno 15-20 76 95.0
. Regular 9-14 4 5.0
Capacidad de Respuesta Malo 4.8 0 0.0
Total 80 100.0
Bueno 15-20 73 91.3
- Regular 9-14 7 8.8
Tangibilidad Malo 4.8 0 0.0
Total 80 100.0

Nota. Elaboracion propia

Satisfaccion del usuario
Tabla 3

Distribucién de frecuencias y porcentajes de la Satisfaccion del usuario de

miembros de los CAEs de Piura, 2021.

Niveles Baremo Frecuencia Porcentaje (%)
Satisfaccién del Bueno 59 - 95 72 90.0
usuario Regular 34 -58 8 10.0

Malo 19-33 0 0.0

Total 80 100.0

Nota. Elaboracion propia

La Tabla 3 indica que el 90.0% de miembros de los CAEs de Piura perciben una

buena satisfaccion, mientras que el 10.0% perciben una regular satisfaccion.
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Dimensiones de la Satisfaccion del Usuario

Tabla 4

Distribucién de frecuencias y porcentajes de las dimensiones de la Satisfaccion
del usuario por parte de los miembros de los CAEs de Piura, 2021.

Niveles Baremo Frecuencia Porcentaje (%)
Rendimiento percibido  Bueno 29 -40 66 82.5
Regular 19-28 14 175
Malo 8-18 0 0.0
Total 80 100.0
Expectativas Bueno 18 - 25 68 85.0
Regular 12 - 17 11 13.8
Malo 5-11 1 1.3
Total 80 100.0
Nivel de Satisfaccion Bueno 22-30 32 40.0
Regular 14 - 21 47 58.8
Malo 6-13 1 13
Total 80 100.0

Nota. Elaboracion propia

La Tabla 4 indica que para la dimensién rendimiento percibido el 82.5% de
miembros de los CAEs de Piura perciben un buen rendimiento, y un 17.5% lo
perciben como regular. En cuanto a la dimensién Expectativas el 85.0% de
miembros percibieron como bueno, un 13.8% como regular y un 1.3% como
malo. Respecto a la dimension Nivel de satisfaccion, el 40.0% de miembros
perciben un nivel de satisfaccion bueno, un 58.8% lo perciben regular y un 1.3%

como malo.

4.2.Analisis inferencial

Comprobacién de hipotesis

Hipotesis general

Ho: No existe relacion entre la calidad del servicio del PNAEQW vy la
satisfaccion del usuario en los CAEs de Piura — 2021.

Ha: Existe relacion entre la calidad del servicio del PNAEQW vy la satisfaccion

del usuario en los CAEs de Piura — 2021.
Teniendo como objetivo general, determinar la relacién entre la calidad del

servicio del PNAEQW vy la satisfaccion del usuario en los CAEs de Piura — 2021;

y de acuerdo a la Tabla 5, se evidencia que el nivel de significancia (p) es menor
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a 0.05, por lo que se confirma una relacién entre la calidad del servicio del
PNAEQW vy la satisfaccion del usuario en los CAEs de Piura - 2021. Dado que el
grado de correlacion fue de 0,602; se concluye que existe correlacion moderada

y positiva, se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipétesis alterna.

Tabla 5
Significancia y correlacion entre la calidad del servicio del PNAEQW vy la

satisfaccion del usuario en los CAEs de Piura - 2021

Calidad del Satisfaccion
servicio del usuario
Rho de Calidad del Coeficiente de correlacion 1,000 ,602
Spearman servicio Sig. (bilateral) . ,000
N 80 80
Satisfaccion  Coeficiente de correlacion ,602 1,000
del Usuario  Sig. (bilateral) ,000 .
N 80 80
** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Nota. Elaboracion propia
Hipotesis especifica 1
Ho: La empatia del PNAEQW no se relaciona de manera significativa con la

satisfaccion del usuario en los CAEs de Piura — 2021.
Hai. La empatia del PNAEQW se relaciona de manera significativa con la

satisfaccion del usuario en los CAEs de Piura — 2021.

Teniendo como objetivo especifico 1, determinar la relacién entre la empatia del
PNAEQW y la satisfaccion del usuario en los CAEs de Piura - 2021; y de acuerdo
a la Tabla 6, se evidencia que el nivel de significancia (p) es menor a 0.05, por
lo que se confirma una relacion entre la empatia del PNAEQW vy la satisfaccion
del usuario en los CAEs de Piura - 2021. Dado que el grado de correlacion fue
de 0.497; se concluye que existe correlacion moderada y positiva, se rechaza la

hipétesis nula y se acepta la hipétesis alterna.
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Tabla 6
Significancia y correlacion entre la empatia del PNAEQW vy la satisfaccion del

usuario en los CAEs de Piura — 2021.

Satisfaccion

Empatia del Usuario
Rho de Empatia Coeficiente de correlacion 1,000 ,497
Spearman Sig. (bilateral) . ,000
N 80 80
Satisfaccion del Coeficiente de correlacion ,497 1,000
Usuario Sig. (bilateral) ,000 .
N 80 80
** La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Nota: Elaboracién propia
Prueba de hipotesis especifica 2
Ho: La fiabilidad del PNAEQW no se relaciona de manera significativa con la

satisfaccion del usuario en los CAEs de Piura — 2021.
Ha: La fiabilidad del PNAEQW se relaciona de manera significativa con la
satisfaccion del usuario en los CAEs de Piura — 2021.
Teniendo como obijetivo especifico 2, determinar la relacién entre la fiabilidad del
PNAEQW vy la satisfaccion del usuario en los CAEs de Piura - 2021; y de acuerdo
a la Tabla 7, se evidencia que el nivel de significancia (p) es menor a 0.05, por
lo que se confirma una relacion entre la fiabilidad del PNAEQW vy la satisfaccién
del usuario en los CAEs de Piura - 2021. Dado que el grado de correlacion fue
de 0.409; se concluye que existe correlacion moderada y positiva, se rechaza la

hipoétesis nula y se acepta la hipétesis alterna.

Tabla 7
Significancia y correlacion entre la fiabilidad del PNAEQW vy la satisfaccion del

usuario en los CAEs de Piura - 2021

Satisfaccion

Fiabilidad del usuario
Rho de Fiabilidad Coeficiente de correlacion 1,000 ,409
Spearman Sig. (bilateral) . ,000
N 80 80
Satisfaccion del Coeficiente de correlacion ,409 1,000
Usuario Sig. (bilateral) ,000 .
N 80 80

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Nota: Elaboracion propia
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Prueba de hipétesis especifica 3

Ho: La responsabilidad del PNAEQW no se relaciona de manera significativa
con la satisfaccion del usuario en los CAEs de Piura - 2021.

Ha: La responsabilidad del PNAEQW se relaciona de manera significativa

con la satisfaccién del usuario en los CAEs de Piura - 2021.

Teniendo como objetivo especifico 3, determinar la relacion entre la
responsabilidad del PNAEQW Yy la satisfaccion del usuario en los CAEs de Piura
- 2021; y de acuerdo a la Tabla 8, se evidencia que el nivel de significancia (p)
es menor a 0.05, por lo que se confirma una relacion entre la responsabilidad del
PNAEQW vy la satisfaccion del usuario en los CAEs de Piura - 2021. Dado que el
grado de correlaciéon fue de 0.277; se concluye que existe correlacién baja pero

positiva, se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipétesis alterna.

Tabla 8
Significancia y correlacibn entre la responsabilidad del PNAEQW vy la

satisfaccion del usuario en los CAEs de Piura - 2021

Satisfaccion
Responsabilidad del usuario

Rho de Responsabilidad Coeficiente de correlacion 1,000 277
Spearman Sig. (bilateral) . ,013
N 80 80

Satisfacion del Coeficiente de correlacion 277 1,000

Usuario Sig. (bilateral) ,013 .

N 80 80

** La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Nota: Elaboracion propia

Prueba de hipoétesis especifica 4

Ho: La capacidad de respuesta del PNAEQW no se relaciona de manera
significativa con la satisfaccion del usuario en los CAEs de Piura - 2021.

Ha: La capacidad de respuesta del PNAEQW se relaciona de manera

significativa con la satisfacciéon del usuario en los CAEs de Piura - 2021.

Teniendo como objetivo especifico 4, determinar la relacion entre capacidad de

respuesta del PNAEQW vy la satisfaccion del usuario en los CAEs de Piura -
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2021; y de acuerdo a la Tabla 9, se evidencia que el nivel de significancia (p) es
menor a 0.05, por lo que se confirma una relacion entre la capacidad de
respuesta del PNAEQW vy la satisfaccion del usuario en los CAEs de Piura -
2021. Dado que el grado de correlacion fue de 0.306; se concluye que existe
correlacion baja pero positiva, se rechaza la hipétesis nula y se acepta la

hipotesis alterna.

Tabla 9
Significancia y correlacion entre la capacidad de respuesta del PNAEQW vy la

satisfaccion del usuario en los CAEs de Piura - 2021

Capacidad de  Satisfaccién

respuesta del usuario
Rho de Capacidad de Coeficiente de correlacion 1,000 ,306
Spearman respuesta Sig. (bilateral) . ,006
N 80 80
Satisfaccion del  Coeficiente de correlacion ,306 1,000
Usuario Sig. (bilateral) ,006 .
N 80 80
** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Nota: Elaboracién propia
Prueba de hipétesis especifica 5
Ho: La tangibilidad del PNAEQW no se relaciona de manera significativa con

la satisfaccion del usuario en los CAEs de Piura — 2021.
Ha: La tangibilidad del PNAEQW se relaciona de manera significativa con la

satisfaccion del usuario en los CAEs de Piura — 2021.

Teniendo como objetivo especifico 5, determinar la relacion entre la tangibilidad
del PNAEQW vy la satisfaccion del usuario en los CAEs de Piura - 2021; y de
acuerdo a la Tabla 10, se evidencia que el nivel de significancia (p) es menor a
0.05, por lo que se confirma una relacion entre la tangibilidad del PNAEQW vy la
satisfaccion del usuario en los CAEs de Piura - 2021. Dado que el grado de
correlacion fue de 0.339; se concluye que existe correlacion baja pero positiva,

se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipétesis alterna.
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Tabla 10
Significancia y correlacion entre la tangibilidad del PNAEQW Yy la satisfaccion

del usuario en los CAEs de Piura - 2021

Sistema Desempefio
organizacional laboral

Rho de Tangibilidad Coeficiente de correlacion 1,000 ,339
Spearman Sig. (bilateral) . ,002
N 80 80

Satisfaccién del  Coeficiente de correlacién ,339 1,000

Usuario Sig. (bilateral) ,002 .

N 80 80

** La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Nota: Elaboracion propia
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Discusion

El presente estudio permitié encontrar y analizar la relacion que existe entre la
calidad de servicio que basicamente es ofrecida por el PNAEQW Piura y asi
mismo comparando la satisfaccion del usuario por parte de los miembros de los
CAES de Piura en el aio 2021. Los valores medios de los resultados describen
la calidad de servicio prestado por el PNAEQW — Piura. Principalmente, se pudo
conocer que los miembros de dichos comités perciben en su mayoria (93.8%)
una calidad de servicio buena por parte del PNAEQW que estaria contrastando
con la satisfaccion que estos sienten, ademas donde la mayoria de miembros
(90.0%) también la ha considerado buena. Estos primeros resultados
estadisticos son importantes ya que estan mostrando que un buen servicio
siempre hard que los clientes estén de acuerdo y se sientan satisfechos. La
satisfaccion del cliente es un objetivo estratégico de cualquier organizacion,
incluidas las de servicios. Varios factores influyen en la satisfaccion del cliente,
tanto externos como internos. La capacidad de respuesta, la responsabilidad, la
tangibilidad, la empatia y la fiabilidad son las cinco dimensiones de la calidad del
servicio expuestas en el modelo SERVQUAL, mismo que fue utilizado en el
presente estudio y demostrd ser un instrumento preciso y adecuado para medir
cada uno de los objetivos planteados.

