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RESUMEN 

Este estudio tuvo como objetivo principal determinar la relación entre la calidad del 

servicio del Programa Nacional de Alimentación Escolar Qali Warma (PNAEQW) 

Piura y la satisfacción del usuario en los Comités de Alimentación Escolar (CAEs) 

Piura, 2021. Para ello se planteó una metodología de enfoque cuantitativo, de tipo 

básico y de diseño no experimental, descriptivo y correlacional. La población de 

estudio se conformó de la totalidad de miembros de los CAEs en un número de 400 

miembros y se trabajó una muestra no probabilística e intencional de un tamaño de 

80 miembros. Se empleó la técnica de la encuesta, y como instrumentos se 

emplearon 2 cuestionarios diseñados 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 

satisfacción, mientras que el 10.0% perciben una regular satisfacción. En la 

comprobación de hipótesis mediante Rho de Spearman se obtuvo una significancia 

(p) menor a 0.05, indicando que existe relación entre la calidad del servicio del

PNAEQW y la satisfacción del usuario en los CAEs de Piura – 2021 y el grado de 

correlación fue de 0,602; lo que indica que la correlación es positiva moderada. Se 

concluye que la calidad del servicio se relaciona significativamente con la 

satisfacción del usuario. 

Palabras Clave: Calidad del servicio, Satisfacción 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 Alimentación 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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I. Introducción

A lo largo de los últimos años, el Perú viene asumiendo un gran desafío y es el

de reducir los índices 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. Según el Instituto

Nacional de Estadística e Informática INEI (2020), los índices de pobreza en el

Perú aumentaron de 2.9% a 5.1% en menos de un año, siendo la región de

Huancavelica aquella con los índices de pobreza más altos en el Perú. El

porcentaje de pobreza en Piura es preocupante, registrando un índice de 35.0%

de la población en el año 2020, un poco más del tercio de la población.

En respuesta, el Estado ha implementado diversas políticas públicas para 

acortar estas brechas existentes, siendo una de ellas la creación e 

implementación del Programa Nacional de Alimentación Escolar Qali Warma 

(PNAEQW), el cual viene atendiendo con su servicio de alimentación, a los 

estudiantes de las escuelas públicas, priorizadas según quintiles (Ministerio de 

Desarrollo e Inclusión Social, 2021). Los principales aliados de la 

implementación y ejecución del servicio alimentario en las escuelas, son los 

Comités de Alimentación Escolar (CAEs); por lo que es imprescindible conocer 

la satisfacción que sienten con respecto a la calidad del servicio alimentario 

brindado por PNAEQW. 

Para Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988) la calidad del servicio, está 

referido al cumplimiento de las expectativas de cliente o usuario, siendo la 

percepción 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: empatía, fiabilidad, responsabilidad, capacidad de respuesta y 

tangibilidad. Duque (2005) Este término según Marhamat, Masoud, & Mona 

(2013) radica en la percepción de los usuarios quienes esperan un servicio a la 

altura de sus expectativas.  

 Mientras que la satisfacción del usuario según Kotler (2001) es el grado 

de humor que una persona tiene de acuerdo a su percepción sobre algún 

determinado servicio o producto o servicio, y que está sujeto a la expectativa que 

tiene. El presente trabajo estudió como estas variables mencionadas se 
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encuentran relacionadas, con el fin de conocer el grado de satisfacción 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 satisfacción 

esperados, y garantizar un servicio alimentario de calidad. 

Esta investigación propuso como problema general: ¿Cómo se relaciona 

la calidad del servicio del PNAEQW y la satisfacción del usuario en los CAEs de 

Piura - 2021? Entre las interrogantes de los problemas específicos, se tuvo: 

primero, ¿Cómo se relaciona la empatía del PNAEQW y la satisfacción del 

usuario en los CAEs de Piura - 2021?; segundo: ¿Cómo se relaciona la fiabilidad 

del PNAEQW y la satisfacción del usuario en los CAEs de Piura - 2021?; tercero: 

¿Cómo se relaciona la responsabilidad del PNAEQW y la satisfacción del usuario 

en los CAEs de Piura - 2021?, cuarto: ¿Cómo se relaciona capacidad de 

respuesta del PNAEQW y la satisfacción del usuario en los CAEs de Piura - 

2021?, y quinto: ¿Cómo se relaciona la tangibilidad del PNAEQW y la 

satisfacción del usuario en los CAEs de Piura - 2021? 

Este estudio tiene justificación teórica porque aporta evidencia empírica 

sobre la relación que tiene la calidad del servicio del PNAEQW y el grado de 

satisfacción del usuario en los CAEs de Piura, durante el período 2021. Tiene 

justificación práctica, porque determinó la relación existente entre la calidad 

del servicio del PNAEQW y el grado de satisfacción del usuario en los CAEs de 

Piura, durante el período 2021; lo cual propició 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 justificación metodológica porque los métodos, técnicas 

e instrumentos empleados en esta investigación serán útiles para futuros 

estudios que involucren a la variable calidad del servicio y la variable satisfacción 

del usuario, en otros ámbitos geográficos y otros periodos. También el 

instrumento de medición utilizado en el presente informe podrá aplicarse en otras 

realidades y momentos. Con respecto a la justificación social, se tiene que la 
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implementación de propuestas para el fortalecimiento de los mecanismos, 

herramientas y procedimientos, contribuirán a mejorar el servicio alimentario, 

beneficiando principalmente a la población educativa del distrito de Piura.  

Es por esto, que esta investigación planteó como objetivo general: 

determinar la relación entre la calidad del servicio del PNAEQW y la satisfacción 

del usuario en los CAEs de Piura - 2021; y como objetivos específicos planteó: 

primero, determinar la relación entre la empatía del PNAEQW y la satisfacción 

del usuario en los CAEs de Piura - 2021; segundo: determinar la relación entre 

la fiabilidad del PNAEQW y la satisfacción del usuario en los CAEs de Piura - 

2021; tercero: determinar la relación entre la responsabilidad del PNAEQW y la 

satisfacción del usuario en los CAEs de Piura - 2021, cuarto: determinar la 

relación entre capacidad de respuesta del PNAEQW y la satisfacción del usuario 

en los CAEs de Piura - 2021, y quinto: determinar la relación entre la tangibilidad 

del PNAEQW y la satisfacción del usuario en los CAEs de Piura - 2021. 

Esta investigación permitió comprobar la hipótesis general: Existe relación 

entre la calidad del servicio del PNAEQW y la satisfacción del usuario en los 

CAEs de Piura - 2021, y las hipótesis específicas: primero la empatía del 

PNAEQW se relaciona de manera significativa con la satisfacción del usuario en 

los CAEs de Piura - 2021; segundo: la fiabilidad del PNAEQW se relaciona de 

manera significativa con la satisfacción del usuario en los CAEs de Piura - 2021; 

tercero: la responsabilidad del PNAEQW se relaciona de manera significativa 

con la satisfacción del usuario en los CAEs de Piura - 2021, cuarto: la capacidad 

de respuesta del PNAEQW se relaciona de manera significativa con la 

satisfacción del usuario en los CAEs de Piura - 2021, y quinto: la tangibilidad del 

PNAEQW se relaciona de manera significativa con la satisfacción del usuario en 

los CAEs de Piura – 2021.  
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II. Marco Teórico

En la revisión histórica de estudios que involucran a la calidad de servicio y la

satisfacción del usuario como variables estudiadas, y que fueron realizados en

el ámbito nacional, se citan los informes de: Pampa (2020) en Huaraz, realizó el

estudio: Calidad de Servicio del PNAEQW y satisfacción en las II.EE. del distrito

de Huaraz, 2020; con el propósito de determinar si existe relación y a que grado

se presenta; para ello aplicó un estudio de diseño correlacional, no experimental,

descriptivo y con enfoque cuantitativo; concluyendo que existe una conexión

directa entre la calidad de servicio ofrecida por el PNAEQW y la satisfacción

percibida en las II.EE., resultados que permitirán la mejora continua del servicio

al plantear estrategias y de esta manera conseguir elevar los niveles de

satisfacción relacionados al servicio alimentario que ofrece el PNAEQW.

Bermuy y Meza (2019) en Casma, realizaron el estudio Calidad de servicio 

y su relación con la satisfacción en los usuarios de la Municipalidad Provincial de 

Casma, 2019, con el propósito de determinar si existe relación 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 diseñados correspondientemente para cada 

variable estudiada. Se halló como resultado un Rho de Spearman de valor 0.68 

afirmando una positiva y considerable correlación, indicando que el 35.7% de 

usuarios aprobaron la calidad del servicio del municipio. Confirmaron una 

relación positiva entre las variables de estudio. 

