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Resumen

El estudio tuvo como objetivo determinar de qué manera la productividad laboral del
monitor de gestion local se relaciona con la calidad de servicio del PNAEQW en la
region Apurimac, 2021. En cuanto a la metodologia tipo bésica, descriptiva,
correlacional, no experimental transversal, poblacion 58 instituciones, muestra 51
instituciones (255 personas), técnica encuesta, instrumento cuestionario, como
resultado de la correlacion entre las variables productividad laboral y calidad de
servicio se tiene un coeficiente de Rho de Spearman el valor de correlacion es ,743,
con una correlaciéon positiva alta en cuanto a la significancia es 0,000 < 0,05 por lo

tanto, el nivel de significancia es del 99% por ende variables tienen relacion entre si.

se concluye que existe correlacion entre la productividad laboral y la calidad de

servicio brindado en el del P.N.A.E. - Qali Warma en la region de Apurimac - 2021,

Palabras Clave: Productividad laboral, calidad de servicio, efectividad laboral, logros

alcanzados, control de calidad



Abstract

The objective of the study was to determine how the labor productivity of the local
management monitor is related to the quality of service of the PNAEQW in the
Apurimac region, 2021. Regarding the basic, descriptive, correlational, non-
experimental cross-sectional methodology, population 58 institutions, sample 51
institutions (255 people), survey technique, questionnaire instrument, as a result of the
correlation between the variables labor productivity and quality of service, there is a
Spearman’'s Rho coefficient, the correlation value is .743, with a correlation high
positive in terms of significance is 0.000 < 0.05 therefore, the level of significance is
99% therefore variables are related to each other.

It is concluded that there is a correlation between labor productivity and the quality of

service provided in the P.N.A.E. - Qali Warma in the Apurimac region - 2021,

Key words: Labor productivity, service quality, labor effectiveness, achievements,

quality control.



INTRODUCCION

En el ambito internacional existes programas sociales que contribuyen con la
alimentacion escolar, en Espafia existen comedores escolares que contribuyen
con la permanencia y buen habito alimenticio de los educandos de ese pais
(Soares y Davo-Blanes 2019). La Organizacion de las Naciones Unidas (2015)
sugiere a todos los paises a implementar planes de alimentacion escolar
sostenibles que ayude a cubrir necesidades de alimentacion de los educandos

de esta generacion.

En la actualidad la calidad de servicio en los programas sociales ofrecidos por
el gobierno son un factor determinante para la satisfaccion de los usuarios, la
calidad del servicio en el PNAEQW es determinante para brindar una adecuada
alimentacion a los educandos del pais de esta manera se elimine la desercion
escolar y se incremente la tasa de permanencia en las aulas, El servicio de
alimentacion escolar Qali Warma se creé mediante Decreto Supremo N°008-
2012-midis, Este programa fue creado con la finalidad de brindar servicio
alimentario a nifios y nifios de instituciones educativas publicas del pais, de los
niveles de inicial, primaria y excepcionalmente secundaria, en la actualidad el
programa cuenta con 27 unidades territoriales a nivel nacional y de acuerdo a
las estadisticas del afio 2020 se atiende a 59,521 instituciones educativas
publicas ubicadas a lo largo de todas las regiones del pais, se atiende a
2,808,892.

El programa de alimentacion tiene por finalidad disminuir progresivamente la
desnutricién infantil hasta poder erradicarla, de esta manera se garantice la
continuidad educativa de los estudiantes con mejores condiciones de vida y

salud.



En el afan de monitorear el servicio alimentario en cada institucion educativa el
programa realiza la contratacion de profesionales especializados en
alimentacion y nutricién a quienes se les denomina Monitores de gestion local,
quienes debidamente capacitados realizan labores de supervision y monitoreo
inopinada del servicio alimentario en cada institucion educativa, brindando de
esta manera capacitaciones y orientaciones de mejora en el servicio. En ese
sentido es muy importante la productividad laboral que se obtiene de este
profesional.

Segun Suérez et al (2017) la productividad es la relacion entre los resultados
alcanzados y los recursos invertidos por la organizacion. Entendiendo que la
productividad laboral es el resultado obtenido de la utilizacion de todos los
recursos por el monitor de gestion local en la ejecucion de su trabajo para el
logro del objetivo planteados por el programa, es importante medir esta
productividad laboral del monitor de gestién local, sin embargo este proceso no
se ha llevado a cabo en la institucion debido a ello se detectan falencias en el
desarrollo de funciones de algunos colaboradores, pues el proceso de medicion
de desempefio laboral no es sencillo, mas aun si las actividades desarrolladas
son de servicio, es por este motivo que es necesario contar con colaboradores
que desarrollen de manera eficaz el control para lograr alcanzar metas y
objetivos que se plantea el programa para que se cuente con un programa de
alimentacion escolar que brinde el servicio alimentario de calidad para los

educandos del pais.

Un servicio alimentario de calidad depende en sobremanera de las acciones
realizadas y recomendaciones brindadas por el monitor de gestién local, pues
es el quien in situ identifica las falencias en el servicio y estas deben ser
corregidas y superadas de manera que con el tiempo se logre que el servicio

alimentario cuente con la calidad deseada.

El programa de alimentacion escolar Qali Warma en adelante sera denominado
PNAEQW.



Es asi que se formula el siguiente problema general ¢De qué manera la
productividad laboral del monitor de gestién se relaciona con la calidad de
servicio del PNAEQW en la region Apurimac, 2021?, mediante la respuesta de
esta pregunta se busca encontrar la influencia que tiene la productividad laboral
del servicio brindado por los monitores de gestion local en la calidad del servicio
brindado en el programa, del mismo modo se plantean los problemas
especificos los cuales son. i) ¢ De qué manera la Efectividad laboral del monitor
de gestion local se relaciona con la calidad de servicio del PNAEQW en la region
de Apurimac -20217? ii) ¢De qué manera los logros alcanzados por el monitor
de gestion local se relacionan conla calidad de servicio del PNAEQW en la
region de Apurimac -2021?  iii) ¢De qué manera el control de calidad
implementado por el monitor de gestion local se relaciona con la calidad de
servicio del PNAEQW en la region de Apurimac -20217?