De acuerdo al objetivo general planteado para el presente estudio, se
observa que los resultados obtenidos han permitido de esta manera afirmar que,
la calidad de servicio en conjunto con la satisfaccidén del usuario de los miembros
de los CAES de Piura, se correlacionan de forma positiva y moderada (Rho =
0.602 y p<0.05). Se agrega que estos resultados son similares a los obtenidos
por el investigador Pampa (2020) quien también realizé una tesis similar en la
ciudad de Huaraz evaluando de esta manera la calidad del servicio ofrecida
también al PNAEQW y asi mismo, estudiando la satisfaccion de las Instituciones
Educativas que en este caso se benefician de este Programa afirmando que
existe una conexién directa positiva, indicando que estos resultados permitiran
poder replantear estrategias que mejoren el servicio alimentario ofrecido por el
PNAEQW y asi mismo mejorar el grado de satisfaccion.

De acuerdo a lo mencionado en el anterior parrafo, se confirma la existencia

de una correlacion entre las variables estudiadas, y dicha afirmacion se refuerza
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aln mas con lo obtenido por los investigadores Bermuy y Meza (2019) quienes
estarian consolidando una correlacion moderada y positiva entre la calidad de
servicio con la satisfaccion del usuario. Por otro lado, el investigador Machaca
(2018) ha realizado un estudio demasiado similar con la calidad de servicio que
ha sido ofrecida por el PNAEQW de Ica y la Satisfaccion por parte de los CAES
de la ciudad de Palpa, afirmando asi que la calidad del servicio ofrecida y la
satisfaccion se correlacionan de manera positiva. El investigador Falindah (2019)
resalta también la gran importancia de la calidad del servicio, en vista que este
es un factor que puede influir a tener una mayor satisfaccion del cliente. Los
investigadores Mehmet, Ozlem, y Pinar (2021) refuerzan lo anteriormente
mencionado al concluir en su estudio que la calidad de servicio es un factor de
mucha incidencia en la satisfaccion del usuario resultante.

De acuerdo a lo descrito en el parrafo anterior, se permite afirmar que un
buen servicio ofrecido, que cumpla con las expectativas de los clientes hara que
la satisfaccion de los mismos sea alta y por tanto se sientan satisfechos. En
tanto, un servicio deficiente y de mala calidad lo Unico que provocara es que los
usuarios se sientan insatisfechos, lo mismo que no alcanzaria a lograr los
resultados provocando incluso la disminucion de la calidad de vida de los
colaboradores y de esta manera se observe un descenso en la aceptacién que
se puede llegar a obtener entre los usuarios. Como se menciono anteriormente,
en toda clase de empresa u organizacion, lldmese fabricas, tiendas comerciales
0 aquellas dedicadas al rubro de servicios, los clientes o usuarios son el factor
mas importante para garantizar que la organizacion no fracase, o sea de eso
depende su supervivencia. Si la organizacion consigue atraer a los clientes y
fidelizarlos, se puede proporcionar el campo de su crecimiento y supervivencia
a largo plazo.

De acuerdo al andlisis realizado por cada uno de los objetivos especificos,
en cuanto a los resultados obtenido en el desarrollo del primer objetivo
especifico, el analisis con estadistica inferencial ha permitido afirmar que la
dimensién empatia del PNAEQW vy la satisfaccion del usuario en los CAES de
Piura se correlacionan de forma positiva y moderada. (Rho = 0.497 y p<0.05).
Estos resultados coinciden con lo expuesto por el investigador Martel (2018) en

Lima, quien también estudié a la dimensién empatia y la relaciondé con la
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satisfaccion del usuario, indicando que estas dos variables se correlacionan de
forma positiva y moderada (Rho = 0.506 y p<0.05). Asi mismo, el investigador
Machaca (2018) llegd a una conclusién similar indicando que la empatia se
correlaciona de manera positiva y moderada con la satisfaccion del usuario (Rho
=0.693y p<0.05). Coincidentemente, el investigador Martinez (2018) llegd a una
conclusién similar indicando que la correlacidon entre la empatia y la satisfaccion
del usuario es positiva, pero de manera baja (Rho = 0.424 y p<0.05).

De acuerdo a lo mencionado en el anterior parrafo, se puede afirmar
respecto a la empatia que es una dimensién que influye de manera significativa
en la calidad del servicio ya que la falta de empatia puede arruinar la experiencia
y por tanto incidir negativamente en la satisfaccion del usuario; por tanto, es una
herramienta muy valiosa para la organizacidbn que permite coherentemente
interactuar de manera capaz con los clientes o usuarios conociendo sus
principales preocupaciones y al mismo tiempo se agrega que siendo asi, la
satisfaccion del usuario seré positiva, dado que esta, seria la manera de que
entre ambas partes se logre establecer un vinculo o conexion. Los clientes y los
consumidores siempre buscan proveedores que les proporcionen productos o
servicios mucho mejores.

En cuanto a los resultados obtenidos durante el desarrollo del segundo
objetivo especifico, el analisis con estadistica inferencial permitié afirmar que la
dimension fiabilidad del PNAEQW vy la satisfaccion del usuario en los CAES de
Piura se correlacionan de forma positiva y moderada. (Rho = 0.409 y p<0.05). Lo
expuesto lineas anteriores coincide con los resultados del estudio realizado por
el investigador Tangoa (2018) quien también estudié la correlacion entre la
confiabilidad con la satisfaccion del usuario, encontrando que estas se
relacionan de manera positiva y moderada (Rho = 0.532 y p<0.05), y que al igual
que el investigador Martinez (2018) afirmé que la correlacion entre ambas partes
es positiva y moderada (Rho = 0.577 y p<0.05).

De acuerdo a lo mencionado en el anterior parrafo, la fiabilidad significa que
el producto, servicio o sistema funcionara como se espera ahora y en el futuro,
0 sea el consumidor o usuario espera que el servicio no varie y se mantenga con
cierta estabilidad en cuanto a su calidad por lo que es importante que la calidad
de este servicio ofrecida siga siendo la misma durante el paso del tiempo. Esto
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da garantia al usuario pues se estaria asegurando la viabilidad del servicio y por
tanto estaria manteniendo sus niveles de satisfaccion altos, lo que producira
clientes fieles ya que ellos optaran por un servicio preciso que ya conocen y con
el cual ya van ganando experiencia, por lo que con toda la seguridad solicitaran
nuevamente el servicio a fin de obtener siempre la misma calidad sin que esta
llegue a decaerse o devaluarse con el paso del tiempo.

En cuanto a los resultados obtenidos durante el desarrollo del tercer objetivo
especifico, el analisis inferencial permiti6 afirmar que la dimension
responsabilidad del PNAEQW vy la satisfaccion del usuario en los CAES de Piura
se correlacionan de forma positiva, pero a un nivel bajo. (Rho = 0.277 y p<0.05).
También el investigador Machaca (2018) lleg6 a una afirmacion similar indicando
que la proyeccion de seguridad que brinda la parte que ofrece el servicio se
correlaciona de manera positiva y moderada con la satisfaccién del usuario, o
sea con quien recibe el producto o servicio (Rho = 0.583 y p<0.05). el sentido de
responsabilidad es esencial para todos los miembros de la organizacioén, ya que
es sabido que este influye en el aumento de la satisfaccion general de los
usuarios que consumen el servicio, tiene un impacto positivo significativo en la
satisfaccion del usuario.

De acuerdo a lo dicho en el anterior parrafo, el personal que ofrece el servicio
debe ser gente que brinde la seguridad en virtud para quienes reciben el servicio,
esto basicamente se logra con la experiencia, con la practica, con el
conocimiento, con la amabilidad, la empatia y sobre todo la confianza que se les
brinde a los usuarios, dado que una persona sin experiencia, que no tenga
conocimientos en lo que hace, pues provocara que el usuario sienta inseguridad,
es por ello que dicho personal debe contar con una alta capacitacion ya que de
esta manera sumando todas las caracteristicas se lograra que su nivel de
satisfaccion no se vea afectado negativamente, sino todo lo contrario brindara
estabilidad dentro de la atencién que se brinde a los beneficiarios de dicho
servicio. La importancia de mantener y hacer que los clientes y beneficiarios
estén satisfechos es el tema mas importante.

En cuanto a los resultados obtenidos durante el desarrollo del cuarto objetivo
especifico, el analisis inferencial permitio afirmar que la dimensién con capacidad

de respuesta del PNAEQW Yy la satisfaccion del usuario en los CAES de Piura
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se relacionan de forma positiva, pero con un grado de correlacion bajo (Rho =
0.306 y p<0.05); siendo este el valor mas bajo obtenido durante el andlisis de las
cinco dimensiones que la calidad de servicio incluye; aun asi, esto no implica
gue esta dimension sea menos importante que el resto. El investigador Martel
(2018) obtuvo de manera similar, resultados producto de su analisis inferencial
que guardan relacion con lo hallado en el presente estudio, obteniendo también
una correlacion baja positiva entre la dimension capacidad de respuesta y la
satisfaccién del usuario (Rho = 0.262 y p<0.05). La capacidad de respuesta, que
suele medir la capacidad de la organizacion al respecto de brindar respuestas a
los usuarios del servicio, siempre con buena disposicion y rapidez.

De acuerdo al anterior parrafo, es importante que el personal mantenga un
conjunto de condiciones, cualidades o aptitudes, especialmente intelectuales,
que le permiten desarrollarse dentro del cumplimiento de su funcion, pues su
desempefio en dicho cargo haria notar que, este se encuentra correctamente
capacitado para resolver las dudas o cuestionamientos planteados por la parte
gue recibe el servicio. Por otro lado, se aclara que en el servicio brindado no solo
se tiene que responder las interrogantes del cliente, sino ademas el punto esta
en ayudarlo cuando el pida la ayuda correspondiente, con ello se estaria
adelantando a lo que este mismo necesita y finalmente se lograria cubrir sus
necesidades de manera eficaz, debe ser puntual, agil, eficaz y eficiente si se
desea que la satisfaccién del usuario sea apropiada es necesario emplear
distintos medios como los que estan siendo mencionados por los autores.

En cuanto a los resultados obtenidos durante el desarrollo del quinto objetivo
especifico, el analisis inferencial permiti6 corroborar que la dimensién
tangibilidad del PNAEQW vy la satisfaccién del usuario en los CAES de Piura se
correlacionan de forma positiva pero baja. (Rho = 0.339 y p<0.05). el investigador
Rivera, S (2019) tuvo una correlacion similar afirmando que la tangibilidad esta
ligada positivamente y moderadamente con el grado de satisfaccion del usuario.
Hasta cierto punto se sabe que la tangibilidad relaciona al equipo que comunica,
al personal que labora y se encarga de brindar dicha atencion de la manera mas
adecuada posible y a los materiales de comunicacion que son empleados con
este fin, entonces en comparacion se cree conveniente en manejar un mejor

enfoque con relacién a la dimensién ya que, es un punto muy complejo que

28



abarca muchas estrategias manejables, si se logra la garantia de esto
posiblemente la forma positiva baja pueda llegar a igualarse con las necesidades
gue se requieren para lograr una satisfaccion en el usuario de este servicio, en
caso contrario no se podria lograr con uno de los principales objetivos de este
estudio.

Por dltimo, se observd que, de las dimensiones estudiadas, aquellas con
mayor grado de relacion que este estudio pudo determinar, o sea los factores
considerados clave siguen la siguiente jerarquia: Primero es la empatia, seguido
de la fiabilidad, después viene la tangibilidad, luego la capacidad de respuesta,

y en menor grado la responsabilidad.
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VI.