Machaca (2018) en Ica, realizó el estudio: Calidad del Servicio del 

PNAEQW y Nivel de Satisfacción en CAEs de Palpa, 2018; con el propósito de 

determinar la conexión entre la calidad del servicio ofrecido por el PNAEQW, y 

el nivel de satisfacción en la población objeto de estudio; para ello aplicó un 

estudio de tipo correlacional, no experimental y de enfoque cuantitativo; 

obteniendo como conclusión que entre la calidad del servicio ofrecido por el 

PNAEQW y el nivel de satisfacción en los CAEs existe correlación positiva, o sea 

que si la satisfacción en los CAEs aumenta o disminuye, será por la calidad de 

servicio ofrecida por el PNAEQW. 
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Martel (2018) en Lima, realizó el estudio: Calidad percibida y satisfacción 

del usuario del PNAEQW en II.EE. de la UGEL 02 – Lima, 2018; con el propósito 

de establecer la correlación que existe entre la calidad percibida que ofrece el 

PNAEQW, y la satisfacción en los usuarios de las IIEE objeto del presente 

estudio; para ello aplicó un estudio básico, correlacional, hipotético – deductivo, 

no experimental y correlacional; obteniéndose como conclusión que hay una 

conexión entre la calidad percibida que ofrece el PNAEQW y la satisfacción 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 correlación alta y positiva. 

Martínez (2018) en Ica, realizó el estudio: Calidad del servicio de atención 

al público y satisfacción del usuario de la Municipalidad Distrital de La Tinguiña, 

Ica 2018; con el propósito de hallar la conexión que existe entre la calidad del 

servicio que brinda la municipalidad, y la satisfacción en sus usuarios; para ello 

aplicó un estudio descriptivo, de diseño no experimental y correlacional; 

obteniendo como conclusión, el municipio objeto de estudio ofrece una calidad 

de servicio que tiene correlación alta con la satisfacción en sus usuarios, que se 

basa en el resultado del coeficiente 0,624, determinándose como una correlación 

positiva, en donde los niveles de satisfacción están sujetos a la calidad de 

servicio que brinde esta entidad a sus usuarios. 

Tangoa (2018) en Pasco, realizó el estudio: Calidad de servicio y 

satisfacción del usuario de la subgerencia de obras del Gobierno Regional de 

Pasco, 2018; con el propósito de establecer la correlación entre la calidad de 

servicio que brinda la entidad objeto de estudio, y la satisfacción en sus usuarios; 

para ello aplicó un estudio correlacional, no experimental, descriptivo y 

transeccional; obteniendo como conclusión 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 correlación al respecto de la calidad del 

servicio ofrecida por la entidad objeto de estudio, y la satisfacción de sus 

usuarios.  

También se evidenció estudios previos relacionados con las variables del 

presente trabajo y que fueron realizados a nivel internacional, como lo son: 

Mehmet, Özlem, y Pinar (2021), quienes realizaron un estudio sobre la relación 
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entre la calidad del servicio y la satisfacción del cliente en Centros deportivos y 

de salud en el norte de Chipre. El estudio fue correlacional, no experimental, 

descriptivo y transeccional. El tamaño de la muestra se determinó como 215 

usuarios y se evaluaron y analizaron los participantes en los Centros de Salud y 

Deportes del Norte de Chipre. Se observó que la calidad del servicio de los 

gimnasios en el norte de Chipre afecta a la satisfacción del cliente, y las 

dimensiones género y edad tienen un efecto en la satisfacción del cliente. 

Confirmaron una positiva correlación entre las variables. 

Moreno y Rivera, P (2019) en Ecuador, realizó el estudio Calidad del 

servicio y satisfacción del cliente en establecimientos de alimentos y bebidas del 

Cantón Alausí; con el propósito de estudiar a los usuarios de dicho Cantón, y a 

partir de ello determinar si existe correlación entre la calidad del servicio ofrecida 

por estos establecimientos, y la satisfacción de los clientes objeto de estudio; 

para ello planteó un estudio correlacional, no experimental, descriptivo y 

transeccional; confirmando una relación entre la calidad del servicio ofrecida por 

los establecimientos del Cantón, y la satisfacción en los clientes objeto de 

estudio, lo cual se comprobó aplicando el método Rho Spearman, que dio como 

resultado 0,536 y que se interpreta como una correlación altamente positiva. 

Asimismo, utilizando el mismo método de Rho Spearman se logró evidenciar que 

también existe una conexión entre percepción, expectativa y satisfacción en los 

clientes de los establecimientos objeto del presente estudio.  

Rivera, S (2019) en Ecuador, realizó el estudio La calidad de servicio y la 

satisfacción de los clientes de la empresa Greenandes Ecuador; con el propósito 

de determinar la correlación que existe entre estas mencionadas variables, en 

los clientes de la empresa objeto de estudio, para lo cual aplico el cuestionario 

de SERVQUAL; y planteó un estudio correlacional, no experimental, descriptivo 

y transeccional, concluyendo que tras haber aplicado el método Rho Spearman, 

que dio como resultado 0,0457, lo cual determinó que hay una correlación entre 

calidad del servicio y satisfacción, siendo esta positiva. Asimismo, este estudio 

permitió conocer cuáles las expectativas de la clientela de la empresa objeto de 

estudio, y sus diferencias con la percepción del servicio ofrecido; lo cual 

proporciona información importante a esta empresa, para a partir de ello mejorar 

las experiencias de sus clientes. 



7 

Falindah (2019) en Temerloh, realizó una investigación con el fin de 

establecer el grado de relación entre la calidad del servicio y la satisfacción del 

usuario en uno de los sectores de la industria hotelera. Estudió una muestra de 

275. Los resultados informaron que la calidad de la comida es el factor que más

influye en la percepción 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 físicos son una dimensión de la calidad del servicio que no influye 

de forma significativa en la satisfacción de la clientela. Concluyó que entre la 

calidad del servicio y la satisfacción del usuario existe relación, resaltando que 

la calidad del servicio es importante porque puede conducir a una satisfacción 

del cliente optima. 

El presente estudio se sustenta teóricamente en las bases conceptuales, 

teóricas y científicas que se exponen a continuación: La Calidad del Servicio, 

según Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988) es cuando un servicio cumple con 

lo que el cliente o usuario espera, o sea con sus expectativas, siendo la 

percepción de la calidad del servicio igual o superior a esta. Por otro lado, 

Grönroos (1984) define la calidad de servicio como una variable de 

discernimiento que tiene múltiples 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 desempeño de esta dimensión 

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 evaluación 

exhaustiva del cliente de un determinado servicio y el grado de cumplimiento de 

sus expectativas y de satisfacción.  

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: empatía, 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. Terán, Gonzales, Ramírez, y Palomino (2021) De acuerdo a lo 

antes mencionado, se procede a definir las dimensiones de la Calidad del 
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Servicio, las cuales corresponden a: Empatía, se refiere a la atención 

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 idónea, adecuada y rápida hacia los 

diferentes inconvenientes y/o consultas de los usuarios, así como cumplir con 

los tiempos establecidos para poder brindar un servicio rápido 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 Satisfacción del usuario, según Kotler (2001) es el grado 

de humor de una persona, que se deriva de la percepción de un determinado 

servicio o producto, y que está sujeto a sus expectativas. Asimismo, Nurnatasha 

y Syafiqah (2020) indican que la satisfacción del cliente desempeña un papel 

importante, ya que ayuda a la empresa a funcionar sin problemas durante un 

período de tiempo más largo, además que según Kadir y Shamsudin (2019) la 

satisfacción del cliente es importante en los negocios porque mantener al cliente 

satisfecho es más barato que encontrar nuevos. También se menciona que la 

satisfacción del usuario se da a través de la calificación del servicio prestado por 

la empresa en conformidad con las expectativas de los clientes. Churchill y 

Surprenant (1982) 

Otras definiciones sobre satisfacción del usuario son las dadas por Oliver 

(1981) quien indica que la satisfacción es un punto de vista del consumidor sobre 

un servicio o producto ofertado, el cual debe brindar placer en sí al verse 

cumplida una necesidad. Hunt (1977) define la satisfacción del usuario como un 

proceso de evaluación que hace que la experiencia haya sido al menos tan 

buena como se suponía. Esto se complementa con lo dicho por Gustafsson 

(2005), quien etiqueta a la satisfacción del usuario como una evaluación sobre 

el servicio o producto ofrecido, y por lo dicho por Umar y Bahrun (2017) quienes 

establecen que la satisfacción es la evaluación que va después de comparar la 

experiencia con la expectativa por parte del usuario. En el caso de Sirgy (2012) 

indica que la satisfacción es muy subjetiva y está relacionada con las creencias, 
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valores y expectativas del usuario. Por otra parte, Hayes (2008) definió la 

satisfacción del usuario como el conjunto de acciones observables relacionadas 

con el producto o servicio.  