La justificacion tedrica de la presente investigacién se basa en identificar la
correlacion que existe entre la productividad laboral y calidad de servicio en las
prestaciones alimentarias brindadas por el PNAEQW en las Instituciones
educativas Publicas de la ciudad de Abancay, considerando que la
productividad laboral esta basada en obtener mejores resultados con la
utilizacién eficiente y eficaz de recursos y la calidad de servicio es una
herramienta con la que se garantiza la satisfaccion del usuario en ese entender
el presente trabajo de investigacion busca identificar la correlacion existente
entre estas dos variables, de esta manera dar a conocer los resultados a las
oficinas competentes afin de implementar acciones de mejora continua entre
sus trabajadores. En la justificacion practico se busca que esta investigacion
sirva de apoyo para la toma de decisiones en la implementacion de acciones de
mejora durante el proceso de monitoreo ejecutado por los monitores de gestion
local. En la justificacion metodoldgica la presente investigacion realizé el recojo
de informacién a la muestra representativa (51 CAES) de manera directa
mediante el uso de un cuestionario, instrumento que fue validado por juicio de

expertos anexado al presente trabajo de investigacion. Los datos recopilados



fueron ordenados a través del programa Excel y posteriormente procesados con

programas estadistico (SPSS v.25)

Con la repuesta a estas preguntas se identificara la relacién que existe entre la
productividad laboral de los monitores de gestion local y la calidad de servicio
ofrecido en el PNAEQW, estas respuestas se evidenciaran en bases teoricas y

resultados de recojo de informacién de satisfaccién de los usuarios.

Asimismo, se plantea como objetivo general de investigacion Determinar de qué
manera la productividad laboral del monitor de gestion local se relaciona con la
calidad de servicio del PNAEQW en la region Apurimac, 2021. Y los objetivos
especificos son i) Determinar de qué manera la efectividad laboral se relaciona
con la calidad de servicio del PNAEQW en la region Apurimac, 2021 ii)
Determinar de qué manera los logros alcanzados se relaciona con la calidad de
servicio del PNAEQW en la region Apurimac, 2021 iii) Determinar de qué
manera el control de calidad se relaciona con la calidad de servicio del
PNAEQW en la regién Apurimac, 2021.

Para la presenta investigacion se tiene como hipétesis general que La
productividad laboral del monitor de gestién local se relaciona significativamente
en la calidad de servicio del PNAEQW en la region Apurimac, 2021 y las
hipotesis especificas planteadas son i) La efectividad laboral se relacionan
significativamente en la calidad de servicio del PNAEQW en la region Apurimac,
2021 ii) Los logros alcanzados se relacionan significativamente en la calidad
de servicio del PNAEQW en la region Apurimac, 2021 iii) el control de calidad
se relaciona significativamente en la calidad de servicio del PNAEQW en la

region Apurimac, 2021.



MARCO TEORICO

A nivel internacional. Cruz (2016). En su investigacion que tuvo como objetivo
General: Desarrollar el estudio del sistema gestionado para la calidad con la
normativa de las 5 s. Con su respectiva incidencia sobre la productividad de la
empresa RAMLOTEX. Teniendo como metodologia trabajo desenvuelto con
enfoque cuali- cuantitativo es decir mixto en el que se consideran opiniones de
los trabajadores de la empresa y resultados que se pueden contabilizar.
Concluyendo en que alberga listado la identificacion de todos los niveles
conformantes del proceso de manera clave en confeccionamiento de ropas
interiores, los procesos que gobiernan la gestidn y la direccion para controlar la
calidad que permiten soportar en el area de mantenimiento como también de

recursos humanos y a nivel comercial.

De este antecedente se podra realizar el analisis respecto a la variable de
estudio correspondiente a la productividad, siendo analizado también con la
técnica y la metodologia que guarda coherencia con el tema planteado en la

presente investigacion.

Navarro (2012). En su investigacibn cuyo objetivo es desarrollar el
establecimiento de como se relaciona la productividad respecto a la satisfaccion
de los colaboradores. Los métodos utilizados para este caso con tipo descriptivo
en la que se interpreta y refiere los datos obtenidos para su analisis. Utilizan los
pasos cientificos para generar datos del mismo para su tabulacion evaluacion.
A partir de los datos resultantes se pudo evidenciar que la influencia respecto a
la satisfaccion de los colaboradores no se relaciona con los niveles de
productividad y esto es reflejado a partir de las encuestas y entrevistas
generadas en la investigacion de modo que se pudo llegar a concluir que no
generar influencia entre mas variables para poder recomendar qué informaciéon

debe ser actualizada y proponer mayores estudios de profundidad.

Esta investigacion permite analizar concretamente la variable de andlisis en la

gue la productividad es analizada no solamente en los colaboradores sino



también en los participantes beneficiarios ya que es necesario el analisis de

ambas percepciones

Baquero et al (2018) en su articulo cuyo objetivo fue el determinar y evaluar la
calidad de los servicios de manera interna en una institucion publica, para tal
efecto los autores utilizaron el método inductivo deductivo para determinar el
nivel de influencia que existe entre la calidad del servicio interno brindado y la
satisfaccion obtenida en los clientes, los autores utilizaron diferentes
instrumentos de analisis como es entrevista directa, trabajo en grupo, lluvia de
ideas y otros métodos que les permitieron a través de un analisis determinar la
influencia que existe entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente,

concluyendo que ambas variables se relacionan directamente.

Esta investigacion nos permite analizar la variable calidad de servicio pues es
imperante conocer la satisfaccion del usuario para determinar el nivel de calidad

de servicio brindado.

Ramirez et al (2020) en su investigacidn cuyo objetivo es explicar que la
productividad de un colaborador no esta definida de acuerdo al tiempo que este
pasa en su centro de labores sino también a las condiciones y motivacién que
recibe, el tipo de investigacion es descriptivo y correlacional, pues durante un
periodo de tiempo de 6 meses se realizé un andlisis del compartimento de los
trabajadores de instituciones publicas y privadas, obteniendo como resultado
que existen diversos factores que se relaciona con la productividad laboral de
los trabajadores dentro de ello es la motivacion que reciben a través de
incentivos, concluyendo que los trabajadores son mas productivos
asignandoles metas sin necesidad de que pasen demasiado tiempo en el

centro laboral.