Conclusiones

Primera.

Al respecto del primer objetivo especifico, se llegé a concluir que
existe una moderada correlacidn positiva entre la empatia del
PNAEQW Yy la satisfaccion del usuario en los CAEs de Piura - 2021.

Segunda. Al respecto del segundo objetivo especifico, se llegé a concluir que

Tercera.

Cuarta.

Quinta.

existe una moderada correlacion positiva entre la fiabilidad del
PNAEQW Yy la satisfaccion del usuario en los CAEs de Piura - 2021.
Al respecto del tercer objetivo especifico, se llegd a concluir que
existe una baja correlacién positiva entre la responsabilidad del
PNAEQW y la satisfaccion del usuario en los CAEs de Piura - 2021.
Al respecto del cuarto objetivo especifico, se llegbé a concluir que
existe una baja correlacion positiva entre la capacidad de respuesta
del PNAEQW vy la satisfaccion del usuario en los CAEs de Piura -
2021.

Al respecto del quinto objetivo especifico, se llegbé a concluir que
existe relacion entre la tangibilidad del PNAEQW vy la satisfaccion del
usuario en los CAEs de Piura - 2021. Dado que el grado de
correlaciéon fue de 0.339, se concluye que existe baja correlacién
positiva. De acuerdo a lo concluido en cada uno de los objetivos
especificos, se pudo llegar a una conclusién general la cual fue:
existe una moderada correlacion positiva entre la calidad del servicio
del PNAEQW vy la satisfaccion del usuario en los CAEs de Piura -
2021.
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VIl. Recomendaciones

Primera.

Segunda.

Tercera.

Se recomienda capacitar al personal del PNAEQW Piura de acuerdo
a los puntos débiles hallados para mejorar la calidad de servicio de
regular a buena. Para lo cual se deberd tomar en cuenta las
dimensiones evaluadas. Come primer punto tenemos, trabajar en
temas que concienticen y motiven al personal en lo que respecta a
la empatia en su trabajo que realizan dia a dia con los CAEs, de tal
manera que se brinde una atencion personalizada, con una
comunicacion fluida y asertiva.

Como segundo punto tenemos la fiabilidad, el cual se recomienda
trabajarlo con mayor prioridad en relacion a las demas dimensiones,
para lo cual se debe implementar mecanismos que aseguren la
atencién del servicio de manera oportuna para todos los usuarios,
debiendo intervenir de manera articulada el Ministerio de Economia
y Finanzas, el Ministerio de Educacién y el Programa Qaliwarma.

Como tercer punto tenemos la responsabilidad, en el cual se
recomienda seguir capacitando al personal en los diferentes
procedimientos o normativas con los que cuenta el programa, de tal
manera que el personal de Qaliwarma brinde una asistencia técnica
idonea a los miembros de los CAEs, generando seguridad y
credibilidad, lo que conllevara a que se sientan contentos con el

servicio ofrecido.

Cuarta. Como cuarto punto tenemos la capacidad de respuesta, en el cual se

recomienda seguir capacitando al personal en los diferentes
procedimientos o normativas con los que cuenta el programa, asi
como establecer procedimientos rapidos y practicos, de tal manera
gue el personal de Qaliwarma resuelva dudas, quejas y/o problemas

gue pudieran presentarse de manera rapida y certera.

Quinta. Como quinto punto tenemos la tangibilidad, en el cual se recomienda

capacitar y sensibilizar al personal encargado del reparto de
alimentos, en lo que respecta a su indumentaria y a la manipulacion
de los alimentos, de tal manera que genere una mejora en la calidad

de servicio que brinda el programa.
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Anexos

Anexo 1: Matriz de consistencia interna

MATRIZ DE CONSISTENCIA

TITULO: Calidad del servicio del Programa Qali Warma y satisfaccién del usuario en los Comités de Alimentacién Escolar de Piura, 2021

AUTOR: Tatiana Lizeth Araujo Simbala

Problema general:

Objetivo general:

Hipotesis general:

VARIABLES

Determinar la relacion | Existe relacion entre
¢ Como se relaciona la | que existe, entre calidad | calidad del servicio del
calidad del servicio del | del servicio del | PNAEQW y
PNAEQW y la | PNAEQW y la | satisfaccion del Variable 1: Calidad de servicio, es cuando un servicio cumple con las expectativas del cliente o usuario,
satisfaccion del | satisfaccion del usuario, | usuario, en los Comités | siendo la percepcion de la calidad del servicio igual o superior a esta. Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988)
usuario en los CAEs de | en los Comités de |de Alimentacion
Piura - 20217 Alimentacion Escolar de | Escolar de Piura -
Piura - 2021. 2021.
- . . o o e . . . : Escalay Niveles y
Problemas especificos: | Objetivos especificos: | Hipdtesis especificas: Dimensiones Indicadores Iltems valores rangos
Escala: ordinal
e relacid La empatia del Personalizacién de la atencién 1,2 | Tipo: Likert de 5
;, Como se relaciona la Determinar la retacion PNAEQW, se relaciona puntos
e?n atia del PNAEQW entre la empatia del de manera significativa Vi Totalmente en
patia i Y PNAEQW y la signiica Asertividad 3 desacuerdo (1), | Bueno (18 - 25)
la satisfaccion del isfaccion del con la satisfaccién . |
usuario. en los Comités satisfaccion del ) del usuario. en los Empatia ] L En desgcuerdo Regular (12 - 17)
N usuario, en los Comités L Capacidad de comunicacion 4 (2), Indiferente | Malo (5 - 11)
de Alimentacion Escolar de Alimentacion Escolar Comités de ®) De
. p . s ,
de Piura - 20217 de Piura - 2021. Allgneegtiitr:;o_nz%szc;ﬂar o acuerdo (4),
: Flexibilidad 5 Totalmente de
acuerdo (5)
Precisién 6,7 Escala: ordinal
o Tipo: Likert de 5
. L La fiabilidad del P
. . Garantia 8
¢ Coémo se relaciona la Determm_ar Ig_relaaon PNAEQW, se relaciona puntos
o~ entre la fiabilidad del PN i Totalmente en
fiabilidad del PNAEQW PNAEQW y la de manera significativa Prevencion 9 desacuerdo (1), | Bueno (22 - 30)
y la satisfaccion del satisfacciégdel con la satisfaccion Fiabilidad Servici ibid 10 En desacuerdo’ Regular ( 14 - 21)
usuario, en los Comités . L del usuario, en los ervicio recibido : g
; ) usuario, en los Comités - (2), Indiferente | Malo (6 - 13)
de Alimentacion Escolar ) ) Comités de
. de Alimentacion Escolar . L 3), De
de Piura - 20217 . Alimentacién Escolar .
de Piura - 2021. de Piura - 2021 Solucién de problemas 11 acuerdo (4),
’ Totalmente de
acuerdo (5)
Responsabilidad Credibilidad 12
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¢ Coémo se relaciona la
responsabilidad del
PNAEQW y la
satisfaccion del
usuario, en los Comités
de Alimentacién Escolar
de Piura - 20217

Determinar la relacién
entre la
responsabilidad del
PNAEQW y la
satisfaccion del
usuario, en los Comités
de Alimentacién Escolar
de Piura - 2021.

La responsabilidad
del PNAEQW, se
relaciona de manera
significativa con la
satisfaccion del
usuario, en los
Comités de
Alimentacién Escolar
de Piura - 2021.

Escala: ordinal
Tipo: Likert de 5
puntos
Totalmente en
desacuerdo (1),
En desacuerdo
(2), Indiferente
3), De
acuerdo (4),
Totalmente de
acuerdo (5)

Bueno (15 - 20)
Regular ( 9 - 14)
Malo (4 - 8)

¢,C6émo se relaciona la
capacidad de
respuesta del PNAEQW
y la satisfaccion del
usuario, en los Comités
de Alimentacién Escolar
de Piura - 2021?

Determinar la relacién
entre la capacidad de
respuesta del
PNAEQW y la
satisfaccion del
usuario, en los Comités
de Alimentacién Escolar
de Piura - 2021.

La capacidad de
respuesta del
PNAEQW, se relaciona
de manera significativa
con la satisfaccion
del usuario, en los
Comités de
Alimentacion Escolar
de Piura - 2021.

Capacidad de
respuesta

Escala: ordinal
Tipo: Likert de 5
puntos
Totalmente en
desacuerdo (1),
En desacuerdo
(2), Indiferente
3), De
acuerdo (4),
Totalmente de
acuerdo (5)

Bueno (15 - 20)
Regular ( 9 - 14)
Malo (4 - 8)

¢,Como se relaciona la
tangibilidad del
PNAEQW vy la
satisfaccion del
usuario, en los Comités
de Alimentacion Escolar
de Piura - 2021?

Determinar la relacién
entre la tangibilidad del
PNAEQW vy la
satisfaccion del
usuario, en los Comités
de Alimentacion Escolar
de Piura - 2021.

La tangibilidad del
PNAEQW, se relaciona
de manera significativa

con la satisfaccion

del usuario, en los
Comités de
Alimentacién Escolar
de Piura - 2021.

Tangibilidad

Conocimiento 13,14
Cortesia 15
Atencién y prontitud 16,17
Respuesta a consultas y quejas 18
Solucién de problemas 19
Equipos 20
Instalaciones 21
Empleados 22
Materiales de comunicacion 23

Escala: ordinal
Tipo: Likert de 5
puntos
Totalmente en
desacuerdo (1),
En desacuerdo
(2), Indiferente
3), De
acuerdo (4),
Totalmente de
acuerdo (5)

Bueno (15 - 20)
Regular ( 9 - 14)
Malo (4 - 8)

Tipo y disefio de
investigacion

Poblacion y muestra

Técnicas e
instrumentos

Variable 2: Satisfaccion del usuario, el nivel del estado de animo de una persona que resulta de comparar
el rendimiento percibido de un producto o servicio con sus expectativas. Kotler (2001)

Tipo: Basica
(CONCYTEC, 2018)
Nivel: Correlacional

(Carrasco, 2005)

Poblacién: 400
Miembros de los
Comités de
Alimentacién Escolar
(CAE) del PNAEQW,

Variable 1: Calidad del
servicio
Técnica: La encuesta
Instrumento: El

. . . . Escalay Niveles y
Dimensiones Indicadores Items VEloes rangos
imi Punto de vista del cliente 1 Escala: ordinal | Bueno (29 - 40)
Re"d".‘g'.gmo _ : Tipo: Likert de 5 | Regular ( 19 - 28)
percibido Resultados que el cliente obtiene 2,3

puntos

Malo ( 8 - 18)
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distrito de Piura.
Tipo de muestreo: no
probabilistica e
intencional.

instrumento empleado
fue el cuestionario.

Totalmente en
desacuerdo (1),
En desacuerdo
(2), Indiferente
3), De
acuerdo (4),
Totalmente de
acuerdo (5)

Expectativas

Escala: ordinal
Tipo: Likert de 5
puntos
Totalmente en
desacuerdo (1),
En desacuerdo
(2), Indiferente
3), De
acuerdo (4),
Totalmente de
acuerdo (5)

Bueno (18 - 25)
Regular (12 - 17)
Malo (5 - 11)

Niveles de
satisfaccion

Percepcion del cliente 4,5
Opiniones que influyen en el cliente 6,7
Estado de animo del cliente 8
Promesas que realiza la empresa 9
Experiencias anteriores 10
Opiniones de personas influyentes 11,12
Promesas que ofrecen otras empresas 13
Insatisfaccién 14,15
Satisfaccion 16,17
Complacencia 18,19

Escala: ordinal
Tipo: Likert de 5
puntos
Totalmente en
desacuerdo (1),
En desacuerdo
(2), Indiferente
3), De
acuerdo (4),
Totalmente de
acuerdo (5)

Bueno (22 - 30)
Regular (14 - 21)
Malo ( 6 - 13)

Enfoque: Cuantitativo

Método: Ordinal
Disefio: No
experimental y
Transeccional
(Carrasco, 2005)

Tamafio de muestra:
80 miembros de los
Comités de
Alimentacion Escolar
(CAE) del PNAEQW,
del distrito de Piura.