Kotler (2001), indica que para poder calcular e identificar la satisfacción 

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 aplicación de encuestas con preguntas 

orientadas a determinar la satisfacción de los clientes, como tercer método está 

la técnica de clientes encubiertos, y como último 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 satisfacción. 

Esta investigación se centra en lo establecido por Kotler, quien 

dimensiona a la satisfacción 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 está relacionado con el estado anímico en el que el cliente se encuentre, 

así como las opiniones de terceros que tengan influencia sobre el cliente. Kotler 

(2001). 

Con respecto a la segunda dimensión Expectativas, se refiere a todo un 

conjunto de características que el cliente tiene previo a la adquisición de un 

determinado producto o servicio, estas características 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 características o promesas que realizan las empresas competidoras. 

Aquí se debe tener en cuenta que lo que ofrece la empresa debe ser acorde a lo 

que 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 satisfacción no siempre van relacionados con la calidad 

ofrecida por el producto y/o servicio que están adquiriendo, sino que están 

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). 
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Finalmente, como tercera dimensión están los Niveles de Satisfacción, 

los cuales se traducen en el resultado que se obtiene de restar el rendimiento 

percibido con las expectativas del cliente. Se tienen tres niveles: insatisfacción, 

este nivel se genera cuando la opinión o percepción del cliente sobre el producto 

o servicio adquirido, no supera las expectativas con las que cuenta; satisfacción,

este nivel se genera cuando la opinión o percepción del cliente sobre el producto 

o servicio adquirido, tiene relación con sus expectativas, y el nivel de

complacencia, es cuando la opinión o percepción del cliente sobre el producto o 

servicio adquirido, supera sus expectativas. Kotler & Armstrong (2003). 

Los estudios sobre calidad del servicio y satisfacción del usuario guardan 

una relación 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 “última 

palabra”. Martínez, Peiró, & Ramos (2001) La calidad del servicio y la satisfacción 

del usuario según 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 

satisfacción del usuario, y por ende aumente la retención y fidelidad de los 

mismos. Munari, Ielasi, y Bajetta  (2013).  

La calidad del servicio se considera un factor importante a tener en cuenta 

para establecer la satisfacción del cliente y la relación que se desarrollará entre 

la empresa y los clientes. Lau, Cheung, Lam, y Chu (2013) Las empresas y 

organizaciones se esfuerzan por lograr una alta satisfacción del cliente, 

especialmente aquellas empresas que consideran que una relación a largo plazo 

con los clientes es un activo. Bashar y Umar (2020). Hoy en día, casi todas las 

organizaciones se están dando cuenta de la importancia de las filosofías 

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 

satisfacción del usuario. Dehghan, Zenouzi, y Albadvi (2012).  

Evaluar la calidad de la gestión 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). Según 

Arellano Marketing (2017) en el Perú existe una gran desconfianza a las 
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entidades públicas de parte de los peruanos, por lo que, si se desea que los 

organismos estatales sean óptimos 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 organización es para conocer y detectar 

las áreas 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 García,(1990). 

Según 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 problemática  y es necesario recoger 

evidencia que certifique si está funcionando o no, (b) es parte de la inversión 

pública y (c) hay responsabilidad dado que los fondos empleados provienen de 

la ciudadanía, 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 evaluación es un 

aprendizaje en sí; ya que se basa en las experiencias para detectar las 

deficiencias de los programas, por lo cual permitirá corregirlos y optimizarlas de 

manera que se brinde la calidad esperada. El reto de la gestión pública según 

Villoría (1996) es: "reconocer aquellos valores propios del sector público 

tendentes a buscar la máxima calidad posible en el marco de la cultura 

administrativa y adaptarlos”, por lo tanto, se necesita una política de estrategias 

que preparen un sistema de gestión de mejor calidad, con una capacidad 

competitiva para prestar mejores servicios al público y otras partes relacionadas. 

Lukman, Sujianto, Waluyo, y Yahya (2021) La mejora de la gestión es un reto 

para la dirección y gerencia pública, de tal forma que se incremente la capacidad 

del Estado, para satisfacer las necesidades de la ciudadanía. Cepeda y 

Cifuentes (2019) 
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III. Metodología

3.1. Tipo y Diseño de investigación 

Enfoque de la investigación: Cuantitativo, porque trata con variables 

y fenómenos que se pueden medir a través de herramientas como la 

estadística. Kerlinger (2002). Método: sigue el método hipotético-deductivo 

porque está enfocada a la demostración de una hipótesis planteada a partir 

de teorías científicas y los hechos observables que causan el problema 

estudiado. Pooper (2008). Tipo de investigación: Básica, dado que se 

centra en la comprensión del comportamiento de la variable, de sus 

características, de sus cambios, fenómenos, lo que deriva a profundizar el 

conocimiento teórico científico. CONCYTEC (2018). Diseño de 

investigación: 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 estudiarán los acontecimientos 

y fenómenos de la realidad ocurridos en un momento determinado de tiempo. 

Es correlacional porque analiza y estudia la relación de los acontecimientos 

y fenómenos de la realidad, en otras palabras, estudia el nivel de relación 

entre las variables estudiadas. Carrasco (2005) 

3.2. Variables y operacionalización 

Variable cualitativa e independiente: Calidad del servicio. Es 

cuando un servicio cumple con las expectativas del cliente o usuario, siendo 

la percepción de la calidad del servicio igual o superior a esta. Parasuraman, 

Zeithaml y Berry (1988). Operacionalización: Esta variable se midió de 

acuerdo a: empatía, fiabilidad, responsabilidad, capacidad de respuesta y 

tangibilidad. Indicadores: Personalización de la atención, Asertividad, 

Capacidad de comunicación, Flexibilidad, Precisión, Garantía, Prevención, 

Servicio recibido, Solución de problemas, Credibilidad, Conocimiento, 

Cortesía, Atención y prontitud, Respuesta a consultas y quejas, Solución de 

problemas, Equipos, Instalaciones, Empleados y Materiales de 

Comunicación. Escala de medición: Ordinal. 

Variable cualitativa y dependiente: Satisfacción del usuario. El grado de 

humor de una persona, que se deriva de la percepción de un producto o 
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servicio, en relación a sus expectativas. Kotler (2001). Operacionalización: 

Esta variable se midió de acuerdo a: Rendimiento percibido, expectativas y 

niveles de satisfacción. Indicadores: Punto de vista del cliente, Resultados 

que el cliente obtiene, Percepción del cliente, Opiniones que influyen en el 

cliente, Estado de ánimo del cliente, Promesas que realiza la empresa, 

Experiencias anteriores, Opiniones de personas influyentes, Promesas que 

ofrecen otras empresas, Insatisfacción, Satisfacción, Complacencia. Escala 

de medición: Ordinal. 

3.3. Población, muestra y muestreo 

Población: Totalidad de miembros que pertenecen a los diferentes 

CAEs (CAE) del PNAEQW, distrito de Piura, en un total de 400 miembros. 

Estos comités están conformados en su mayoría por 05 miembros, siendo 

sus integrantes el director de la escuela, personal administrativo y padres de 

familia; cada institución educativa cuenta con un CAE. Muestra y muestreo: 

No probabilística por conveniencia o intencional, de un tamaño de 80 

miembros. Unidad de análisis: Estuvo conformada por los miembros de los 

CAEs de las escuelas usuarias del PNAEQW, del distrito de Piura. Criterios 

de inclusión y exclusión: Las unidades de análisis que se incluirán en la 

muestra serán 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.   

3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

Técnica: Encuesta para ambas variables de estudio. Según 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 análisis del estudio. Para el presente estudio se 

aplicó a los miembros de los CAEs del distrito de Piura, con la finalidad de 

obtener los datos que permitieron establecer la relación entre ambas 

variables.  