De esta investigacion podemos analizar la variable productividad laboral y para
ello es importante conocer las condiciones con las que cuenta el colaborador

para mejorar su productividad.



Sanchez et al (2021) en su investigacion sobre un analisis de la calidad de
servicio, cuyo objetivo fue describir las principales incidencias sobre calidad de
servicio en el sector publico la investigacion es de tipo cuantitativa-concluyente
descriptiva, busca comparar las diferentes fuentes bibliograficas sobre
investigaciones correspondientes a la calidad de servicio a través de la
elaboracion de un mapa bibliométrico identificando las investigaciones referidas
a calidad de servicio en los diferente paises, llegando a la conclusién que la
calidad de servicio depende a multiples factores entre ellos los geograficos y de

costumbres.

Con la presente investigacion se podra analizar la variable calidad de servicio
de esta manera identificar factores que determinen la calidad de servicio en

virtud a la satisfaccion del usuario.

Respecto al contexto nacional. Lorenzo (2018). En la tesis que tiene como
objetivo determinar cdémo se vincula la productividad laboral con respecto a la
competencia laboral de los competidores y servidores del sector publico MTP
se empled el método descriptivo de nivel correlacional y seccionado de manera
transversal. Teniendo como resultado que los servidores tienen una
productividad en coherencia con la competencia relacionados de manera alta
con resultados de 54.3 asi como 58.7% de manera respectiva. Determinandose
esta manera que existe relacion positiva como también relacion alta.
Concluyendo de esta manera qué la fiabilidad del instrumento es alta y
obteniendo un Rho de spearman con resulta de 827 es decir se relaciona de
manera fuerte y positivamente con una significancia de 0.01. cuna relacion de

caracter proporcional entre ambas variables.

Esta investigacion permite analizar también una poblacion parecido respecto al
sector en el que se desempefia ya que es el sector publico y los resultados
tienen coherencia respecto a como se aborda considerando un margen legal
los aspectos administrativos que se incluyen dentro de la misma caracteristica

de disposicion organizacional



Lomas (2017). En la investigacion cuyo objetivo es desarrollar la determinacion
gue existe en la relacion entre las variables de satisfaccion laboral, asi como la
productividad desenvuelta por los trabajadores de la municipalidad en mencién.
Para los métodos el tipo fue no experimental y el disefio descriptivo de caracter
correlacional. logrando concluir qué cuando se aplica la estadistica descriptiva
se logré una evidencia de relacion de manera directa de caracter positivo muy
alto respecto a las variables analizadas. Considerando satisfaccion laboral con
su vinculacién directa hacia la productividad. Se puede evidenciar una relacion
R de Pearson. 0.944 de esta manera indicando que si existe influencia en un

94%. Entre otros resultados coherentes con esta relacion.

Antecedente mencionado tiene importancia respecto a la investigacion que se
plantea la presente comparte los instrumentos utilizados para la misma como
son las encuestas y entrevistas y el tipo de enfoque coherente, de modo que
sea comparable con lo planteado en los resultados obtenidos en la investigacion

propuesta

Ramirez (2020). En su tesis con el objetivo de realizar el andlisis que se
relaciona la calidad de servicio no obtenido como productividad en la
municipalidad en mencion. Se pudo evidenciar una metodologia descriptiva
como también correlacional. Considerando muestra a partir de una poblacién
con caracteristicas compartidas comunes en la que por muestreo no
probabilistico se considera el 100% de la muestra. Imagenes recientemente se
evidencia que la calidad respecto al servicio brindado por los colaboradores no
satisface de manera plena los beneficiarios y de esta manera se comprueba
que la productividad también insuficiente. De esta manera se puede apreciar
que los hallazgos resultantes se aprecian en la construccion de lineas puede
ser investigadas cubriendo muchos vestidos, pero sin embargo manteniendo la

disposicion de generar mayores aportes cientificos.



Esta investigacion guarda coherencia en su referencia respecto a lo que se
propone para considerada en una propuesta inicial de la que yo planteo como
investigador. De modo que se tiene la expectativa de generar un aporte
cientifico para ser considerado en la indagacién de nuevas investigaciones y
para desarrollar de manera mas significativa todo aquello que esta relacionado

con especialmente la productividad

Febres y Mercado (2020). En su investigacion de satisfaccion del usuario y la
calidad de servicio, cuyo objetivo es medir la calidad del servicio a través de la
satisfaccion de los usuarios con las atenciones recibidas, los autores usaron el
método observacional descriptivo y mediante el uso de un instrumento de recojo
de informacion a pacientes se realizé la medicion de la satisfaccidon del usuario,
llegando a la conclusién que la satisfaccion de los usuarios esta definida
siempre con la calidad del servicio recibido son variables directamente
relacionadas por ende para satisfacer de manera éptima a los usuarios la

atencion debe tener buenos estandares de calidad.

Esta investigacién guarda relacién con la variable calidad del servicio y nos

ayuda de manera a entablar definiciones exactas de calidad de servicio.

Sarmiento y Paredes (2019). En su investigacion cuyo objetivo esta orientado
a identificar la satisfaccion del usuario con la calidad de servicio recibido en
instituciones publicas, el tipo de investigacion que usaron para esta
investigacion es cuantitativo descriptivo-comparativo, se realizd un estudio a
servidores publicos con diferentes modalidades de contratacion para identificar
la satisfaccion con el servicio de los usuarios internos asociados a una entidad
publica del poder ejecutivo. llegando a la conclusion que la calidad de servicio
que recibe cada usuario interno se ve influenciada por diferentes factores como
es la modalidad de contratacion del trabajador, el estado de animo, los

incentivos que este recibe.

Respecto a la definicion conceptual de las variables. Se tienen las bases

tedricas de la variable. Productividad laboral. Para la cual. Segun Suarez,



Rodriguez y Mufioz (2017) Quien define la productividad laboral como una
relacion que existe entre los resultados obtenidos por los trabajadores de una
organizacion mediante la optimizacion de los recursos utilizados para alcanzar

dichos objetivos.