Variable 2:
Satisfaccion del
usuario
Técnica: La encuesta
Instrumento: El
instrumento a emplear
sera el cuestionario.

Estadistica

Descriptiva: Se emplearon tablas estadisticas descriptivas, de frecuencias y graficos de tipo pastel en donde
se procesaron los datos recolectados de las encuestas y mostraron los resultados.

Inferencial: Se uso el coeficiente de correlacion p de Spearman. La informacion fue procesada en el software
SPSS en su version 25.




Anexo 2: Matriz de operacionalizacion de variables

Matriz de operacionalizacion de la variable 01: Calidad del servicio

Dimensiones Indicadores ftems Escala Niveles y rangos
- Personalizacion de la atenciéon 1,2
- Asertividad 3 Bueno (18 - 25)
D1: Empatia ) L Regular (12 - 17)
- Capacidad de comunicacién 4 Malo (5 - 11)
- Flexibilidad 5
- Precision 6,7
- Garantia 8 Ordinal Bueno (22 - 30)
D2: Fiabilidad - Prevencién 9 Tipo: Likert de 5 Regular (14 - 21)
- Servicio recibido 10 puntos Totalmente en Malo (6 - 13)
- Solucion de problemas 11 desacuerdo (1),
- Credibilidad 12 En desacuerdo (2), Bueno (15 - 20)
D3: Responsabilidad - Conocimiento 13,14 Indiferente (3), De Regular (9 - 14)
- Cortesfa 15 acuerdo (4), Malo (4 - 8)
- Atencion y prontitud 16,17 Totalmente de Bueno (15 - 20)
D4: Capacidad de . acuerdo (5)
- Respuesta a consultas y quejas 18 Regular (9 - 14)
respuesta
- Solucion de problemas 19 Malo (4 - 8)
- Equipos 20
o - Instalaciones 21 Bueno (15 - 20)
D5: Tangibilidad Regular (9 - 14)
- Empleados 22 Malo (4 - 8)
- Materiales de comunicacion 23




Matriz de operacionalizacion de la variable 02: Satisfaccion del usuario

Dimensiones Indicadores ftems Escala Niveles o rangos
- Punto de vista del cliente 1
- Resultados que el cliente obtiene 2,3 B 29 - 40
D1: Rendimiento B ) dinal ueno ( )
bid - Percepcion del cliente 4,5 Ordina Regular (19 - 28)
percibido N
- Opiniones que influyen en el cliente 6,7 Tipo: Likert de 5 Malo (8 - 18)
- Estado de &nimo del cliente 8 puntos Totalmente en
. desacuerdo (1), En
- Promesas que realiza la empresa 9
desacuerdo (2), )
- Experiencias anteriores 10 _ @ Bueno (18 - 25)
D2: Expectativas . ) Indiferente (3), De Regular (12 - 17)
- Opiniones de personas influyentes 11,12
acuerdo (4), Malo (5 - 11)
- Promesas que ofrecen otras empresas 13 Totalmente de acuerdo
D3: Niveles de - Insatisfaccion 14,15 (5) Bueno (22 - 30)
] y - Satisfaccion 16,17 Regular (14 - 21)
Satisfaccion
- Complacencia 18,19 Malo (6 - 13)




Anexo 3: Instrumento de recoleccion de datos variable Calidad de Servicio

CUESTIONARIO QUE MIDE LA VARIABLE
CALIDAD DEL SERVICIO

@} taraujosimbala@gmail.com (no se comparten) Cambiar cuenta s

CUESTIONARIO QUE MIDE LA VARIABLE CALIDAD DEL SERVICIO

Instrucciones: Lea detenidamente las preguntas formuladas y responda con seriedad, haciendo clic en la
alternativa correspondiente.

1) El personal que realiza el reparto de los alimentos en las Instituciones
Educativas, es empatico, amable y respetuoso.

O Totalmente de acuerdo
De acuerdo

Indiferente

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

OO0OO0O0

2) El personal de Qali Warma que realiza las asistencias técnicas ylo
supervisiones, es empatico, amable y respetucso.

() Totalments de acuerdo
(O Deacuerda

() Indiferente

() Endesacuerda

(C) Totalmente en desacuerdo

3) El personal de Qali Warma, comunica las cbservaciocnes o deficiencias
encontradas durante las visitas yfo supervisiones, de manera adecuada,

entendible y ofrece seluciones.

(C) Totalmente de acuerdo
() Deacverdo
Indiferente

En desacuerdo

© OO0

Totalmente en desacuerdo



4) La comunicacion con el personal de Qali Warma es de manera constante y
oportuna, durante todo el ano. Asimismeo, brinda los canales de atencion en caso
de quejas ylo reclamos.

O Totalmente de acuerdo
O De acuerdo

O Indiferente

O En desacuerdo

O Totalmente en desacuerdo

5) El personal de Qali Warma, se muestra atento y comprensible en situaciones
excepcionales que impidan el cumplimiento de los compromisos.

O Totalmente de acuerdo
(O Deacuerdo

(O Indiferente

(O Endesacuerdo

(O Totalmente en desacuerdo

6) La cantidad de alimentos que se entregan a las Instituciones Educativas,
corresponden en su totalidad a lo que indica el Acta de entrega y recepcion de
productos, en todas las entragas.

(O Totalmente de acuerdo
() Deacuerdo
Indiferente

En desacuerdo

O 0O

Totalmente en desacuerdo

7) Qali Warma realiza la entrega de alimentos, para todos los usuarios
matriculados en la Institucién Educativa.

O Totalmente de acuerdo
() Deacuerdo

(O Ingiterente

(O Endesacuerdo

() Totalmente en desacuerdo



8) Qali Warma brinda productos de calidad, inocuos (seguros) y nutritivos.

(O Totaimente de acuerdo
O De acuerdo

(O Indiferente

O En desacuerdo

(O Totaimente en desacuerdo

9) Qali Warma brinda asistencia técnica sobre: recepcion, almacenamiento,
manipulacion, preparacion y consumo de los productos; manipulacion y
tratamiento de los residuos solidos; y sobre habitos saludables.

(O Totalmente de acuerdo
(O Deacuerdo

(O |Indiferente

(O Endesacuerdo

(O Totalmente en desacuerdo

10) El servicio alimentario que brinda Qali Warma es de calidad.
(O Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Indiferente

En desacuerdo

© 00O

Totalmente en desacuerdo

11) Qali Warma viene implementando procesos de mejora ante los
inconvenientes, problemas yfo deficiencias presentadas durante la gestion del
servicio alimentario.

() Totalmente de acuerdo
De acuerdo
Indiferents

En desacuerda

O O0OO0O0

Totalmente en desacuerdo



12) Los productos que brinda Qali Warma a las Instituciones Educativas, son de

buena calidad e inocuos.

() Totalmente de acuerdo
O De acuerdo

O Indiferente
(O En desacuerdo
O

Totalmente en desacuerdo

13) El personal de Qali Warma actia con profesionalismo y tiene conocimiento
suficiente para brindar asistencia técnica sobre la gestion del servicio

alimentaric.

O Totalmente de acuerdo
(O) Deacuerdo

() Indiferente

(O Endesacuerdo

O Totalmente en desacuerdo

14) El personal de Qali Warma actua con profesionalismo y tiene conocimiento

suficiente para brindar alimentos de calidad e inocuos.

O Totalmente de acuerdo
(O Deacuerdo

(O Ingiferente

() En desacuerda

() Totalmente en desacuerdo

15) El personal de Qali Warma siempre es cortés, a pesar de los impases que se
puedan presentar.

O Totalmente de acuerdo
(0) Deacuerdo

O Indiferente

(O En desacuerdo

O Totalmente en desacuerdo



16) Qali Warma distribuye sus productos de manera oportuna, respetando el
cronograma de atencion establecido.

() Totalmente de acuerdo
o De acuerdo

() Indiferente

O En desacuerdo

O Totalmente en desacuerdo

17) El personal que realiza la distribucion de los productos a las Instituciones
Educativas, respeta y cumple la hora y dia pactado con los miembros del Comite
de Alimentacion escolar para su respectiva entrega.

(O Totalmente de acuerdo
() Deacuerdo

O Indiferente

O En desacuerdo

O Totalmente en desacuerdo

18) El personal de Qaliwarma da respuesta a las consultas y quejas, de manera
oportuna y clara.

(O Totalmente de acuerdo
De acuerdo
Indiferente

En desacuerdo

O O 0O

Totalmente en desacuerdo

19) De presentar algun problema o deficiencia en el servicio alimentario, el
personal de Qali Warma, resuelve estas situaciones de manera rapida y diligente.

O Totalmente de acuerdo
() Deacuerdo

(O Indiferente

(O Endesacuerdo

(O Totalmente en desacuerdo



20) El envase primario de los productos que brinda Qali Warma es: apropiado
para su conservacion, tiene buena presentacion y es integro (sin golpes, roturas
del empaque, entre otros).

Totalmente de acuerdo
De acuerdo

En desacuerdo

O
O
(O Indiferente
O
O

Totalmente en desacuerdo

21) Los vehiculos utilizados para la distribucién ylo entrega de los productos a las
Instituciones Educativas, cumplen con las condiciones sanitarias (cerrados,
limpios, exclusivos).

(O Totalmente de acuerdo
(O Deacuerdo
QO Indiferente
(O Endesacuerdo
@)

Totalmente en desacuerdo

22) El personal que distribuye los productos de Qali Warma en las Instituciones
Educativas, tiene apariencia pulcra (utilizan toca, tapaboca, zapatillas, ropa
adecuada, buena higiene personal).

Totalmente de acuerdo
De acuerdo

Indiferente

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

O OO0OO0O0

23) Los elementos materiales (folletos, afiches, entre otros) son visualmente
atractivos y contienen informacion clara y precisa.

(O Totalmente de acuerdo
De acuerdo

Indiferente

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

Atras Borrar formulario

O O OO



Anexo 4: Instrumento de recoleccion de datos variable Satisfaccion del
Usuario

CUESTIONARIO QUE MIDE LA VARIABLE
SATISFACCION DEL USUARIO

@ taraujosimbala@gmail.com (no se comparten) Cambiar cuenta &

CUESTIONARIO QUE MIDE LA VARIABLE SATISFACCION DEL USUARIO

Instrucciones: Lea detenidamenia las preguntas formuladas y responda con seriedad, marcando con un
aspa en la aliernativa correspondiente.

1) Segun su punto de vista, que calificacion le daria al servicio alimentario que
brinda Qali Warma.

C) Totalmente de acuerdo
De acuerdo

Indiferenta

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

O 00O

2) El servicio alimentario gue brinda Qali Warma, ofrece un abanico de productos
de calidad, nutritivos e inocuos, gue aportan de manera positiva en la
alimentacion de los estudiantes.

(O Totalmente de acuerdo
(O Deacuerdo
QO Indiferente
(O Endesacuerdo
O

Totalmente en desacuerdo

3) El servicio alimentario que brinda Qali Warma, favorece la asistencia escolar y
la atencion en clases de los estudiantes que son usuarios del programa.

(O Totalmente de acuerdo
(O Deacuerdo
QO Indiferente
(O Endesacuerdo
O

Totalmente en desacuerdo



4) Considera Ud. que el servicio alimentario que brinda Qali Warma a las
Instituciones Educativas, es un servicio de calidad y que cumple de manera
eficiente con sus procedimientos.