Instrumentos: El instrumento usado en el presente estudio fue el 

cuestionario. Según Carrasco (2005) este instrumento es el más empleado 
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a la hora de recopilar información de una población 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) constó de 

23 ítems y se aplicó una escala de Likert de 05 ítems 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 tomó como base las teorías de Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988). 

Asimismo, el cuestionario denominado “Cuestionario que mide la variable 

satisfacción del usuario” (Anexo 4), consistió de 19 ítems y se aplicó una 

escala de Likert de 05 ítems: Totalmente de acuerdo (5), De acuerdo (4), 

indiferente (3) En desacuerdo (2), totalmente en desacuerdo (1). Este 

cuestionario será adaptado para ello se tomó como base las teorías de Kotler 

& Armstrong (2003). 

Validez y confiabilidad: Para validar el instrumento, se recurrió a la 

evaluación y juicio de 03 expertos en el tema, quienes revisaron y calificaron 

la consistencia de los instrumentos de investigación. 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 realizó una prueba piloto a 10 unidades de análisis y se 

calculó 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 satisfacción 

del usuario” lo que indica un nivel de confiabilidad bueno. 

3.5. Procedimientos 

Para el presente trabajo se solicitó autorización a la jefa del PNAEQW en el 

departamento de Piura, con quien se tuvo una entrevista para solicitar el 

apoyo del personal Monitor de Gestión 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 aprovechó los grupos de 
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WhatsApp existentes, mediante los cuales se les informo sobre la presente 

investigación y su valioso apoyo, para luego proceder a remitir los dos 

cuestionarios referentes a ambas variables, el formato que se utilizó fue uno 

virtual desarrollado mediante el aplicativo Google Formularios, y se les envió 

a sus móviles. Una vez culminada la aplicación de ambos formularios, se 

ingresaron los datos obtenidos en campo en una hoja Excel y luego fueron 

procesados mediante el programa SPSS 25. 

3.6. Método de análisis de datos 

Estadística descriptiva: Se empleó tablas estadísticas descriptivas, 

de frecuencias con gráficos de tipo barras para variables ordinales en donde 

se procesaron los datos recolectados de las encuestas y mostraron los 

resultados. Estadística inferencial: Se hizo uso del coeficiente de 

correlación Rho de Spearman. La información fue procesada en el software 

SPSS 25.  

3.7. Aspectos éticos 

En relación a los aspectos éticos, la presente investigación se desarrolló 

respetando el Código de Ética de la investigación de la Universidad Cesar 

Vallejo (2017) y las autorías de los diversos conceptos y citas que se 

utilizarán, así también se contó con la autorización de las personas que 

fueron encuestadas y se respetó el anonimato de cada uno de ellos en 

cuanto a las respuestas que brindaron. Así mismo se mantuvo el respeto y 

consideración en todo momento. 
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IV. Resultados

4.1. Análisis descriptivos

Calidad del servicio

Tabla 1

Distribución de frecuencias y porcentajes de la Calidad del servicio del PNAEQW

Piura, 2021

Niveles Baremo Frecuencia Porcentaje (%) 

Calidad del 
servicio 

Bueno 84 - 115 75 93.8 

Regular 54 - 83 5 6.3 

Malo 23 - 53 0 0.0 

Total 80 100.0 

Nota. Elaboración 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 dimensión Empatía, 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 dimensión Fiabilidad, el 88.8% de miembros la perciben como buena, 

y un 11.3% la perciben como regular. Respecto a la dimensión Responsabilidad, 

el 88.8% de miembros la perciben como buena, y un 11.3% la perciben como 

regular. Por otro lado, con la dimensión Capacidad de Respuesta se tuvo que el 

95.0% de miembros la perciben como buena, y un 5.0% la perciben como 

regular. Por último, para la dimensión 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 

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

servicio en el PNAEQW Piura, 2021 

Niveles Baremo Frecuencia Porcentaje (%) 

Empatía 

Bueno 18 - 25 76 95.0 

Regular  12 - 17 4 5.0 

Malo  5 - 11 0 0.0 

Total 80 100.0 

Fiabilidad 

Bueno 22 - 30 71 88.8 

Regular  14 - 21 9 11.3 

Malo  6 - 13 0 0.0 

Total 80 100.0 

Responsabilidad 

Bueno 15 - 20 71 88.8 

Regular  9 - 14 9 11.3 

Malo  4 - 8 0 0.0 

Total 80 100.0 

Capacidad de Respuesta 

Bueno 15 - 20 76 95.0 

Regular  9 - 14 4 5.0 

Malo  4 - 8 0 0.0 

Total 80 100.0 

Tangibilidad 

Bueno 15 - 20 73 91.3 

Regular  9 - 14 7 8.8 

Malo  4 - 8 0 0.0 

Total 80 100.0 

Nota. Elaboración propia 

    Satisfacción del usuario 

Tabla 3  

Distribución de frecuencias y porcentajes de la Satisfacción del usuario de 

miembros de los CAEs de Piura, 2021. 

Niveles Baremo Frecuencia Porcentaje (%) 

Satisfacción del 
usuario 

Bueno 59 - 95 72 90.0 

Regular 34 - 58 8 10.0 

Malo 19 - 33 0 0.0 

Total 80 100.0 

Nota. Elaboración propia 

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

buena satisfacción, mientras que el 10.0% perciben una regular satisfacción. 



18 

    Dimensiones de la Satisfacción del Usuario 

Tabla 4 

Distribución de frecuencias y porcentajes de las dimensiones de la Satisfacción 

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 17.5 

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 Satisfacción Bueno 22 - 30 32 40.0 

Regular  14 - 21 47 58.8 

Malo  6 - 13 1 1.3 

Total 80 100.0 

Nota. Elaboración propia 

La Tabla 4 indica que para la dimensión 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 dimensión Expectativas el 85.0% de 

miembros percibieron como bueno, un 13.8% como regular y un 1.3% como 

malo. Respecto a la dimensión Nivel de satisfacción, el 40.0% de miembros 

perciben un nivel de satisfacción bueno, un 58.8% lo perciben regular y un 1.3% 

como malo. 

4.2. Análisis inferencial 

    Comprobación de hipótesis 

Hipótesis general 

H0: No existe relación entre la calidad del servicio del PNAEQW y la 

satisfacción del usuario en los CAEs de Piura – 2021.

H1:    Existe relación entre la calidad del servicio del PNAEQW y la satisfacción 

del usuario en los CAEs de Piura – 2021.

Teniendo como objetivo general, determinar la relación entre la calidad del 

servicio del PNAEQW y la satisfacción 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 relación entre la calidad del servicio del 

PNAEQW y la satisfacción del usuario en los CAEs de Piura - 2021. Dado que el 

grado de correlación fue de 0,602; se concluye que existe correlación moderada 

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

Tabla 5  

Significancia y correlación entre la calidad del servicio del PNAEQW y la 

satisfacción del usuario en los CAEs de Piura - 2021 

Calidad del 
servicio 

Satisfacción 
del usuario 

Rho de 
Spearman 

Calidad del 
servicio 

Coeficiente de correlación 1,000 ,602 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 80 80 

Satisfacción 
del Usuario 

Coeficiente de correlación ,602 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 80 80 

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

Nota. Elaboración propia 

Hipótesis específica 1 

H0: La empatía del PNAEQW no se relaciona de manera significativa con la 

satisfacción del usuario en los CAEs de Piura – 2021. 

H1:     La empatía del PNAEQW se relaciona de manera significativa con la 

satisfacción del usuario en los CAEs de Piura – 2021. 

Teniendo como objetivo específico 1, determinar la relación entre la empatía del 

PNAEQW y la satisfacción 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 relación entre la empatía del PNAEQW y la satisfacción 

del usuario en los CAEs de Piura - 2021. Dado que el grado de correlación fue 

de 0.497; se concluye que existe correlación moderada y positiva, se rechaza la 

hipótesis nula y se acepta la hipótesis alterna. 
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Tabla 6  

Significancia y correlación entre la empatía del PNAEQW y la satisfacción del 

usuario en los CAEs de Piura – 2021. 

 Empatía 
Satisfacción 
del Usuario 

Rho de 
Spearman 

Empatía 
 

Coeficiente de correlación 1,000 ,497 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 80 80 

Satisfacción del 
Usuario 
 

Coeficiente de correlación ,497 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 80 80 

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

Nota: Elaboración propia 

 

Prueba de hipótesis específica 2 

H0: La fiabilidad del PNAEQW no se relaciona de manera significativa con la 

satisfacción del usuario en los CAEs de Piura – 2021. 