En este sentido la productividad laboral es un pilar fundamental en el logro de
los objetivos trazados por una organizacién, pues depende de ella si el servicio
prestado es de calidad es asi que sus dimensiones pueden ser medidas a
través de instrumentos de recojo de informacion a los usuarios de dicho servicio,
por ende la optimizacion de recursos en el desarrollo de funciones de un
colaborador juega un papel importante pues hace que el servicio prestado por

este sea eficaz y eficiente al mismo tiempo.

Para Ganga y Villaci (2018), menciona que existen elementos fundamentales
en el manejo de la gestion para desarrollar mayor productividad las cuales son
el manejo del talento humano, lo cual permitiria mejorar la productividad en los

trabajadores de las organizaciones.

Segun Suarez et al (2017) Considera que para todas las organizaciones es de
vital importancia medir el grado de productividad laboral, esta medida depende
del desempeiio alcanzado por los colaboradores usando los recursos otorgados
por la organizacién, pero cabe resaltar que medir el desempefio laboral no
siempre es tarea facil pues al ser actividades de servicios no tienes periodos

definidos de desarrollo de la actividad laboral.

Interpretando a Ortiz y Coronel (2019), la maxima productividad laboral se logra
mediante la creacion de un clima institucional adecuado con elementos
satisfactorios para los servidores donde se sientan motivados en el logro de los

objetivos trazados por la organizacion.

Ademas, la productividad laboral del colaborador depende en gran medida de
los recursos otorgados, es por ello que para garantizar un adecuado
desempenfio de los trabajadores es necesario dotarles de herramientas que los

fortalezca para el desarrollo adecuado de sus funciones es por eso que Romas

10



(2017) menciona que se debe crear oportunidades para que el personal sea
capacitado de esta manera se lograra tener personal eficiente favoreciendo asi
a la productividad y acatamiento de metas, es por ello que es indispensable
dimensionar la Satisfaccion laboral y Productividad mediante un estudio de tipo
Correlacional, porque entre ambas variables existe una estrecha relacion que

determinara factores que afectan la productividad laboral.

Bases teoricas de la variable dependiente: Calidad de servicio. En relacion a la
calidad de servicio existen muchos conceptos y estudios realizados al respecto
pues es un objetivo que todas las organizaciones poseen en comun, en ese
sentir es necesario conocer que es la calidad de servicio y que es lo que esto
implica, pues bien de acuerdo al analisis y multiples bibliografias revisadas es
posible concluir respecto a la calidad de servicio es la satisfaccion que refleja
el usuario referido al trabajo bridado, es decir la calidad de servicio se mide en

el grado de satisfaccion del cliente o usuario del servicio prestado.

Segun Arellano Diaz (2017). La calidad de servicio es una ventaja competitiva
que tiene la organizacion referida a las demas es la que la hace diferente y
mejor en relacion a las demas organizaciones con servicios similares es por
esta razdn que es muy importante tener la calidad de servicio como ventaja
competitiva. Segun Vera y Trujillo (2017) respecto a como es moderado el
servicio respecto a la calidad, donde el instrumento mayormente utilizado es
dispuesto como SERVQUAL (Parasuraman, Zeithaml, y Berry, 1985; 1988).

Segun Pedraja, Gonzalez, Riveros y Santibafiez (2019), menciona a pesar que
a lo largo de los afios la calidad de servicio ha sido ampliamente estudiada por
diferentes autores, hasta la fecha no existe consenso referido a como debe ser
medida dado a que su comportamiento no depende factores estaticos sino de

factores que varias de acuerdo al usuario del servicio.

Mejias, Godoy y Pifia (2018) menciona que la calidad de servicio es una

herramienta que utilizan las empresas uy demas organizacion en aras de medir

11



la satisfaccién del consumidor final o usuario, el modelo SERVQUAL es el
instrumento mayormente difundido en la medicion de la calidad de servicio, con
esta metodologia es posible dimensionar la calidad de servicio de diversos ejes
de las organizaciones y diferentes tipos de servicio, pues para su determinacion
se hace un analisis exhaustivo de factores que intervienes en los servicios

brindados.

Respecto a la definicidbn operacional de sus variables. Variable independiente:
productividad laboral. Se realizara un analisis descriptivo de los antecedentes
reportados de desempefio y productividad del monitor de gestion local situada
en la base de datos del PNAEQW, de estos registros se extraeran datos
estadisticos de efectividad laboral, logros alcanzados y control de calidad,
asimismo se Se aplicara una ficha de observacién dirigida al jefe evaluando el
nivel de productividad de los trabajadores. Variable dependiente: calidad de
servicio. se aplicara una encuesta a los beneficiarios del programa de
alimentacion escolar (estudiantes, padres de familia y directores) mediante la
utilizacién de un instrumento de recojo de informacién tipo encuesta las mismas
que seran tratadas estadisticamente de acuerdo a valores de satisfaccién segun
el tipo de encuesta proporcionada por SERVQUAL (Mejias, 2005)

Respecto a las dimensiones. Dimension de variable independiente:
Productividad Laboral. Se pudo realizar el estudio de la productividad laboral
mediante diferentes sectores de la empresa en los que en la actualidad se
puede evidenciar que la competitividad en sus diversos niveles se ha vuelto mas
exigente respecto a otras épocas anteriores, en este sentido que las
competencias lo que se obtenga como resultado del desempeiio de las
personas se toman en cuenta como foco estratégico de manera que se pueda
vincular con el cumplimiento de lo que se ha definido como meta organizacional.
Se vuelve mas relevante cuando el proceso en los que existi la intervencion
del equipo de trabajo, a tenido participacion politica como por ejemplo un
proceso de mantenimiento. Proceso en el que se requiere bastante participacion

humana porque se identifican diferentes rasgos en los que se comparan El
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antes y el después de una situacion a la que se quiere llegar a una condicién
Optima. De qué manera se representa cOmo se administra el desempefio dentro

del funcionamiento de un sistema. Arboleda, (2014)

Se relaciona la productividad de caracter laboral juntamente con la produccién
lo que corresponda a la mano de obra que se haya ocupado y como esta refleja
cuando es utilizada dentro de sistematizado proceso de produccién. Ademas de
ello es permitido analizar cada variable en la que se desarrolla el trabajo de
modo que se puede evaluar El desenvolvimiento ocupacional en proyeccion de
futuros requerimientos de personal trabajo y se puede evaluar Los costos como
tenemos beneficios laborales. Se puede realizar comparaciones entre los
diversos participantes de la productividad. Monzon, (2009) efectividad laboral,

logros alcanzados y control de calidad.