O Totalmente de acuerdo
O De acuerdo

(O Indiferente

O En desacuerdo

(O Totalmente en desacuerdo

5) Considera Ud. que el programa Qali Warma, beneficia con su servicio de
alimentacion escolar, a la poblacién que realmente lo necesita.

(O Totalmente de acuerdo
(O Deacuerdo

QO Indiferente

(O Endesacuerdo

(O Totalmente en desacuerdo

&) Las opinionss yo comentarios negativos de terceras personas, noticias, articulos, entre otros; ©
sobre el programa Qali Warma, son frecuentes.

() Totalmente de acuerdo
() Deacuerdo

() indiferente

() En desacuerdo

() Totalmente en desacuerdo

7) Las opiniones yio comentarios negatives de terceras personas, noticias, articulos, entre otros; ©
sobre el programa Qali Warma, influyen en mi opinion de manera negativa,

() Totalmente de acuerdo
() De acusrdo

() Indiferente

() Endesacuerdo

() Totalmente en desacuerdo



8) Normalmente cuanto recepciono los alimentos que distribuye el programa Qali Warma, mi
estado de animo es bueno (contento).

Totalmente de acuerdo
De acuerdo

Indiferente

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

9) El servicio alimentario que promocicna el programa Qali Warma a través de las noticias, redes *
sociales, folletos, entre otros; es igual al servicio alimentario que se viene brindando en las
Instituciones Educativas.

Totalmente de acuerdo
De acuerdo

Indiferente

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

10) El serviclo allmentarlo que viene brindando Gall Warma en el presente afio 2021, ha mejorado *
considerablemente en relacion al servicio alimentario de afos anteriores.

Totalmente de acuerdo
De acuerdo

Indiferente

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

1) Las opinlones yio comentarios positivos de terceras personas, notliclas, articulos, entre otros: ©
sobre el programa Qali Warma; son realmente verdaderas de acuerde a mi experiencia con el
programa Gali Warma.

Tolalmente de acuerdo

De acuerdo

Indiferente

En desacuerdo

Tolalmente eén desacuerdo



12) Las opiniones y/o comentarios positivos de terceras personas, noticias, articulos, entre otros; *
sobre el programa Qali Warma; influyen en mi opinidn de manera positiva.

Totalmente de acuerdo
De acuerdo

Indiferente

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

13) De acuerdo a mi experiencia con otros programas de alimentacion, el programa Qali Warma
es uno de los mejores.

Totalmente de acuerdo
De acuerdo

Indiferente

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

14) Me siento insatisfecha (o) con los alimentos que brinda Qali Warma en la Institucion
Educativa, donde soy miembro del CAE.

Totalmente de acuerdo
De acuerdo

Indiferente

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

15) Me siento insatisfecha (o) con la atencion gue brinda OQali Warma en |a Institucion Educativa,
donde soy miembro del CAE.

Totalmente de acuerdo
De acuerdo

Indiferente

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo



16) Me siento satisfecha (o) con los alimentas que brinda Qali Warma en la Institucién Educativa, *

donde soy miembro del CAE.
() Totalmente de acuerdo
) De acuerdo
! Indiferente
") En desacuerdo

! Totalmente en desacuerdo

17) Me siento satisfecha (o) con la atencién que brinda Qali Warma en la Institucion Educativa,
donde soy miembro del CAE.

! Tetalmente de acuerdo
) De acuerdo

! Indiferente
) En desacuerdo

! Totalmente en desacuerdo

18) Me siento altamente satisfecha (o) con los alimentos que brinda Qali Warma en la Institucion *

Educativa, donde sov mlembro del CAE.

) Totalmente de acuerdo

") Deacuerdo

) Indiferente

") Endesacuerdo

) Totalmente en desacuerdo

19) Me siento altamente satisfecha (o) con la atencién que brinda Gali Warma en la Institucidn N

Educativa, donde sov miembro del CAE.
") Totalmente de acuerdo

") De acuerdo
) Indiferente

") Endesacuerdo

) Totalmente en desacuerdo



Anexo 5: Validacién de Instrumento — variable Calidad de Servicio

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA CALIDAD DE SERVICIO

N.° DIMENSIONES / items Pertinencia' | Relevancia? | Claridad?® Sugerencias

| Dimensién 1: Empatia. No No No

1 | El personal que realiza el parto de los alim enlas
Instituciones Educativas, es empatico, amable y respetuoso.

2 | El personal de Qali Warma que reaiiza las asistencias técnicas y/o
supervisiones, es emptico, amable y respetuoso.

3 [El personal de Qali Warma, comunica las observaciones o
deficiencias encontradas durante las visitas ylo supervisiones, de
manera adecuada, entendible y ofrece soluciones.

4 | La comunicacién con el personal de Qall Warma es de manera
constante y oportuna, durante todo el afo. Asimismo, brinda los
canales de atencién en caso de quejas y/o reclamos.

BRE personal de Qali Warma, se muestra atento y comprensible en
situaciones excepcionales que impidan el cumplimiento de los
compromisos.

Dimensién 2: Fiabilidad.

6 |La cantidad de alimentos que se entregan a las Instituciones
Educativas, comesponden en su totalidad a lo que indica el Acta de
entrega y recepcion de productos, en todas las entregas.

7 | Qall Warma realiza la entrega de alimentos, para todos los usuarios
matriculados en la Institucion Educativa.

8 | Qali Warma brinda productos de calidad, inocuos (seguros) y
nutritivos

9 | Qali Warma brinda asistencia técnica sobre: recepcion,
almacenamiento, manipulacién, preparacién y consumo de los
productos; manipulacién y tratamiento de los residuos sélidos; y
sobre habitos saludables.

10 | El servicio alimentario que brinda Qali Warma es de calidad,
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NS DIMENSIONES / items Pertinencia’ | Relevancia? | Claridad® Sugerencias
1n W\Mm procesos de mejora anie 108
ylo deficiencias preseniadas duranis la
mumm

12

Los productos que brnda Qall Warma @ las instiuciones Educstivas,
$on de buens calidad e inocuos,

El personal de Qail Warma acila con profesionalismo y liene
mmmmammmu

ﬂwmdammmmwdnbmmym
conocimiento suficiente pars brndar slimentos de calidad e inocuos,

personal de Qali YWarma siempre s cortés, a pesar de los
impases que se puedan presentar,

3 de respuesta,

NEIR AR

Mmmmmanmm
respelando el cronograma de atencién establecido.

17

€l personal que realiza la distibucidn de 108 producios a las
Insttuciones Educativas, respeta y cumple I3 hora y dia pactado con
Ios miembros del Comité de Alimentacion escolar para su respectiva
enirega.

Maners oporuna y ciara,

Emammarm.mMyms.a

De presentar aigin probiema 0 defrsencaa en &l servico skmenans,
¢l pevsonal Ge Qak Yiarma, resuelye estas stuaciones de manera
rhpida y diigents.
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¥ Tangibliidad,

El envase prvmann o8 s producios que brinda Qak Viarma es:
BP0 PR Y Conservecdn, bene Duens pretentacin y o3
megrn (sin gipes, roluras del empagus, entre oiot).
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t\-i ESCUELA DF POSGRADO

e DIMENSIONES / items | Pertinencia® | Relevancia® | Claridad” | i)
{71 Lot vehicuios 1Akzados para B davrouchn yio srirega 08 158 ‘ | !
| productos a las Insttuciones Educativas, cumplen con las \ \ >/ g |
| condaones santanas (cerrados, limpics, exclusnos) 7( ‘/< \ | '
| l |
72 | El personal qua distribuye ios producios de Gali Warma en l2s l | !
| Instfuciones Educativas, tene apanencia pulcra (utizan toca, \ N\ l
13paboca, zapatitas, ropa adecuada, buena higene personal). 7’ % /
) " |
23 | Los elementos matenales (fofietos, afiches, entre otros) son | \ |
visuaimente airactivos y contienen informacién clara y precsa. >< 1)( \ |
|
Observaciones (precisar si hay suficiencia):
N\
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [/\] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: Mg. Guerra Rivera, Maria del Piar DNI: 03644533

Especialidad del validador: Licenciada en Educacién, Magister en educacién con mencién en docencia universitaria e investigacién

'Pertinencia: El item comesponde al concepto teérico formulado. 10 de octubre del 2021.
‘Rokvanch:Elﬂemesqxopiadopaarepreswtzalemnponmom i T
especifica del constructo. {
*Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, /'t]}«‘.l 0
exacto y directo. ﬂ_‘/
v
Nota: Se dice suficenca cuando los items planteados son suficentes para medir la me‘gpm.ﬂm,m,
amensién.

B s



~ﬁ ESCUELA DE POSGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA CALIDAD DE SERVICIO

N.° DIMENSIONES / items Pertinencia' | Relevancia? | Claridad?® Sugerencias
Dimension 1: Empatia. Si No Si No Si No
1 | El personal que realiza el reparto de los alimentos en las Instituciones | X X X
Educativas, es empatico, amable y respetuoso.
2 | El personal de Qali Warma que realiza las asistencias técnicas yfo | X X X
supervisiones, es empatico, amable y respetuoso.
3 El personal de Qali Warma, comunica las observaciones o deficiencias | x X X
encontradas durante las visitas y/o supervisiones, de manera
adecuada, entendible y ofrece soluciones.
4 |La comunicacion con el personal de Qali Warma es de manera | X X X
constante y oportuna, durante todo el afio. Asimismo, brinda los
canales de atencion en caso de quejas y/o reclamos.
5 | El personal de Qali Warma, se muestra atento y comprensible en | x X X
situaciones excepcionales que impidan el cumplimiento de los
compromisos de la supervision.
Dimension 2: Fiabilidad. Si No Si No Si No
6 |La cantidad de alimentos que se entregan a las Instituciones | X X X
Educativas, corresponden en su fotalidad a lo que indica el Acta de
entrega y recepcion de productos, en todas las entregas.
7 | Qali Warma realiza la entrega de alimentos, para todos los usuarios | X X X
matriculados en la Institucién Educativa.
8 |Qali Warma brinda productos de calidad, inocuos (seguros) y | X X X
nutritivos.
9 |Qali Warma brinda asistencia técnica sobre: recepcion, | X X X
almacenamiento, manipulacién, preparacion y consumo de los
productos; manipulacion y tratamiento de los residuos solidos; y sobre
habitos saludables.
10 | El servicio alimentario que brinda Qali Warma es de calidad. X X X
11 |Qali Warma viene implementando procesos de mejora ante los | X X X
inconvenientes, problemas y/o deficiencias presentadas durante la
gestion del servicio alimentario.
Dimension 3: Responsabilidad. Si No Si No Si No
12 | Los productos que brinda Qali Warma a las Instituciones Educativas, | ¥ X X
son de buena calidad e inocuos.