H1:      La fiabilidad del PNAEQW se relaciona de manera significativa con la 

satisfacción del usuario en los CAEs de Piura – 2021. 

Teniendo como objetivo específico 2, determinar la relación entre la fiabilidad del 

PNAEQW y la satisfacción 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 relación entre la fiabilidad del PNAEQW y la satisfacción 

del usuario en los CAEs de Piura - 2021. Dado que el grado de correlación fue 

de 0.409; se concluye que existe correlación moderada y positiva, se rechaza la 

hipótesis nula y se acepta la hipótesis alterna. 

 

Tabla 7  

Significancia y correlación entre la fiabilidad del PNAEQW y la satisfacción del 

usuario en los CAEs de Piura - 2021 

 Fiabilidad 
Satisfacción 
del usuario 

Rho de 
Spearman 

Fiabilidad 
 

Coeficiente de correlación 1,000 ,409 
Sig. (bilateral) . ,000 
N 80 80 

Satisfacción del 
Usuario 
 

Coeficiente de correlación ,409 1,000 
Sig. (bilateral) ,000 . 
N 80 80 

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

Nota: Elaboración propia 
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Prueba de hipótesis específica 3 

H0: La responsabilidad del PNAEQW no se relaciona de manera significativa 

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

H1:  La  responsabilidad  del  PNAEQW se relaciona de manera significativa 

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

Teniendo como objetivo específico 3, determinar la relación entre la 

responsabilidad del PNAEQW y la satisfacción 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 relación entre la responsabilidad del 

PNAEQW y la satisfacción del usuario en los CAEs de Piura - 2021. Dado que el 

grado de correlación fue de 0.277; se concluye que existe correlación baja pero 

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

Tabla 8 

Significancia y correlación entre la responsabilidad del PNAEQW y la 

satisfacción del usuario en los CAEs de Piura - 2021 

Responsabilidad 
Satisfacción 
del usuario 

Rho de 
Spearman 

Responsabilidad Coeficiente de correlación 1,000 ,277 
Sig. (bilateral) . ,013 

N 80 80 
Satisfación del 
Usuario 

Coeficiente de correlación ,277 1,000 
Sig. (bilateral) ,013 . 

N 80 80 

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

Nota: Elaboración propia 

Prueba de hipótesis específica 4 

H0: La capacidad de respuesta del PNAEQW no se relaciona de manera 

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

H1:    La capacidad de respuesta del PNAEQW se relaciona de manera 

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

Teniendo como objetivo específico 4, determinar la relación entre capacidad de 

respuesta del PNAEQW y la satisfacción 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 relación entre la capacidad de 

respuesta del PNAEQW y la satisfacción del usuario en los CAEs de Piura - 

2021. Dado que el grado de correlación fue de 0.306; se concluye que existe 

correlación baja pero positiva, se rechaza la hipótesis nula y se acepta la 

hipótesis alterna. 

Tabla 9 

Significancia y correlación entre la capacidad de respuesta del PNAEQW y la 

satisfacción del usuario en los CAEs de Piura - 2021 

Capacidad de 
respuesta 

Satisfacción 
del usuario 

Rho de 
Spearman 

Capacidad de 
respuesta 

Coeficiente de correlación 1,000 ,306 
Sig. (bilateral) . ,006 

N 80 80 
Satisfacción del 
Usuario 

Coeficiente de correlación ,306 1,000 
Sig. (bilateral) ,006 . 

N 80 80 

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

Nota: Elaboración propia 

Prueba de hipótesis específica 5 

H0: La tangibilidad del PNAEQW no se relaciona de manera significativa con 

la satisfacción del usuario en los CAEs de Piura – 2021. 

H1:  La tangibilidad del PNAEQW se relaciona de manera significativa con la 

satisfacción del usuario en los CAEs de Piura – 2021.

Teniendo como objetivo específico 5, determinar la relación entre la tangibilidad 

del PNAEQW y la satisfacción 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 relación entre la tangibilidad del PNAEQW y la 

satisfacción del usuario en los CAEs de Piura - 2021. Dado que el grado de 

correlación fue de 0.339; se concluye que existe correlación baja pero positiva, 

se rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis alterna. 
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Tabla 10 

 Significancia y correlación entre la tangibilidad del PNAEQW y la satisfacción 

del usuario en los CAEs de Piura - 2021 

Sistema 
organizacional 

Desempeño 
laboral 

Rho de 
Spearman 

Tangibilidad Coeficiente de correlación 1,000 ,339 
Sig. (bilateral) . ,002 

N 80 80 
Satisfacción del 
Usuario 

Coeficiente de correlación ,339 1,000 
Sig. (bilateral) ,002 . 

N 80 80 

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

Nota: Elaboración propia 
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V. Discusión

El presente estudio permitió encontrar y analizar la relación que existe entre la

calidad de servicio que básicamente es ofrecida por el PNAEQW Piura y así

mismo comparando la satisfacción del usuario por parte de los miembros de los

CAES de Piura en el año 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 mayoría (93.8%)

una calidad de servicio buena por parte del PNAEQW que estaría contrastando

con la satisfacción que estos sienten, además donde la mayoría de miembros

(90.0%) también la ha considerado buena. Estos primeros resultados

estadísticos son importantes ya que están mostrando que un buen servicio

siempre hará que los clientes estén de acuerdo y se sientan satisfechos. La

satisfacción del cliente es un objetivo estratégico de cualquier organización,

incluidas las de servicios. Varios factores influyen en la satisfacción del cliente,

tanto externos como internos. La capacidad de respuesta, la responsabilidad, la

tangibilidad, la empatía 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 demostró 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 satisfacción 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 realizó una tesis similar en la 

ciudad de Huaraz evaluando de esta manera la calidad del servicio ofrecida 

también al PNAEQW y así mismo, estudiando la satisfacción de las Instituciones 

Educativas que en este caso se benefician de este Programa afirmando que 

existe una conexión directa positiva, indicando que estos resultados permitirán 

poder replantear estrategias que mejoren el servicio alimentario ofrecido por el 

PNAEQW y así mismo mejorar el grado de satisfacción.  

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

de una correlación entre las variables estudiadas, y dicha afirmación se refuerza 
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aún más con lo obtenido por los investigadores Bermuy y Meza (2019) quienes 

estarían consolidando una correlación moderada y positiva entre la calidad de 

servicio con la satisfacción 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 Satisfacción por parte de los CAES 

de la ciudad de Palpa, afirmando así que la calidad del servicio ofrecida y la 

satisfacción 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 satisfacción del cliente. Los 

investigadores Mehmet, Özlem, 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 satisfacción del usuario resultante. 

De acuerdo a lo descrito en el párrafo anterior, se permite afirmar que un 

buen servicio ofrecido, que cumpla con las expectativas de los clientes hará que 

la satisfacción de los mismos sea alta y por tanto se sientan satisfechos. En 

tanto, un servicio deficiente y de mala calidad lo único que provocara es que los 

usuarios se sientan insatisfechos, lo mismo que no alcanzaría a lograr los 

resultados provocando incluso la disminución de la calidad de vida de los 

colaboradores y de esta manera se observe un descenso en la aceptación que 

se puede llegar a obtener entre los usuarios. Como se mencionó anteriormente, 

en toda clase de empresa u organización, llámese fábricas, tiendas comerciales 

o aquellas dedicadas al rubro de servicios, los clientes o usuarios son el factor 

más importante para garantizar que la organización no fracase, o sea de eso 

depende su supervivencia. Si la organización consigue atraer a los clientes y 

fidelizarlos, se puede proporcionar el campo de su crecimiento y supervivencia 

a largo plazo. 

De acuerdo al análisis realizado por cada uno de los objetivos específicos, 

en cuanto a los resultados obtenido en el desarrollo del primer objetivo 

específico, el análisis con estadística inferencial ha permitido afirmar que la 

dimensión empatía del PNAEQW y la satisfacción 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 estudió a la dimensión empatía y la relacionó con la 
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satisfacción del usuario, indicando que estas dos variables se correlacionan de 

forma positiva y moderada (Rho = 0.506 y p<0.05). Así mismo, el investigador 

Machaca (2018) llegó a una conclusión similar indicando que la empatía se 

correlaciona de manera positiva y moderada con la satisfacción del usuario (Rho 

= 0.693 y p<0.05). Coincidentemente, el investigador Martínez (2018) llegó a una 

conclusión similar indicando que la correlación entre la empatía y la satisfacción 

del usuario es positiva, pero de manera baja (Rho = 0.424 y p<0.05).  