Efectividad Logros
laboral alcanzados
Control de

calidad

Figura 1
Productividad Laboral
Relacion entre la producciéon y la mano de obra ocupada. Arboleda (2014).

Dimension de la variable dependiente: Calidad de Servicio. Gronroos (1984).
Se puede indicar por medio de esta definicion qué es referida en la calidad
prospecto satisfaccion sobrepasar las expectativas de los beneficiarios de
manera coherente, incongruencia de modo que exista estandar indicador

referencial para generar opiniones respecto a un estandar.
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Se define la calidad por medio del doctor Ishikawa. Quimico en el afio 1988.
Interpretacion mas vinculada con la calidad, pero ampliamente se interpreta en
el significado de la calidad de la informacion y la calidad del trabajo como
también la calidad de los procesos y cdmo se desempefia la calidad de direccién
como un conjunto en la calidad empresarial. Es por ello que también debemos
tomar en cuenta el concepto de la RAE (2019) como es la accion de generar el
servicio en la que se organiza personal y recursos todos alineados con el interés
de satisfacer la necesidad de los clientes sean personas naturales o de caracter
institucional. Asi también para Kotler (2012) es definido como el acto en el que
un participante ofrece un servicio a otro y esencialmente de caracter intangible
sin incluir propiedades sobre algin objeto cuya produccion puede estar
vinculado cémo también puede crecer de vinculacion a un producto fisico.
Satisfaccion de los beneficiarios, Satisfaccién con la absolucién de consultas y

control de calidad.

Figura 2

Calidad de servicio

METODOLOGIA
3.1. Tipoy disefio de investigacion

3.1.1 Tipo de investigacion
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La investigacion es de tipo aplicada, pues los resultados obtenidos
y los conocimientos generados seran aplicados en la mejora de la gestion
(Nolasco 2016), fundamentada en la utilidad que aportara los resultados
obtenidos en la mejora de la calidad de servicio del programa Qali
Warma, la presente investigacion es de disefio no experimental puesto

gue no se manipularan variables (Hernandez-Sampieri, Torres (2018)).
3.1.2 Disefio de investigacion

sino mas bien se analizar4 la correlacion que existe entre las
variables productividad laboral y calidad de servicio, La investigacion fue
de enfoque cuantitativo, segun Hernandez et al. (2018) tiene como
implicancia el valor numérico para establecer la relacion, transversal,
cuanto los estudios se realizan en un solo momento con respecto al nivel
fue descriptivo y correlacional, donde se establece las consideraciones

observadas en base al problema en estudio.

A continuacion, se muestra el diagrama del tipo de estudio utilizado:

01

02

Figura 3
Disefo Correlacional
Donde:

M = Muestra
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3.2.

O1 = Variable independiente: Productividad Laboral
02 = Variable dependiente: Calidad de Servicio
r = influencia de las variables.

Variables y operacionalizacion

Definicion conceptual de Variable 1: productividad laboral que es
Segun Suarez et al. (2017) definen la productividad laboral como una
relacion que existe entre los resultados obtenidos por los trabajadores de
una organizacion mediante la optimizacion de los recursos utilizados

para alcanzar dichos objetivos.

definicion operacional de la variable 1: En la tabla 01 de anexos se
detalla la operacionalizacion de la variable independiente, esta variable
sera evaluada en funcion al comportamiento de sus dimensiones las
cuales son efectividad laboral, logros alcanzados y control de calidad,
estas tres dimensiones nos ayudaran a medir el comportamiento de la
variable productividad laboral, mediante el uso de un instrumento de
recojo de informacién aplicada a miembros del CAE de las instituciones

educativas seleccionadas.

Definicion conceptual de Variable 2: calidad de servicio el mismo que
segun Arellano Diaz. (2017). La calidad de servicio es una ventaja
competitiva que tiene la organizacion referida a las demas es la que la
hace diferente y mejor en relacion a las demas organizaciones con
servicios similares es por esta razon que es muy importante tener la

calidad de servicio como ventaja competitiva.

definicion operacional de la variable 2: En la tabla 01 de anexos se
detalla la operacionalizacion de esta variable la misma sera evaluada en
funcion al comportamiento de sus dimensiones las cuales son
satisfaccion de los beneficiarios, satisfaccion del usuario con la

absolucion de consultas y satisfaccion con el desempefio del monitor,
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3.3.

estas tres dimensiones nos ayudaran a medir el comportamiento de la
variable calidad de servicio, mediante el uso de un instrumento de recojo
de informacion aplicada a miembros del CAE de las instituciones
educativas seleccionadas.

En los anexos, se muestra la operacionalizacion de la variable
dependiente basada en los objetivos del programa los mismos que se
convierten en dimensiones para la presente investigacion.

Poblacion (criterios de seleccion), muestra, muestreo, unidad de
analisis

Segun Lopez (2004), la poblacién esta definida por el total de personas
u objetos con caracteristicas similares de las que se desea identificar,
descubrir o conocer algo, para la presente investigacion se tiene como
poblacién a los miembros del Comité de Alimentacion Escolar (CAE) de
58 instituciones educativas ubicadas en La ciudad de Abancay, las

mismas que son supervisadas un grupo de monitores de gestién local.

La muestra segun Lopez (2004), es una parte de la poblacién en estudio,
esta porcion de poblacion tomada para realizar el estudio debe ser
representativa, de manera que se pueda inferir realizando proyecciones

los resultados de las variables de investigacion.