~ﬁ ESCUELA DE POSGRADO

N.* DIMENSIONES / items Pertinencia’ | Relevancia? | Claridad?® Sugerencias
13 | El personal de Qali Warma actia con profesionalismo y tiene | X X X
conocimiento suficiente para brindar asistencia técnica sobre la
gestion del servicio alimentario.
14 | El personal de Qali Warma actua con profesionalismo y tiene | X X X
conocimiento suficiente para brindar alimentos de calidad e inocuos.
15 | El personal de Qali Warma siempre es cortés, a pesar de los impases | X X X
que se puedan presentar.
Dimension 4: Capacidad de respuesta. Si No Si No Si No
16 | Qali Warma distribuye sus productos de manera oportuna, respetando | X X X
el cronograma de atencién establecido.
17 | El personal gque realiza la distribucion de los productos a las | x X X
Instituciones Educativas, respeta y cumple la hora y dia pactado con
los miembros del Comité de Alimentacidn escolar para su respectiva
entrega.
12 | El pereonal de Qali Warma da respuesta a las consultas y quejas, de | ¥ X X
manera oportuna y clara.
19 | De presentar algln problema o deficiencia en el servicio alimentario, | X X X
el personal de Qali Warma, resuelve estas situaciones de manera
rapida y diligente.
Dimension 5: Tangibilidad. Si No Si No Si No
20 |El envase primario de los productos que brinda Qali Warma es: | X X X
apropiado para su conservacion, tiene buena presentacion y es integro
(sin golpes, roturas del empaque, entre otros).
21 |Los vehiculos utilizados para la distribucion y/o entrega de los | X X X
productos a las Instituciones Educativas, cumplen con las condiciones
sanitarias (cerrados, limpios, exclusivos).
22 | El personal que distribuye los productos de Qali Warma en las | X X X
Insliluciones Educalivas, liene apariencia pulcra (ulilizan loca,
lapaboca, capalillas, ropa adecuada, buena higiene personal).
23 |Los elementos materiales (folletos, afiches, entre otros) son | X X X
visualmente atractivos y contienen informacién clara y precisa.




i\'l_j ESCUELA DE POSGRADO

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir[ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: Dr/ Mg: Paola Aracely Cruz Panta DNI: 422662988

Especialidad del validador: Magister en Gestion Publica

Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado. 10 de octubre del 2021.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimensién
especifica del constructo.

*Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, ' ><J (o
exacto y directo.

Nota: Se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la

Firma del Experto Informante
dimension.
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA CALIDAD DE SERVICIO

N.° DIMENSIONES / items Pertinencia’ | Relevancia®? | Claridad® Sugerencias
Dimension 1: Empatia. Si No Si No Si No
1 | El personal que realiza el reparto de los alimentos en las Instituciones
Educativas, es empatico, amable y respetuoso. X X X
2 | El personal de Qali Warma que realiza las asistencias técnicas y/o
supervisiones, es empatico, amable y respetuoso. X X X
3 El personal de Qali Warma, comunica las observaciones o deficiencias
encontradas durante las visitas y/o supervisiones, de manera
adecuada, entendible y ofrece soluciones. X X X
4 |La comunicacion con el personal de Qali Warma es de manera
constante y oportuna, durante todo el afo. Asimismo. brinda los
canales de atencion en caso de quejas y/o reclamos. X X X
5 | El personal de Qali Warma, se muestra atento y comprensible en
situaciones excepcionales que impidan el cumplimiento de los
COMpromisos. X X X
Dimensién 2: Fiabilidad. Si No Si No Si No
6 |La cantidad de alimentos que se entregan a las Instituciones
Educativas, corresponden en su totalidad a lo que indica el Acta de
entrega y recepcion de productos, en todas las entregas. X X X
7 | Qali Warma realiza la entrega de alimentos, para todos los usuarios
matriculados en la Institucion Educativa. X X X
8 |Qali Warma brinda productos de calidad, inocuos (seguros) y X X X
nutritivos.
9 |Qali Warma brinda asistencia técnica sobre: recepcion,
almacenamiento, manipulacién, preparacion y consumo de los
productos; manipulacién y tratamiento de los residuos solidos; y sobre | X X X
habitos saludables.
10 | El servicio alimentario que brinda Qali Warma es de calidad. X X X




‘Tj ESCUELA DE POSGRADO

N.° DIMENSIONES / items Pertinencia’ | Relevancia®? | Claridad?® Sugerencias
11 | Qali Warma viene implementando procesos de mejora ante los
inconvenientes, problemas y/o deficiencias presentadas durante la
gestion del servicio alimentario. X
Dimension 3: Responsabilidad. Si No Si No Si No
12 | Los productos que brinda Qali Warma a las Instituciones Educativas,
son de buena calidad e inocuos. X
13 | El personal de Qali Warma actia con profesionalismo y tiene
conocimiento suficiente para brindar asistencia técnica sobre la
gestion del servicio alimentario. X
14 |El personal de Qali Warma actia con profesionalismo y tiene
conocimiento suficiente para brindar alimentos de calidad e inocuos. X
15 | El personal de Qali Warma siempre es cortés, a pesar de los impases
que se puedan presentar. X
Dimension 4: Capacidad de respuesta. Si No Si No Si No
16 | Qali Warma distribuye sus productos de manera oportuna, respetando
el cronograma de atencion establecido. X
17 | El personal que realiza la distribucion de los productos a las
Instituciones Educativas, respeta y cumple la hora y dia pactado con
los miembros del Comité de Alimentacion escolar para su respectiva X
entrega.
18 | El personal de Qali Warma da respuesta a las consultas y quejas, de
manera oporluna y clara. X
19 | De presentar alglin problema o deficiencia en el servicio alimentario,
el personal de Qali Warma, resuelve estas situaciones de manera
rapida y diligente. X
Dimensién 5: Tangibilidad. Si No Si No Si No
20 | El envase primario de los productos que brinda Qali Warma es:
apropiado para su conservacion, tiene buena presentacion y es integro
(sin golpes, roturas del empaque, entre ofros). X
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Apellidos y nombres del juez validador: Dr/ Mg: Miguel Angel Ramos Tineo

Especialidad del validador: Gestion educativa y docencia universitaria

'Pertinencia: El item corresponde al concepto teérico formulado.
?Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension
especifica del constructo.
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso,
exacto y directo.

Nota: Se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la

dimension.

N.° DIMENSIONES / items Pertinencia’ | Relevancia®? | Claridad? Sugerencias
21 | Los wehiculos utilizados para la distribucion yfo entrega de los
productos a las Instituciones Educativas, cumplen con las condiciones
sanitarias (cerrados, limpios, exclusivos). X X X
22 | El personal gque distribuye los productos de Qali Warma en las
Instituciones Educativas, tiene apariencia pulcra (utilizan toca,
tapaboca, zapatillas, ropa adecuada, buena higiene personal). X X X
23 |Los elementos materiales (folletos, afiches, entre otros) son
visualmente atractivos y contienen informacién clara y precisa. X X X
Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

DNI: 10533170

11 de octubre del 2021.

2
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Anexo 6: Validacién de Instrumento — variable Satisfaccién del Usuario

~Ti ESCUELA DE POSGRADD

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA SATISFACCION DEL USUARIO

N° DIMENSIONES / items Pertinencia' | Relevancia® Claridad?® Sugerencias
| Dimensian 1: Rendimiento percibide. Bi No Bi No 5i No
1 Segin su punio de wiste, que calficacidn le daria al servicio X X X

slimentario que brinda Qali Yarma.

El servicio alimentario gue brinda Qali Warma, ofrece un abanico
2 |de productos de calidad, nuirifivos e inocwos, gue aportan de | X X x
manera positiva en la alimentacidn de los estudiantes.

El servicio alimentaric que brinda Qali Warma, favorece la
3 | asistencia escolar y la atencidn en clases de los estudiantes que | X X x
5o usuanos del programa.

Considera Lid. que &l servicio alimentario gue brinda Qali Warma a
4 | las Instituciones Educativas, es un servicio de calidad y que cumpls | X X x
de manera eficiente con sus procedimientos.

Considera Ud. que el programa Qali Warma, beneficia con su
5 | senvicio de alimentacion escolar, a la poblacidn que realmente ko | X X x
necesita.

(85 OpinNionNes yio COMENIanos Negatvos O SICeras Personas,
6 | noticias, articulos, entre ofros; sobre el programa Qali Wama, son | X X x
frecuentes.

Las opiniones y/o comentarios negativos de tercerss personas,
T | noticias, ariculos, enitre otros; sobre el programa Qali Warma., | X X X

influyen en mi opinidn de manera negativa.

MNormalmente cuando recepciono los alimentos que distribuye el X X X
programa Qali Warma, mi estado de dnimo es bueno (contento).

| Dimensian 2: Expectativas. Bi Mo Bi Mo 5i Mo

El servicio alimentano que promociona el programa CQali Warma a

g través de las noficias, redes sociales, folleios, enire otros; es igual X X X
a8l servicio alimentanio que se viene brindando en las Instituciones
Educativas.

El servicio alimentanio gue viene brindando Qali Warma en el
10| presente afio 2021, ha mejorado considerablemente en relacion al | X X x
servicio alimentario de afios anteriores.

Las opinones ylo comentanos posiivos de ierceras personas,

noticias, articulos, entre obros; sobre el programa Qali Wama; son
1 ; A X X X
realmente verdaderas de acuerdo 8 mi experiencia con el programa
Qali Warma.
Las opiniones ylo comentanos posiivos de ierceras personas,
12 | noticias, ariculos, enire otros; sobre el programa Qali Warma: | X X X

influyen en mi opinidn de manera positiva.
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N DIMENSIONES / items Pertinencia’' | Relevancia® Claridad® Sugerencias
13 D& acuerdo & mi expeniencia con otros programas de alimentacion, X X X
el programa Oali Warma es uno de los mejores.
Dimensidn 3: Niveles de Satisfaccién. 5i No 5i No 5i Ho
14 Me siento insatisfecha (o) con los alimentos que brinda Qali Warma X X X
en la Insftucidn Educativa, donde soy miembro del CAE.
15 Me siento insatisfecha (o) con la atencidn que brinda Qali Warma X X X
en la Insftucidn Educativa, donde soy miembro del CAE.
16 Me siento satisfecha (o) con los alimentos que brinda Qal Warma X X X
en la Insftucidn Educativa, donde soy miembro del CAE.
17 Me sienio safisfecha (o) con la atencitn que brinda Qali Warma en X X X
la Institucidn Educativa, donde soy miembro del CAE.
Me siento altamente satisfecha (o) con los almentos gue bnnda
18| Qali Warma en la Institucidn Educativa, donde soy miembro del | X X x
CAE.
10 Me siento altamente satisfecha (o) con la atencidn que brinda Qal X X X
Warma en la Institucidon Educativa, donde soy miembro del CAE.

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X ]

Apellidos y nombres del juez validador: Mg. Maria del Pilar Guerra Rivera

Aplicable después de corregir [ ]

DN

No aplicable [ ]
03644538

L L R (] —

'Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
’Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension

especifica del constructo.

iClaridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso,

exacto y directo.

Nota: Se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la
dimension.

14 de octubre del 2021.
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA SATISFACCION DEL USUARIO

N® DIMENSIONES | items Pertinencia’ | Relevancia® | Claridad?® Sugerencias

Dimensién 1: Rendimiento percibido. Si No Si No Si No

1 Seglin su punto de vista, que calificacion le daria al servicio

alimentario que brinda Qali Warma. X X X

El servicio alimentario que brinda Qali Warma, ofrece un abanico
2 |de productos de calidad, nutritives e inocuos, que aportan de X X X
manera positiva en la alimentacion de los estudiantes.

El servicio alimentario que brinda Qali Warma, favorece la
3 | asistencia escolar y la atencion en clases de los estudiantes que | X X X
son usuarios del programa.

Considera Ud. que el servicio alimentario que brinda Qali Warma a
4 | las Instituciones Educativas, es un servicio de calidad y que cumple X X X
de manera eficiente con sus procedimientos.

Considera Ud. que el programa Qali Warma, beneficia con su
§ | servicio de alimentacion escolar, a la poblacion que realmente lo X X X
necesita.

Las opiniones y/o comentarios negativos de terceras personas,
6 | noticias, articulos, entre otros; sobre el programa Qali Warma, son| X X X
frecuentes.

Las opiniones y/o comentarios negativos de terceras personas,
T | noticias, articulos, entre otros; sobre el programa Qali Warma, | X X X
influyen en mi opinidn de manera negativa.