De acuerdo a lo mencionado en el anterior párrafo, se puede afirmar 

respecto a la empatía que es una dimensión que influye de manera significativa 

en la calidad del servicio ya que la falta de empatía puede arruinar la experiencia 

y por tanto incidir negativamente en la satisfacción del usuario; por tanto, es una 

herramienta muy valiosa para la organización que permite coherentemente 

interactuar de manera capaz con los clientes o usuarios conociendo sus 

principales preocupaciones y al mismo tiempo se agrega que siendo así, la 

satisfacción del usuario será positiva, dado que esta, sería la manera de que 

entre ambas partes se logre establecer un vínculo o conexión. 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 específico, el análisis con estadística inferencial permitió afirmar que la 

dimensión fiabilidad del PNAEQW y la satisfacción del usuario en los CAES de 

Piura se correlacionan de forma positiva y moderada. (Rho = 0.409 y p<0.05). Lo 

expuesto líneas anteriores coincide con los resultados del estudio realizado por 

el investigador Tangoa (2018) quien también estudió la correlación entre la 

confiabilidad con la satisfacción 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 Martínez (2018) afirmó que la correlación entre ambas partes 

es positiva y moderada (Rho = 0.577 y p<0.05).  

De acuerdo a lo mencionado en el anterior párrafo, la fiabilidad significa que 

el producto, servicio o sistema funcionará como se espera ahora y en el futuro, 

o sea el consumidor o usuario espera que el servicio no varíe 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 garantía al usuario pues se estaría asegurando la viabilidad del servicio y por 

tanto estaría manteniendo sus niveles de satisfacción altos, lo que producirá 

clientes fieles ya que ellos optarán por un servicio preciso que ya conocen y con 

el cual ya van ganando experiencia, por lo que con toda la seguridad solicitarán 

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 

específico, el análisis inferencial permitió afirmar que la dimensión 

responsabilidad del PNAEQW y la satisfacción 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) llegó a una afirmación similar indicando 

que la proyección de seguridad que brinda la parte que ofrece el servicio se 

correlaciona de manera positiva y moderada con la satisfacción 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 organización, ya que 

es sabido que este influye en el aumento de la satisfacción general de los 

usuarios que consumen el servicio, tiene un impacto positivo significativo en la 

satisfacción del usuario. 

De acuerdo a lo dicho en el anterior párrafo, el personal que ofrece el servicio 

debe ser gente que brinde la seguridad en virtud para quienes reciben el servicio, 

esto básicamente se logra con la experiencia, con la práctica, con el 

conocimiento, con la amabilidad, la empatía  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 provocará que el usuario sienta inseguridad, 

es por ello que dicho personal debe contar con una alta capacitación ya que de 

esta manera sumando todas las características se lograra que su nivel de 

satisfacción no se vea afectado negativamente, sino todo lo contrario brindará 

estabilidad dentro de la atención 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 más importante. 

En cuanto a los resultados obtenidos durante el desarrollo del cuarto objetivo 

específico, el análisis inferencial permitió afirmar que la dimensión con capacidad 

de respuesta del PNAEQW y la satisfacción del usuario en los CAES de Piura 
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se relacionan de forma positiva, pero con un grado de correlación bajo (Rho = 

0.306 y p<0.05); siendo este el valor más bajo obtenido durante el análisis de las 

cinco dimensiones que la calidad de servicio incluye; aun así, esto no implica 

que esta dimensión sea menos importante que el resto. El investigador Martel 

(2018) obtuvo de manera similar, resultados producto de su análisis inferencial 

que guardan relación con lo hallado en el presente estudio, obteniendo también 

una correlación baja positiva entre la dimensión capacidad de respuesta y la 

satisfacción del usuario (Rho = 0.262 y p<0.05). La capacidad de respuesta, que 

suele medir la capacidad de la organización al respecto de brindar respuestas a 

los usuarios del servicio, siempre con buena disposición y rapidez. 

De acuerdo al anterior párrafo, es importante que el personal mantenga un 

conjunto de condiciones, cualidades o aptitudes, especialmente intelectuales, 

que le permiten desarrollarse dentro del cumplimiento de su función, pues su 

desempeño en dicho cargo haría notar que, este se encuentra correctamente 

capacitado para resolver las dudas o cuestionamientos planteados por la parte 

que recibe el servicio. Por otro lado, se aclara que en el servicio brindado no solo 

se tiene que responder las interrogantes del cliente, sino además el punto está 

en ayudarlo cuando el pida la ayuda correspondiente, con ello se estaría 

adelantando a lo que este mismo necesita y finalmente se lograría cubrir sus 

necesidades de manera eficaz, debe ser puntual, ágil, eficaz y eficiente si se 

desea que la satisfacción del usuario sea apropiada es necesario emplear 

distintos medios como los que están siendo mencionados por los autores.  

En cuanto a los resultados obtenidos durante el desarrollo del quinto objetivo 

específico, el análisis inferencial permitió corroborar que la dimensión 

tangibilidad del PNAEQW y la satisfacción 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 correlación similar afirmando que la tangibilidad está 

ligada positivamente y moderadamente con el grado de satisfacción 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 atención de la manera más 

adecuada posible y a los materiales de comunicación que son empleados con 

este fin, entonces en comparación se cree conveniente en manejar un mejor 

enfoque con relación a la dimensión ya que, es un punto muy complejo que 
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abarca muchas estrategias manejables, si se logra la garantía de esto 

posiblemente la forma positiva baja pueda llegar a igualarse con las necesidades 

que se requieren para lograr una satisfacción en el usuario de este servicio, en 

caso contrario no se podría lograr con uno de los principales objetivos de este 

estudio. 

Por último, se observó que, de las dimensiones estudiadas, aquellas con 

mayor grado de relación que este estudio pudo determinar, o sea los factores 

considerados clave siguen la siguiente jerarquía: Primero es la empatía, 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 específico, se llegó a concluir que

existe una moderada correlación positiva entre la empatía del 

PNAEQW y la satisfacción del usuario en los CAEs de Piura - 2021. 

Segunda.  Al respecto del segundo objetivo específico, se llegó a concluir que 

existe una moderada correlación positiva entre la fiabilidad del 

PNAEQW y la satisfacción del usuario en los CAEs de Piura - 2021. 

Tercera.     Al  respecto  del  tercer  objetivo  específico, se llegó a concluir que 

existe una baja correlación positiva entre la responsabilidad del 

PNAEQW y la satisfacción del usuario en los CAEs de Piura - 2021. 

Cuarta.      Al respecto  del  cuarto  objetivo  específico, se llegó a concluir que 

existe una baja correlación positiva entre la capacidad de respuesta 

del PNAEQW y la satisfacción del usuario en los CAEs de Piura - 

2021. 

Quinta.      Al  respecto  del quinto  objetivo  específico, se llegó a concluir que 

existe relación entre la tangibilidad del PNAEQW y la satisfacción del 

usuario en los CAEs de Piura - 2021. Dado que el grado de 

correlación fue de 0.339, se concluye que existe baja correlación 

positiva. De acuerdo a lo concluido en cada uno de los objetivos 

específicos, se pudo llegar a una conclusión general la cual fue: 

existe una moderada correlación positiva entre la calidad del servicio 

del PNAEQW y la satisfacción del usuario en los CAEs de Piura - 

2021. 
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VII. Recomendaciones

Primera.    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 deberá 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 empatía en su trabajo que realizan día a día con los CAEs, de tal 

manera que se brinde una atención personalizada, con una 

comunicación fluida y asertiva.  

Segunda.   Como segundo punto tenemos la fiabilidad, el cual se recomienda 

trabajarlo con mayor prioridad en relación a las demás dimensiones, 

para lo cual se debe implementar mecanismos que aseguren la 

atención del servicio de manera oportuna para todos los usuarios, 

debiendo intervenir de manera articulada el Ministerio de Economía 

y Finanzas, el Ministerio de Educación y el Programa Qaliwarma.  

Tercera.   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 

idónea 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, así 

como establecer procedimientos rápidos y prácticos, de tal manera 

que el personal de Qaliwarma resuelva dudas, quejas y/o problemas 

que pudieran presentarse de manera rápida 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 manipulación 

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 

TÍTULO: Calidad del servicio del Programa Qali Warma y satisfacción del usuario en los Comités de Alimentación Escolar de Piura, 2021 

AUTOR: Tatiana Lizeth Araujo Símbala 

Problema general: Objetivo general: Hipótesis general: VARIABLES 

¿ Cómo se relaciona la 
calidad del servicio del 
PNAEQW y la 
satisfacción del 
usuario en los CAEs de 
Piura - 2021? 