Segun Dennis (1989). El método méas recomendado para determinar la
muestra en investigaciones cualitativas es el probabilistico, para la
presente investigacion utilizaremos el método probabilistico simple
puesto que todos los actores que conforman la poblacion tienen la misma
probabilidad de ser escogidos, para ello ya identificada la poblacion
mediante el uso del método probabilistico y la aplicacion de formula se
determino que la muestra representativa para la presente investigacion
es de 51 CAES de Instituciones Educativas, las mismas que seran

seleccionadas al azar.
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3.4.

3.5.

Se aplico un cuestionario por cada variable a los miembros del CAE, de
las instituciones educativas seleccionadas, en total se realizara el estudio
en 51 Instituciones educativas beneficiarias del PNAEQW, ubicadas en
la ciudad de Abancay, las encuestas seran aplicadas a los 5 miembros

activos de cada CAE (1 director, 1 docente y 3 padres de familia)

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Segun Mendoza y Avila (2020). Son procedimientos que permite que la
persona que investiga obtenga informacion primaria que le permita dar
respuestas confiables a las interrogantes planteadas como problemas de

su investigacion.

Dada la naturaleza cuantitativa de la investigacion se utilizé la técnica de
recoleccion de datos aplicando un instrumento de recojo de informacion
basado en un cuestionario (Yuni y Urbano 2014), pues toda la
informacion recogida sera contratada con los modelos teoricos
establecidos por el PNAEQW

Pata la aplicacion del instrumento de recojo de informacion se realizd con
el apoyo de 3 expertos los cuales revisaron la aplicabilidad del
cuestionario y la fluidez y consistencia de las preguntas, en base a una
prueba con el 10% del total (muestra) mediante entrevista directa, los
daos recogidos fueron analizados en el software Spss, obteniendo los

siguientes datos de confiabilidad.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de M de
Cronbach elementos

26 27

Procedimientos
El presente trabajo de investigacion se realizO de manera ordenada,

primeramente, se realizé la revision de fuentes primarias y secundarias
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3.6.

3.7.

gue permita identificar y sustentar el problema central y los problemas
especificos, posteriormente se realiz la revision bibliografica que dé
sustento a la investigacion basada en los antecedentes, luego de definida
de manera adecuada y clara ambas variables.

Para el recojo de informacion primaria que permita brindar solucion a los
problemas planteados se elaboré un cuestionario basado en 27
preguntas en total, de las cuales 15 de ellas pertenecen a la variable

independiente y 12 a la variable dependiente.

El cuestionario en primera instancia sera aplicado a miembros del CAE

de 6 instituciones educativas ubicadas en la ciudad de Abancay.

Método de anélisis de datos

Se realiz6 en base a la aplicacion de un instrumento de recojo de
informacion tipo encuesta las mismas que fueron validadas por 3
expertos para su aplicacion, obtenida la informacion de los 255
cuestionarios aplicados se realiz6 el vaciado de informacion en un cuadro
Excel disefiado para tal fin, este datos ordenados fueron procesados
mediante el sistema SPSS 24 para su analisis estadistico, obteniendo
asi valores de Rho Sperrman, pues los datos tratados correspondes a
valores ordinales asignados a cada alternativa de respuesta, de esta
manera se interpretaron los resultados obtenidos analizando la

correlacion existente entre las variables de estudio.

Aspectos éticos

Salazar et al (2018), menciona que la ética es una conclusién de actuar
en base a valores morales, la ética define en muchas ocasiones el
comportamiento de las personas. Para considerar que un a investigacion
cientifica esta siendo ética, se debe garantizar que las hipétesis sean

posibles de probar y tenga sentido razonable.

“La conducta ética es importante para fomentar la colaboracion,

cooperacion y confianza entre cientificos para avanzar en los objetivos
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de investigacion, cumplir con la responsabilidad social y evitar o
minimizar escandalos de dafio como resultado de comportamiento anti

ético o ilegal” (Shamoo y Resnik, 2009).

Para la presente investigacion se considero la confidencialidad como uno
de los aspectos éticos debido a que los datos recopilados durante las
encuestas realizadas fueron andnimas y reservadas, asimismo las
validacion de los instrumentos de recojo de informacion fueron realizados
de manera transparente, otro aspecto ético a considerar para la presente
investigacion es la veracidad afirmando asi que los datos recopilados
mediante la aplicacion de la encuesta son reales y confiables, asimismo
cabe mencionar que para la ejecucion de los cuestionarios se explicé a
detalle los objetivos de la investigacion para asi evitar sesgo en la

inferencia de los resultados.
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IV. RESULTADOS

En base a los resultados obtenidos de la aplicacion del cuestionario a las 51 Comité
de Alimentacion Escolar (CAE) de la ciudad de Abancay, los cuales estaban integrados
por cinco personas por cada entidad 1 director, 1 docente y 3 padres de familia) se

obtuvo los siguientes resultados por cada variable.
Resultados descriptivos
Tabla 1

Distribucion de frecuencias de la variable productividad laboral y sus

dimensiones

Productividad

Laboral D1 D2 D3
f % f % f % f %
Bajo 39 15.3 42 16.5 49 19.2 35 13.7
Medio 120 47.1 125 49.0 94 36.9 118 46.3
Alto 96 37.6 88 34.5 112 43.9 102 40.00
Total 255 100 255 100 255 100 255 100

Fuente: SPSS 26 Elaboracidn propia D1: Efectividad laboral, D2: Logros alcanzados, D3; control de
calidad

En la tabla 1 se observa que del total de encuestados 39 (15.3%) tienen un nivel bajo,
120 (47.1%) tiene nivel medio y 96 (37.6%) tiene nivel alto, por lo tanto, concluimos
que la mayor proporcion se encuentra en el nivel medio con respecto a la produccion

laboral.
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Tabla 2

Distribucion de frecuencias de la variable calidad de servicio y sus

dimensiones

Prodtided oy = 03
f % f % f % f %
Bajo 50 19.6 51 20 48 18.82 51 20
Medio 104 48.8 109 42.7 102 40 101 39.61
Alto 101 39.6 a0 35.29 100 39.22 98 38.43
Total 255 100 255 100 255 100 255 98.04

Fuente: SPSS 26 Elaboracion propia D1: satisfaccidn del beneficiario, D2: satisfaccion con la
absolucién de consultas, D3; satisfaccidon con el desempeno del monitor local

En la tabla 2, se observa que del total de encuestados 50 (19.6%) tienen un nivel bajo,
104 (40.8%) tiene nivel medio y 101 (39.6%) tiene nivel alto, por lo tanto, concluimos
que la mayor proporcion se encuentra en el nivel medio con respecto a la calidad de

servicio.