8 MNormalmente cuando recepciono los alimentos que distribuye el

programa Qali Warma, mi estado de animo es bueno (contento). X X X
Dimension 2: Expectativas. Si No Si No Si No
El servicio alimentario que promociona el programa Qali Warma a
través de las noticias, redes sociales, folletos, entre otros; es igual

9 o ) ! X X X
al servicio alimentario que se viene brindando en las Instituciones
Educativas.

El servicio alimentario que viene brindando Qali Warma en el
10 | presente afio 2021, ha mejorado considerablemente en relacién al | X X X
servicio alimentario de afios anteriores.

Las opiniones ylo comentarios positivos de terceras personas,
1 noticias, articulos, entre otros; sobre el programa Qali Warma: son

- X X X
realmente verdaderas de acuerdo a mi experiencia con el programa
Qali Warma.
Las opiniones ylo comentarios positivos de terceras personas,
12 | noticias, articulos, entre ofros: sobre el programa Qali Warma; | X X X

influyen en mi opinidn de manera positiva.




‘T_i ESCUELA DE POSGRADO

N® DIMENSIONES / items Pertinencia’ | Relevancia®? | Claridad?® Sugerencias
De acuerdo a mi experiencia con otros programas de alimentacian,
13 X : X X X
el programa Qali Warma es uno de los mejores.
Dimensién 3: Niveles de Satisfaccion. Si No Si No Si No
14 Me siento insatisfecha (o) con los alimentos que brinda Qali Warma % x %
en la Institucion Educativa, donde soy miembro del CAE.
15 Me siento insatisfecha (o) con la atencion que brinda Qali Warma X X X
en la Institucién Educativa, donde soy miembro del CAE.
16 Me siento satisfecha (o) con los alimentos que brinda Qali Warma % x %
en la Institucion Educativa, donde soy miembro del CAE.
17 Me siento satisfecha (o) con la atencion gue brinda Qali Warma en % % %
la Institucion Educativa, donde soy miembro del CAE.
Me siento altamente satisfecha (o) con los alimentos que brinda
18 | Qali Warma en la Institucion Educativa, donde soy miembro del X X X
19 Me siento altamente satisfecha (o) con la atencidn que brinda Qali X X X
Warma en la Institucidn Educativa, donde soy miembro del CAE.
Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: Dr/ Mg: Paola Aracely Cruz Panta DNI: 422662988
Especialidad del validador: Magister en Gestion Publica
1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado. 14 de octubre del 2021.

2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimensién
especifica del constructo.
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, -

exacto y directo. )e C ; L.»L.}f

Nota: Se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la
dimension.

Firma del Experto Informante



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA SATISFACCION DEL USUARIO

N° DIMENSIONES / items Pertinencia’ | Relevancia? Claridad?® Sugerencias
Dimension 1: Rendimiento percibido. Si No Si No Si No
1 Segun su punto de vista, que calificacion le daria al senvicio X % %

alimentario que brinda Qali Warma.

El servicio alimentario que brinda Qali Warma, ofrece un abanico
2 | de productos de calidad, nuirilivos e inocuos, gue aporian de| X X X
manera positiva en la alimentacion de los estudiantes.

El servicio alimentaric que brinda Qali Warma, favorece la
3 | asistencia escolar y la atencion en clases de los estudiantes que| X X X
son usuarios del programa.

Considera Ud. que el servicio alimentario que brinda Qali Warma a
4 | las Instituciones Educativas, es un servicio de calidad y gue cumple| X X X
de manera eficiente con sus procedimientos.

Considera Ud. que el programa Qali Warma, beneficia con su
5 | servicio de alimentacion escolar, a |a poblacidn que realmente lo| X X X
necesita.

Las opiniones y/o comentarios negativos de terceras personas,
6 | noficias, articulos, entre ofros; sobre el programa Qali Warma, son X X X
frecuentes.

Las opiniones y/o comentarios negativos de terceras personas,
7 | noficias, articulos, entre otros; sobre el programa Qali Warma, X X X
influyen en mi opinion de manera negativa.

Normalmente cuando recepciono los alimentos que distribuye el
programa Qali Warma, mi estado de animo es bueno (contento).

Dimensién 2: Expectativas. Si No Si No Si No

El servicio alimentario que promociona el programa Qali Warma a
g través de las noticias, redes sociales, folletos, entre ofros; es igual X X X

al servicio alimentario que se viene brindando en las Instituciones
Educativas.

El servicio alimentario gue viene brindando Qali Warma en el
10 | presente afio 2021, ha mejorado considerablemente en relacion al X X X
servicio alimentario de afios anteriores.

Las opiniones o comentarios positivos de terceras personas,
1 noticias, articulos, entre otros; sobre el programa Qali Warma; son X ¥ ¥

realmente verdaderas de acuerdo a mi experiencia con el programa
Qali Warma.

Las opiniones o comentarios positivos de terceras personas,
12 | noficias, articulos, entre otros; sobre el programa Qali Warma; X X X
influyen en mi opinion de manera positiva.




N® DIMENSIONES | items Pertinencia' | Relevancia® Claridad® Sugerencias
13 De acuerdo a mi experiencia con ofros programas de alimentacion, % % X
el programa Qali Warma es uno de los mejores.
Dimension 3: Niveles de Satisfaccion. Si No Si No Si No
14 e siento insatisfecha (o) con los alimentos que brinda Qali Warma X X X
en la Institucion Educativa, donde soy miembro del CAE.
15 Me siento insatisfecha (o) con la atencion que brinda Cali Warma % % X
en Ia Institucion Educativa, donde soy miembro del CAE.
16 Me siento satisfecha (o) con los alimentos que brinda Qali Warma % % X
en la Institucion Educativa, donde soy miembro del CAE.
17 Me siento satisfecha (o) con la atencién que brinda Qali Warma en % % X
la Institucidn Educativa, donde soy miembro del CAE.
Me siento altamente safisfecha {o) con los alimentos que brinda
18 [ Qali Warma en la Institucion Educativa, donde soy miembro del X X X
CAE.
19 Me siento attamente satisfecha (o) con la atencion que brinda Qali % % X
Warma en Ia Institucion Educativa, donde soy miembro del CAE.

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinion de aplicabilidad: Aplicable[ X ]

Apellidos y nombres del juez validador: Dr/ Mg: Miguel Angel Ramos Tineo

Especialidad del validador: Gestion educativa y docencia universitaria

Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimensién

especifica del constructo.

*Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso,

exacto y directo.

Nota: Se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la

dimension.

Aplicable después de corregir [ ]

No aplicable [ ]

DNI: 10533170

14 de octubre del 2021.

l__o-'—"
Firma del Experto Informante



Anexo 7: Expertos que validaron los instrumentos

Tabla 11

Expertos que validaron los instrumentos

N° Grado académico  Nombres y apellidos del experto
1 Magister Maria del Pilar Guerra Rivera

2 Magister Paola Aracely Cruz Panta

3 Magister Miguel Angel Ramos Tineo

Nota: Elaboracién propia



Anexo 8: Analisis de confiabilidad del instrumento que mide la Calidad del

Servicio.

FORMATO DE REGISTRO DE CONFIAEILIDAD AREADE
DEL INSTRUMENTO INVESTIGACION

W RSB D CESAR WALLE S

ANALISIS DE CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO

I. DATOS INFORMATIVOS

1.1. ESTUDIANTE Araujo Simbala Tatiana Lizeth

1.2. TITULO DE PROYECTO DE Calidad del servicio del Programa Qali Warma y

INVESTIGACION satisfaccion del usuario en los Comiteés de Alimentacidn
Escolar de Piura, 2021

1.3. ESCUELA Posgrado

1.4. TIPO DE INSTRUMENTO Cuestionario sobre calidad del servicio de los

trabajadores del Programa Macicnal De Alimentacion
Escolar Qali Warma Piura, 2021

Alfa de Cronbach

1.5. COEFICIENTE DE CONFIABILIDAD

EMPLEADD ]
1.6. FECHA DE APLICACION 16 de octubre del 2021
1.7. MUESTRA APLICADA n=10

Il. CONFIABILIDAD
INDICE DE CONFIABILIDAD ALCANZADOD 0.82

Il. PROCEDIMIENTO

Se empled para el andlisis de confiabilidad el coeficiente de Cronbach, analizando la consistencia
interna global del instrumento. El resultado de alfa de cronbach global fue 0.82, lo que quiere decir
que el nivel de confiabilidad es bueno.

Eormula: Criterios de interpretacion del coeficients
K ¥ S‘_z de Alfa de Cronbach
== *—1 [1 T 52 l Intervalos Interpretacién
T 0.90-1.00 Excelents
Ddnde: 0.80 -0 89 Bueno
0.70-0 T9 Acaptable
0.60-0.69 Cuestionable
a. Simbolo del alla de Cronbach 0.50-0.50 Inaceptable
=< 0.50 Mo confiable

K: &l nimaro de items
i52 suma de las vananzas de cada item

S¢2: la varianza total.



Anexo 9: Analisis de confiabilidad del instrumento que mide la Satisfaccién

del Usuario.

FORMATO DE REGISTRO DE CONFIAEILIDAD AREADE

w UmivensiDas CEsan VALLE IO P
DEL INSTRUMENTO INVESTIGACION

ANALISIS DE CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO

|. DATOS INFORMATIVOS

1.1. ESTUDIANTE Araujo Simbala Tatiana Lizeth

1.2. TITULO DE PROYECTO DE Calidad del servicio del Programa Qali Warma y

INVESTIGACION satisfaccion del usuario en los Comités de Alimentacion
Escolar de Piura, 2021

1.3. ESCUELA Posgrado

1.4. TIPO DE INSTRUMENTO Cuestionario sobre satisfaccion del usuario de los

trabajadores del Programa Nacional De Alimentacion
Escolar Qali Warma Piura, 2021

Alfa de Cronbach

1.5. COEFICIENTE DE CONFIABILIDAD
EMPLEADO

1.5. FECHA DE APLICACION 16 de octubre del 2021
1.7. MUESTRA APLICADA n=10

Il. CONFIAEILIDAD
INDICE DE CONFIABILIDAD ALCANZADOD 0.80

Il. PROCEDIMIENTO
Se empled para el analisis de confiabilidad el coeficiente de Cronbach, analizando la consistencia

interna global del instrumento. El resultado de alfa de cronbach global fue de 0.80 lo que guiere
decir que el nivel de confiabilidad es bueno.

Eormula: Criterios de interpretacion del coeficiente
K E *"-":'2 de Alfa de Cronbach
"= K1 1- 52 Intervalos Interpretacion
¥ 0.80-1.00 Excelents
Dénda: 0.80 - 0 80 Bueno
0.70-0 T9 Aceptable
0.60-0.69 Cuestionable
a- Simbolo del alfa de Cronbach 0.50-0.59 Inaceptable
< 0.50 No confiable

K- el nimero de items
L5 suma de las vananzas de cada item

S e varianza total.