Determinar la relación 
que existe,  entre calidad 
del servicio del 
PNAEQW y la 
satisfacción del usuario, 
en los Comités de 
Alimentación Escolar de 
Piura - 2021. 

Existe relación entre 
calidad del servicio del 
PNAEQW y 
satisfacción del 
usuario, en los Comités 
de Alimentación 
Escolar de Piura - 
2021. 

Variable 1: Calidad de servicio, es cuando un servicio cumple con las expectativas del cliente o usuario, 
siendo la percepción de la calidad del servicio igual o superior a esta. Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988) 

Problemas específicos: Objetivos  específicos: Hipótesis específicas: Dimensiones Indicadores Ítems 
Escala y 
valores 

Niveles y 
rangos 

¿Cómo se relaciona la 
empatía del PNAEQW y 

la satisfacción del 
usuario, en los Comités 
de Alimentación Escolar 

de Piura - 2021? 

Determinar la relación 
entre la empatía del 

PNAEQW y la 
satisfacción del 

usuario, en los Comités 
de Alimentación Escolar 

de Piura - 2021. 

La empatía del 
PNAEQW, se relaciona 
de manera significativa 

con la satisfacción 
del usuario, en los 

Comités de 
Alimentación Escolar 

de Piura - 2021. 

Empatía 

Personalización de la atención 1,2 

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) 

Asertividad 3 

Capacidad de comunicación 4 

Flexibilidad 5 

¿Cómo se relaciona la 
fiabilidad del PNAEQW 

y la satisfacción del 
usuario, en los Comités 
de Alimentación Escolar 

de Piura - 2021? 

Determinar la relación 
entre la fiabilidad del 

PNAEQW y la 
satisfacción del 

usuario, en los Comités 
de Alimentación Escolar 

de Piura - 2021. 

La fiabilidad del 
PNAEQW, se relaciona 
de manera significativa 

con la satisfacción 
del usuario, en los 

Comités de 
Alimentación Escolar 

de Piura - 2021. 

Fiabilidad 

Precisión 6,7 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) 

Garantía 8 

Prevención 9 

Servicio recibido 10 

Solución de problemas 11 

Responsabilidad Credibilidad 12 



MATRIZ DE CONSISTENCIA 

TÍTULO: Calidad del servicio del Programa Qali Warma y satisfacción del usuario en los Comités de Alimentación Escolar de Piura, 2021 

AUTOR: Tatiana Lizeth Araujo Símbala 

¿Cómo se relaciona la 
responsabilidad del 

PNAEQW y la 
satisfacción del 

usuario, en los Comités 
de Alimentación Escolar 

de Piura - 2021? 

Determinar la relación 
entre la 

responsabilidad del 
PNAEQW y la 

satisfacción del 
usuario, en los Comités 
de Alimentación Escolar 

de Piura - 2021. 

La responsabilidad 
del PNAEQW, se 

relaciona de manera 
significativa con la 
satisfacción del 
usuario, en los 

Comités de 
Alimentación Escolar 

de Piura - 2021. 

Conocimiento 13,14 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) Cortesía 15 

¿Cómo se relaciona la 
capacidad de 

respuesta del PNAEQW 
y la satisfacción del 

usuario, en los Comités 
de Alimentación Escolar 

de Piura - 2021? 

Determinar la relación 
entre la capacidad de 

respuesta del 
PNAEQW y la 

satisfacción del 
usuario, en los Comités 
de Alimentación Escolar 

de Piura - 2021. 

La capacidad de 
respuesta del 

PNAEQW, se relaciona 
de manera significativa 

con la satisfacción 
del usuario, en los 

Comités de 
Alimentación Escolar 

de Piura - 2021. 

Capacidad de 
respuesta 

Atención y prontitud 16,17 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) 

Respuesta a consultas y quejas 18 

Solución de problemas 19 

¿Cómo se relaciona la 
tangibilidad del 
PNAEQW y la 

satisfacción del 
usuario, en los Comités 
de Alimentación Escolar 

de Piura - 2021? 

Determinar la relación 
entre la tangibilidad del 

PNAEQW y la 
satisfacción del 

usuario, en los Comités 
de Alimentación Escolar 

de Piura - 2021. 

La tangibilidad del 
PNAEQW, se relaciona 
de manera significativa 

con la satisfacción 
del usuario, en los 

Comités de 
Alimentación Escolar 

de Piura - 2021. 

Tangibilidad 

Equipos 20 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) 

Instalaciones 21 

Empleados 22 

Materiales de comunicación 23 

Tipo y diseño de 
investigación 

Población y muestra 
Técnicas e 

instrumentos 
Variable 2: Satisfacción del usuario, el nivel del estado de ánimo de una persona que resulta de comparar 

el rendimiento percibido de un producto o servicio con sus expectativas. Kotler (2001) 

Tipo: Básica 
(CONCYTEC, 2018) 
Nivel: Correlacional 

(Carrasco, 2005)    

Población: 400 
Miembros de los 

Comités de 
Alimentación Escolar 
(CAE) del PNAEQW, 

Variable 1: Calidad del 
servicio     

Técnica: La encuesta  
Instrumento: El 

Dimensiones Indicadores Ítems 
Escala y 
valores 

Niveles y 
rangos 

Rendimiento 
percibido 

Punto de vista del cliente 1 Escala: ordinal 
Tipo: Likert de 5 

puntos 

Bueno (29 - 40) 
Regular ( 19 - 28) 
Malo ( 8 - 18) Resultados que el cliente obtiene 2,3 
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distrito de Piura.     
Tipo de muestreo: no 

probabilística e 
intencional. 

instrumento empleado 
fue el cuestionario.    

Percepción del cliente 4,5 Totalmente en 
desacuerdo (1), 
En desacuerdo 
(2), Indiferente 

(3),  De 
acuerdo (4), 

Totalmente de 
acuerdo (5) 

Opiniones  que influyen en el cliente 6,7 

Estado de ánimo del cliente 8 

Expectativas 

Promesas que realiza la empresa 9 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) 

Experiencias anteriores 10 

Opiniones de personas influyentes 11,12 

Promesas que ofrecen otras empresas 13 

Niveles de 
satisfacción 

Insatisfacción 14,15 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) 

Satisfacción 16,17 

Complacencia 18,19 

Enfoque: Cuantitativo 

Tamaño de muestra: 
80 miembros de los 

Comités de 
Alimentación Escolar 
(CAE) del PNAEQW, 
del distrito de Piura. 

Variable 2: 
Satisfacción del 

usuario     
Técnica: La encuesta  

Instrumento: El 
instrumento a emplear 
será el cuestionario. 

Estadística 

Método: Ordinal 
Diseño:  No 

experimental y 
Transeccional 

(Carrasco, 2005) 

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

Inferencial: Se usó el coeficiente de correlación p de Spearman. La información fue procesada en el software 
SPSS en su versión 25. 



Anexo 2: Matriz de operacionalización de variables 

Matriz de operacionalización de la variable 01: Calidad del servicio 

Dimensiones Indicadores Ítems Escala Niveles y rangos 

D1: Empatía 

- Personalización de la atención 1,2 

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) 

- Asertividad 3 

- Capacidad de comunicación 4 

- Flexibilidad 5 

D2: Fiabilidad 

- Precisión 6,7 

Bueno (22 - 30) 

Regular ( 14 - 21) 

Malo ( 6 - 13) 

- Garantía 8 

- Prevención 9 

- Servicio recibido 10 

- Solución de problemas 11 

D3: Responsabilidad 

- Credibilidad 12 Bueno (15 - 20) 

Regular ( 9 - 14) 

Malo ( 4 - 8) 

- Conocimiento 13,14 

- Cortesía 15 

D4: Capacidad de 

respuesta 

- Atención y prontitud 16,17 Bueno (15 - 20) 

Regular ( 9 - 14) 

Malo ( 4 - 8) 

- Respuesta a consultas y quejas 18 

- Solución de problemas 19 

D5: Tangibilidad 

- Equipos 20 

Bueno (15 - 20) 

Regular ( 9 - 14) 

Malo ( 4 - 8) 