Andlisis inferencial
Contrastacion de hipotesis

Con la finalidad de establecer el nivel de relacion entre las variables, se aplicé la

estadistica inferencial.

Hipotesis general
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Ha: La productividad laboral del monitor de gestion local se relaciona en la
calidad de servicio brindado en el del P.N.A.E. - Qali Warma en la region

de Apurimac -2021

Ho: La productividad laboral del monitor de gestion local no se relaciona con
la calidad de servicio brindado en el del P.N.A.E. - Qali Warma en la

region de Apurimac -2021

Tabla 3

Correlacion entre la productividad laboral y la calidad de servicio

Productividad Calidad de
Laboral Servicio
Rho de Productividad coeficiente de 1.000 ,TA3**
Spearman Laboral correlacion
Sig. (bilateral} 000
M 255 255
Calidad de Coeficiente de ,743%* 1.000
Servicio correlacion
Sig. (bilateral} ,000
M 255 255

** |a comelacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral)

En la tabla 6 se observa en la prueba del coeficiente de Rho de Spearman el valor de
correlacion es ,743, con una correlacion positiva alta en cuanto a la significancia es
0,000 < 0,05 por lo tanto, el nivel de significancia es del 99% por ende se acepta Hi, y

se rechaza la hip6tesis nula (Ho) pues las variables tienen relacién entre si.
Hipotesis especifica 1

Ha: La efectividad laboral del monitor de gestiébn local se relaciona
significativamente en la calidad de servicio brindado en el del P.N.A.E. -

Qali Warma en la region de Apurimac - 2021
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Ho: La efectividad laboral del monitor de gestion local no se relaciona
significativamente en la calidad de servicio brindado en el del P.N.A.E. -

Qali Warma en la region de Apurimac — 2021

Tabla 4

Correlacion entre la efectividad laboral y la calidad de servicio

Efectividad Laboral Calidgd_de
Servicio

Rho de Efectividad coeficiente de 1.000 STALEE
Spearman Laboral correlacidn

Sig. (bilateral) 000

N 255 255

Calidad de Coeficiente de STA1** 1.000
Servicio correlacion

Sig. (bilateral) ,000
M 235 255

* | a comelacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral)

En la tabla 7 se observa en la prueba del coeficiente de Rho de Spearman el valor de
correlacion es ,741 con una correlacion positiva alta en cuanto a la significancia es
0,000 < 0,05 por lo tanto, el nivel de significancia es del 99% por ende se acepta Hi, y

se rechaza la hipétesis nula (Ho) pues las variables tienen relacion entre si.

Hipotesis especifica 2
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Ha: Los logros alcanzados del monitor de gestion local se relaciona

significativamente en la calidad de servicio brindado en el del P.N.A.E. -

Qali Warma en la region de Apurimac - 2021

Ho: Los logros alcanzados del monitor de gestion local no se relaciona

significativamente en la calidad de servicio brindado en el del P.N.A.E. -

Qali Warma en la region de Apurimac — 2021

Tabla 5

Correlacion entre los logros alcanzados y la calidad de servicio

Logros Alcanzados C: :_:?-:g]ge

Rho de Logros Coeficiente de 1.000 7455
Spearman  Alcanzados correlacion

Sig. (bilateral) ,000

M 255 255

Calidad de  Coeficiente de T45*F 1.000
Servicio correlacion

Sig. (bilateral) ,000
M 235 255

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

En la tabla 8 se observa en la prueba del coeficiente de Rho de Spearman el valor de

correlacion es ,745, con una correlacion positiva alta en cuanto a la significancia es

0,000 < 0,05 por lo tanto, el nivel de significancia es del 99% por ende se acepta Hi, y

se rechaza la hipétesis nula (Ho) pues las variables tienen relacion entre si.

Hipotesis especifica 3
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Ha: El control de calidad del monitor de gestion local se relaciona
significativamente en la calidad de servicio brindado en el del P.N.AE. -

Qali Warma en la region de Apurimac - 2021

Ho: El control de calidad del monitor de gestion local no se relaciona
significativamente en la calidad de servicio brindado en el del P.N.A.E. -

Qali Warma en la region de Apurimac — 2022
Tabla 6

Correlacién entre el control de calidad y la calidad de servicio

Control de Calidad Calidqd_de
Servicio

Rho de Controlde  Coeficiente de 1.000 44T
Spearman Calidad correlacidn

Sig. (bilateral) ,000

M 235 255

Calidad de  coeficiente de ST w* 1.000
Servicio correlacion

Sig. (bilateral) ,000
M 255 255

*==_| a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral)

En la tabla 9 se observa en la prueba del coeficiente de Rho de Spearman el valor de
correlacion es ,744 con una correlacion positiva alta en cuanto a la significancia es
0,000 < 0,05 por lo tanto, el nivel de significancia es del 99% por ende se acepta Hi, y

se rechaza la hip6tesis nula (Ho) pues las variables tienen relacién entre si.
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DISCUSION

En base a los resultados obtenidos luego de realizar la aplicacion de la
estadistica inferencial con el objetivo de determinar en primera instancia el nivel
de correlacion entre la productividad laboral y la calidad de servicio; y en
segundo lugar las dimensiones de la productividad laboral en base a la

influencia en la calidad de servicio.