Anexo 10: Base de datos de la prueba piloto del cuestionario de Calidad de Servicio

Interpretacion de puntaje: Totalmente en desacuerdo (1), En desacuerdo (2), Indiferente (3), De acuerdo (4), Totalmente de

acuerdo (5)

iTEM / ENCUESTADO 1 2 3 4 5 6 7 8 9| 10
1) El personal que realiza el reparto de los alimentos en las Instituciones
Educativas, es empéatico, amable y respetuoso. 5 4 5 5 4 4 5 4 5 4

2) El personal de Qali Warma que realiza las asistencias técnicas y/o
supervisiones, es empatico, amable y respetuoso. 5 4 5 5 5 5 5 4 5 4

3) El personal de Qali Warma, comunica las observaciones o deficiencias
encontradas durante las visitas y/o supervisiones, de manera adecuada,
entendible y ofrece soluciones. 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4

4) La comunicacion con el personal de Qali Warma es de manera constante
y oportuna, durante todo el afio. Asimismo, brinda los canales de atencidn
en caso de quejas y/o reclamos. 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4

5) El personal de Qali Warma, se muestra atento y comprensible en
situaciones excepcionales que impidan el cumplimiento de los
COMpPromisos. 4 4 5 5 4 5 5 5 5 4

6) La cantidad de alimentos que se entregan a las Instituciones Educativas,
corresponden en su totalidad a lo que indica el Acta de entrega y recepcién
de productos, en todas las entregas. 5 5 1 5 4 5 5 5 5 5

7) Qali Warma realiza la entrega de alimentos, para todos los usuarios
matriculados en la Institucion Educativa. 2 4 1 2 2 4 5 2 1 5

8) Qali Warma brinda productos de calidad, inocuos (seguros) y nutritivos. 5 4 4 5 5 5 5 5 5 4




iTEM / ENCUESTADO

10

9) Qali Warma brinda asistencia técnica sobre: recepcion, almacenamiento,
manipulacion, preparacion y consumo de los productos; manipulacion y
tratamiento de los residuos sélidos; y sobre habitos saludables.

10) El servicio alimentario que brinda Qali Warma es de calidad.

11) Qali Warma viene implementando procesos de mejora ante los
inconvenientes, problemas y/o deficiencias presentadas durante la gestion
del servicio alimentario.

12) Los productos que brinda Qali Warma a las Instituciones Educativas,
son de buena calidad e inocuos.

13) El personal de Qali Warma actta con profesionalismo y tiene
conocimiento suficiente para brindar asistencia técnica sobre la gestion del
servicio alimentario.

14) El personal de Qali Warma actta con profesionalismo y tiene
conocimiento suficiente para brindar alimentos de calidad e inocuos.

15) El personal de Qali Warma siempre es cortés, a pesar de los impases
gue se puedan presentar.

16) Qali Warma distribuye sus productos de manera oportuna, respetando
el cronograma de atencion establecido.

17) El personal que realiza la distribucion de los productos a las
Instituciones Educativas, respeta y cumple la hora y dia pactado con los
miembros del Comité de Alimentacién escolar para su respectiva entrega.

18) El personal de Qaliwarma da respuesta a las consultas y quejas, de
manera oportuna y clara.

19) De presentar algun problema o deficiencia en el servicio alimentario, el
personal de Qali Warma, resuelve estas situaciones de manera rapida y
diligente.




iTEM / ENCUESTADO

10

20) El envase primario de los productos que brinda Qali Warma es:
apropiado para su conservacion, tiene buena presentacion y es integro (sin
golpes, roturas del empaque, entre otros).

21) Los vehiculos utilizados para la distribucion y/o entrega de los productos
a las Instituciones Educativas, cumplen con las condiciones sanitarias
(cerrados, limpios, exclusivos).

22) El personal que distribuye los productos de Qali Warma en las
Instituciones Educativas, tiene apariencia pulcra (utilizan toca, tapaboca,
zapatillas, ropa adecuada, buena higiene personal).

23) Los elementos materiales (folletos, afiches, entre otros) son visualmente
atractivos y contienen informacién clara y precisa.




Anexo 11: Base de datos de la prueba piloto del cuestionario Satisfaccién del Usuario

Interpretacion de puntaje: Totalmente en desacuerdo (1), En desacuerdo (2), Indiferente (3), De acuerdo (4), Totalmente de

acuerdo (5)

iITEM / ENCUESTADO 1] 2] 3| 4], 5| 6] 7| 8] 9|10

1) Segun su punto de vista, que calificacién le daria al servicio alimentario que brinda Qali
Warma. 5| 4| 5| 2| 5| 5| 4| 5| 4] 4

2) El servicio alimentario que brinda Qali Warma, ofrece un abanico de productos de
calidad, nutritivos e inocuos, que aportan de manera positiva en la alimentacion de los
estudiantes. 5| 4| 5| 5| 5| 5| 4] 5| 4] 4

3) El servicio alimentario que brinda Qali Warma, favorece la asistencia escolar y la
atencion en clases de los estudiantes que son usuarios del programa. 2| 4] 5] 3| 5| 5| 4| 5| 4| 4

4) Considera Ud. que el servicio alimentario que brinda Qali Warma a las Instituciones
Educativas, es un servicio de calidad y que cumple de manera eficiente con sus
procedimientos. 5| 4| 5| 3| 4| 5| 5| 5] 5] 4

5) Considera Ud. que el programa Qali Warma, beneficia con su servicio de alimentacion
escolar, a la poblacién que realmente lo necesita. 5| 4] 5] 2| 5| 5] 5| 4] 4| 4




ITEM / ENCUESTADO

10

6) Las opiniones y/o comentarios negativos de terceras personas, noticias, articulos, entre
otros; sobre el programa Qali Warma, son frecuentes.

7) Las opiniones y/o comentarios negativos de terceras personas, noticias, articulos, entre
otros; sobre el programa Qali Warma, influyen en mi opinibn de manera negativa.

8) Normalmente cuanto recepciono los alimentos que distribuye el programa Qali Warma,
mi estado de animo es bueno (contento).

9) El servicio alimentario que promociona el programa Qali Warma a través de las noticias,
redes sociales, folletos, entre otros; es igual al servicio alimentario que se viene brindando
en las Instituciones Educativas.

10) El servicio alimentario que viene brindando Qali Warma en el presente afio 2021, ha
mejorado considerablemente en relacion al servicio alimentario de afios anteriores.

11) Las opiniones y/o comentarios positivos de terceras personas, noticias, articulos, entre
otros; sobre el programa Qali Warma; son realmente verdaderas de acuerdo a mi
experiencia con el programa Qali Warma.

12) Las opiniones y/o comentarios positivos de terceras personas, noticias, articulos, entre
otros; sobre el programa Qali Warma,; influyen en mi opinién de manera positiva.




ITEM / ENCUESTADO

10

13) De acuerdo a mi experiencia con otros programas de alimentacion, el programa Qali
Warma es uno de los mejores.

14) Me siento insatisfecha (0) con los alimentos que brinda Qali Warma en la Institucion
Educativa, donde soy miembro del CAE.

15) Me siento insatisfecha (0) con la atencién que brinda Qali Warma en la Institucién
Educativa, donde soy miembro del CAE.

16) Me siento satisfecha (0) con los alimentos que brinda Qali Warma en la Institucion
Educativa, donde soy miembro del CAE.

17) Me siento satisfecha (0) con la atencién que brinda Qali Warma en la Institucién
Educativa, donde soy miembro del CAE.

18) Me siento altamente satisfecha (0) con los alimentos que brinda Qali Warma en la
Institucién Educativa, donde soy miembro del CAE.

19) Me siento altamente satisfecha (0) con la atencion que brinda Qali Warma en la
Institucion Educativa, donde soy miembro del CAE.




Anexo 12: Permiso de aplicacién de instrumento
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DO01022-2021-MIDIS/PNAEQW-UTPIU

FREDY HERMAN HINOJOSA ANGULO

DIRECCION EJECUTIVA

Asunlo

CARTADE PRESENTACICN PARA EJECUCION DE TESIS DE MAESTRIA EN

GESTION PUBLICA.

Referencia

a) Carta P. 652-2021-UCV-EPG-5P

b) Carta P. 653-2021-UCV-EPG-5P

Fecha Elaboraciin:

Piura, 23 de octubre de 2021

Mediante el presentz reciba un cordial saludo; asimismo, se hace de conocimiento que las servidoras Ramos
Agurre, Diana Sadit y Tatana Lizet, Araujo Simbala, wienen cursando estudios de posarado en la Universided César
Vallsjo, habiéndose recibado los documentos de la referencia a) v B), por lo cual se defiva a su despacho para
evaluacaon wo autorizacitn, de cormespander.

Sin olro parficular, quedo de usted.

Alentamenie,

PCPimme
BC.; BC.

Documento firmado digitalmente

PACILA ARACELY CRUZ PANTA
UNIDAD TERRITORIAL PIURA

Fimado digitaimente por ROMERO
! i RE'ES Pairicia lsabel FAU
Firma Digital | 2555151065 hard
PROGRAMA NACIONAL Cargo: Asistente Administrativo
DEALIMENTACION ESCOLAR | Motivo: Soy el autor del documento
QAUIWARMA Fecha: 29.10.2021 16:41:55 -05:00

DIRECCION EJECUTIVA

PROVEIDO N° D006025-2021-MIDIS/PNAEQW-DE FECHA
EXPEDIENTE : 2021-0081576 29/10/2021
ASUNTO: [CARTA DE PRESENTACION PARA EJECUCION DE TESIS DE MAESTRIA EN GESTION | Atender en 0 dias
PUBLICA
REFERENCIA : MEMORANDO N° 001022-2021- CARTA DE PRESENTACION PARA EJECUCION DE TESIS DE MAESTRIA EN
UTPIU GESTION PUBLICA
DEPENDENCIA DESTINO TRAMITE PRIORIDAD INDICACIONES
UNIDAD TERRITORIAL PIURA ATENDER NORMAL POR ESPECIAL ENCARGO DEL DIRECTOR

CRUZ PANTA PAOLA ARACELY

EJECUTIVO, APROBADO




Anexo 13: Consentimiento informado para el cuestionario que mide la

variable Calidad del Servicio.

CUESTIONARIO QUE MIDE LA VARIABLE
CALIDAD DEL SERVICIO

Es muy grato presentarme ante usted, el suscrito Ing. Tatiana Lizeth Araujo Simbala, con
Nro. DNI. 43011796, de |a Universidad César Vallejo. La presente encuesta constituye parte
de una investigacion de titulo: “Calidad del servicio del Programa Qali Warma y satisfaccion
del usuario en los Comités de Alimentacién Escolar de Piura, 20217, el cual tiene fines
Unicamente académicos manteniendo completa absoluta discrecion. Antes de ello, se le
solicitara que nos brinde su congentimiento de participar del estudio.

Agradecemns su colaboracion por las respuestas brindadas de la siguiente encuesta,

{'_‘§3 taraujosimbala@gmail.com (nho se comparten) Cambiar cuenta ()

; Esta de acuerdo en participar del estudioc?

() si
ONL‘I

Siguiente Borrar formulario

Google no cred ni aprobo este contenido. Denunciar abuso - Condiciones del Servicio - Politica de Privacidad




Anexo 14: Consentimiento informado para el cuestionario que mide la
variable Satisfaccion del Usuario.

CUESTIONARIO QUE MIDE LA VARIABLE
SATISFACCION DEL USUARIO

Es muy grato presentarme ante usted, el suscrito Ing. Tatiana Lizeth Araujo Simbala, con
Nro. DNI. 43011796, de la Universidad César Vallejo. La presente encuesta constituye parte
de una investigacion de titulo: “Calidad del servicio del Programa Qali Warma y satisfaccién
del usuario en los Comités de Alimentacion Escolar de Piura, 20217, el cual tiene fines
Unicamente académicos manteniendo completa absoluta discrecién. Antes se le pedird que
brinde su consentimiento de participar en este estudio

Agradecemos su colaboracidn por las respuestas brindadas de la siguiente encuesta:

@.3 taraujosimbala@gmail.com (no se comparten) Cambiar cuenta &

: Desea participar en este estudio?

O si
ONo

Siguiente Borrar formulario

Google no cred ni aprobd este contenido. Denunciar abuso - Condiciones del Servicio - Politica de Privacidad




Anexo 15: Figuras

Figura 1

Distribucién de frecuencias y porcentajes de la Calidad del servicio del Programa
Nacional de Alimentacion Escolar Qali Warma Piura, 2021
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Figura 2

Distribucién de frecuencias y porcentajes de la satisfaccién del usuario por parte

de los miembros de los Comités de Alimentacién Escolar de Piura, 2021.
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