- Instalaciones 21 

- Empleados 22 

- Materiales de comunicación 23 



Matriz de operacionalización de la variable 02: Satisfacción del usuario 

Dimensiones Indicadores Ítems Escala Niveles o rangos 

D1: Rendimiento 

percibido 

- Punto de vista del cliente 1 

Ordinal 

Tipo: Likert de 5 

puntos Totalmente en 

desacuerdo (1),       En 

desacuerdo (2), 

Indiferente (3),       De 

acuerdo (4), 

Totalmente de acuerdo 

(5) 

Bueno (29 - 40) 

Regular ( 19 - 28) 

Malo ( 8 - 18) 

- Resultados que el cliente obtiene 2,3 

- Percepción del cliente 4,5 

- Opiniones que influyen en el cliente 6,7 

- Estado de ánimo del cliente 8 

D2: Expectativas 

- Promesas que realiza la empresa 9 

Bueno (18 - 25) 

Regular ( 12 - 17) 

Malo ( 5 - 11) 

- Experiencias anteriores 10 

- Opiniones de personas influyentes 11,12 

- Promesas que ofrecen otras empresas 13 

D3: Niveles de 

Satisfacción 

- Insatisfacción 14,15 Bueno (22 - 30) 

Regular ( 14 - 21) 

Malo ( 6 - 13) 

- Satisfacción 16,17 

- Complacencia 18,19 



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









 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 





Anexo 4: Instrumento de recolección de datos variable Satisfacción del 

Usuario 





 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 





 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

Anexo 5: Validación de Instrumento – variable Calidad de Servicio 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 









 

 

 









 

 

 



Anexo 6: Validación de Instrumento – variable Satisfacción del Usuario 



 

 

 





 

 

 







 

 

Anexo 7: Expertos que validaron los instrumentos 

 

Tabla 11 

 Expertos que validaron los instrumentos 

N°                    Grado académico      Nombres y apellidos del experto 

1 
2 
3 

Magister 
Magister 
Magister 

       María del Pilar Guerra Rivera 
       Paola Aracely Cruz Panta 
       Miguel Ángel Ramos Tineo 
 

Nota: Elaboración propia 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



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

Servicio. 



Anexo 9: Análisis de confiabilidad del instrumento que mide la Satisfacción 

del Usuario. 



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

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

acuerdo (5) 

ÍTEM / 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 empático, 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 empático, 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 comunicación con el personal de Qali Warma es de manera constante
y oportuna, durante todo el año. Asimismo, brinda los canales de atención
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
compromisos. 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 recepción
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 Institución 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 



ÍTEM / ENCUESTADO 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

9) Qali Warma brinda asistencia técnica sobre: recepción, almacenamiento,
manipulación, preparación y consumo de los productos; manipulación y
tratamiento de los residuos sólidos; y sobre hábitos saludables. 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 

10) El servicio alimentario que brinda Qali Warma es de calidad. 5 5 4 4 4 5 5 4 5 4 

11) Qali Warma viene implementando procesos de mejora ante los
inconvenientes, problemas y/o deficiencias presentadas durante la gestión
del servicio alimentario. 5 4 5 5 5 5 1 2 5 4 

12) Los productos que brinda Qali Warma a las Instituciones Educativas,
son de buena calidad e inocuos. 5 4 4 5 5 5 5 4 5 4 

13) El personal de Qali Warma actúa con profesionalismo y tiene
conocimiento suficiente para brindar asistencia técnica sobre la gestión del
servicio alimentario. 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 

14) El personal de Qali Warma actúa con profesionalismo y tiene
conocimiento suficiente para brindar alimentos de calidad e inocuos. 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 

15) El personal de Qali Warma siempre es cortés, a pesar de los impases
que se puedan presentar. 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 

16) Qali Warma distribuye sus productos de manera oportuna, respetando
el cronograma de atención establecido. 5 5 5 5 4 5 5 4 5 4 

17) El personal que realiza la distribución de los productos a las
Instituciones Educativas, respeta y cumple la hora y día pactado con los
miembros del Comité de Alimentación escolar para su respectiva entrega. 5 5 5 5 4 5 5 4 2 4 

18) El personal de Qaliwarma da respuesta a las consultas y quejas, de
manera oportuna y clara. 5 5 5 5 4 5 5 4 5 4 

19) De presentar algún problema o deficiencia en el servicio alimentario, el
personal de Qali Warma, resuelve estas situaciones de manera rápida y
diligente. 5 4 5 5 4 5 5 4 5 4 



ÍTEM / ENCUESTADO 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

20) El envase primario de los productos que brinda Qali Warma es:
apropiado para su conservación, tiene buena presentación y es integro (sin
golpes, roturas del empaque, entre otros). 5 4 4 5 4 5 5 4 4 4 

21) Los vehículos utilizados para la distribución y/o entrega de los productos
a las Instituciones Educativas, cumplen con las condiciones sanitarias
(cerrados, limpios, exclusivos). 5 4 5 5 4 5 4 4 4 4 

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). 5 4 4 5 4 4 5 2 4 2 

23) Los elementos materiales (folletos, afiches, entre otros) son visualmente
atractivos y contienen información clara y precisa. 5 5 5 5 4 4 5 4 4 4 



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

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

acuerdo (5) 

ÍTEM / ENCUESTADO 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

1) Según su punto de vista, que calificación le daría 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 alimentación 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
atención 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 alimentación
escolar, a la población que realmente lo necesita. 5 4 5 2 5 5 5 4 4 4 



ÍTEM / ENCUESTADO 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

6) Las opiniones y/o comentarios negativos de terceras personas, noticias, artículos, entre
otros; sobre el programa Qali Warma, son frecuentes. 2 4 1 3 5 1 3 2 3 2 

7) Las opiniones y/o comentarios negativos de terceras personas, noticias, artículos, entre
otros; sobre el programa Qali Warma, influyen en mi opinión de manera negativa. 4 2 1 3 2 1 2 2 2 1 

8) Normalmente cuanto recepciono los alimentos que distribuye el programa Qali Warma,
mi estado de ánimo es bueno (contento). 5 4 4 5 2 5 4 4 4 4 

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. 4 4 4 3 4 4 5 5 4 4 

10) El servicio alimentario que viene brindando Qali Warma en el presente año 2021, ha
mejorado considerablemente en relación al servicio alimentario de años anteriores. 4 3 5 3 4 5 2 4 4 3 

11) Las opiniones y/o comentarios positivos de terceras personas, noticias, artículos, entre
otros; sobre el programa Qali Warma; son realmente verdaderas de acuerdo a mi
experiencia con el programa Qali Warma. 5 4 5 2 4 2 4 4 4 4 

12) Las opiniones y/o comentarios positivos de terceras personas, noticias, artículos, entre
otros; sobre el programa Qali Warma; influyen en mi opinión de manera positiva. 5 3 5 3 4 5 4 4 4 4 



ÍTEM / ENCUESTADO 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

13) De acuerdo a mi experiencia con otros programas de alimentación, el programa Qali
Warma es uno de los mejores. 4 3 5 3 4 5 4 4 5 3 

14) Me siento insatisfecha (o) con los alimentos que brinda Qali Warma en la Institución
Educativa, donde soy miembro del CAE. 2 1 1 2 2 1 2 2 2 2 

15) Me siento insatisfecha (o) con la atención que brinda Qali Warma en la Institución
Educativa, donde soy miembro del CAE. 1 1 1 2 2 1 2 2 2 1 

16) Me siento satisfecha (o) con los alimentos que brinda Qali Warma en la Institución
Educativa, donde soy miembro del CAE. 4 4 1 4 4 5 4 4 4 4 

17) Me siento satisfecha (o) con la atención que brinda Qali Warma en la Institución
Educativa, donde soy miembro del CAE. 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 

18) Me siento altamente satisfecha (o) con los alimentos que brinda Qali Warma en la
Institución Educativa, donde soy miembro del CAE. 4 4 5 4 4 5 4 4 3 4 

19) Me siento altamente satisfecha (o) con la atención que brinda Qali Warma en la
Institución Educativa, donde soy miembro del CAE.

4 4 5 4 4 5 4 4 3 4 



Anexo 12: Permiso de aplicación de instrumento 



Anexo 13: Consentimiento informado para el cuestionario que mide la 

variable Calidad del Servicio. 



Anexo 14: Consentimiento informado para el cuestionario que mide la 

variable Satisfacción del Usuario. 



Anexo 15: Figuras 

Figura 1 

Distribución de frecuencias y porcentajes de la Calidad del servicio del Programa 

Nacional de Alimentación Escolar Qali Warma Piura, 2021 

Figura 2 

Distribución de frecuencias y porcentajes de la satisfacción del usuario por parte 

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