Con respecto a la hipétesis general, se obtuvo un coeficiente de correlacidon Rho
Spearman ,743, con una significancia inferior a 0.05, lo cual nos indica una
correlacién positiva alta entre las variables, por lo tanto, se concluye que existe
una correlacion entre la productividad laboral y la calidad de servicio brindado
en el del P.N.A.E. - Qali Warma en la region de Apurimac -2021, lo cual tienen
relacion con el estudio realizado por Ramirez et al (2020) quien indica que
existen diversos factores que se relaciona con la productividad laboral de los
trabajadores, entre los cuales se puede mencionar a la motivacion en base a
incentivos, por parte Sanchez et al (2021) indica que la calidad de servicio
depende a multiples factores como los geograficos y de costumbres, para
Lorenzo (2018) obtuvo un Rho de spearman 0.827 para las variables y Lomas
(2017) precisa que los trabajadores tienen que ser siempre motivados para

mejorar la calidad de servicio.

Con respecto a la hipotesis especifica uno, se obtuvo un coeficiente de
correlacion Rho Spearman ,741, con una significancia inferior a 0.05, lo cual nos
indica una correlacion positiva alta entre las variables, por lo tanto, se concluye
gue existe una correlacion entre la efectividad laboral y la calidad de servicio
brindado en el del P.N.A.E. - Qali Warma en la region de Apurimac -2021, lo
cual tienen relacion con el estudio realizado por Ramirez (2020) la efectividad
laboral en base al servicio brindado por los colaboradores incrementa la
productividad por lo cual se debe establecer acciones y procesos de mejora y

por su parte Febres y Mercado (2020) indican que la satisfaccidén de los usuarios
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estd definida siempre con la calidad del servicio recibido son variables
directamente relacionadas por ende para satisfacer de manera Optima a los

usuarios la atencion debe tener buenos estandares de calidad.

Con respecto a la hipotesis especifica dos, se obtuvo un coeficiente de
correlacion Rho Spearman ,745, con una significancia inferior a 0.05, lo cual nos
indica una correlacion positiva alta entre las variables, por lo tanto, se concluye
gue existe una correlacion entre los logros alcanzados y la calidad de servicio
brindado en el del P.N.A.E. - Qali Warma en la region de Apurimac -2021, lo
cual tienen relacion con el estudio realizado por Sarmiento y Paredes (2019) la
calidad de servicio que recibe cada usuario interno se ve influenciada por
diferentes factores como es la modalidad de contratacion del trabajador y Murillo
(2015) el desarrollo de los trabajadores se encuentra en relacién con las
condiciones que se les brinda para alcanzar sus logros personales y Navarro
(2012) la satisfaccion de los colaboradores tiene influencia en la productividad
por ello es preciso generar los incentivos para su desarrollo en beneficio de

todos los interesados de la organizacion.

Con respecto a la hipotesis especifica tres, se obtuvo un coeficiente de
correlacion Rho Spearman ,744, con una significancia inferior a 0.05, lo cual nos
indica una correlacion positiva alta entre las variables, por lo tanto, se concluye
que existe una correlacion entre el control de calidad y la calidad de servicio
brindado en el del P.N.A.E. - Qali Warma en la region de Apurimac -2021, lo
cual tienen relacién con el estudio realizado por Baquero et al (2018) indica que
la satisfaccion del cliente se fundamenta en los controles de los procesos de
servicios de atencion y Cruz (2016) los procesos que gobiernan la gestion y la
direcciébn para controlar la calidad que permiten soportar en el area de

mantenimiento como también de recursos humanos y a nivel comercial.

En el presente estudio se evidencié que la correlacidbn que existe entre las
variables de productividad laboral y calidad de servicio es positiva alta por ende

guardan estrecha relacion entre ellas Cruz (2016). En la tesis sistema de
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gestion de calidad para la optimizacion de la productividad en la empresa
‘RALOMTEX". Cuyo Objetivo General fue desarrollar el estudio del sistema
gestionado para la calidad con la normativa de las 5 s. Con su respectiva
incidencia sobre la productividad de la empresa RAMLOTEX. Se realiz6 el
analisis respecto a la variable de estudio correspondiente a la productividad,
esta investigacion tuvo como resultado que la productividad laboral no se

encuentra relacionada con la calidad de servicio.

En la presente investigacion se obtuvo como resultado que del total de
encuestas realizadas a los miembros del CAE 39 (15.3%) tienen un nivel bajo,
120 (47.1%) tiene nivel medio y 96 (37.6%) tiene nivel alto, por lo tanto,
concluimos que la mayor proporcion se encuentra en el nivel medio con
respecto a la produccion laboral y esto se basa a la percepcion que tiene los
usuarios referido al servicio recibido por el Monitor de gestion local, Navarro
(2012). En su tesis: Satisfaccion Laboral y su Influencia en la Productividad
Estudio realizado en la delegacion de Recursos Humanos del Organismo
Judicial en la ciudad de Quetzaltenango. Teniendo como objetivo el desarrollar
el establecimiento de cémo se relaciona la productividad respecto a la
satisfaccion de los colaboradores a partir de los datos resultantes se pudo
evidenciar que la influencia respecto a la satisfaccion de los colaboradores no
se relaciona con los niveles de productividad y esto es reflejado a partir de las
encuestas y entrevistas generadas en la investigacion de modo que se pudo
llegar a concluir que no generar influencia entre mas variables para poder
recomendar qué informacién debe ser actualizada y proponer mayores estudios

de profundidad.

Segun la presen te investigacion la calidad de servicio tiene correlacion con la
satisfaccion del usuario, pues de acuerdo al andlisis realizado se obtuvo un
valor de correlacion positiva alta lo cual indica la relacion directa que existen
entre estas dos variables sin embargo Baquero et al (2018) en su articulo
cientifico procedimiento para la evaluacion de la calidad de servicio cuyo

objetivo fue el determinar y evaluar la calidad de los servicios de manera interna
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en una institucidon publica, para tal efecto los autores utilizaron el método
inductivo deductivo para determinar el nivel de influencia que existe entre la
calidad del servicio interno brindado y la satisfaccion obtenida en los clientes,
los autores utilizaron diferentes instrumentos de analisis como es entrevista
directa, trabajo en grupo, lluvia de ideas y otros métodos que les permitieron a
través de un analisis determinar la influencia que existe entre la calidad del
servicio y la satisfaccion del cliente llegando a la conclusion que la satisfaccion
del cliente no esta relacionada con la calidad de servicio recibido.

en la presente investigacion se comprueba que La efectividad laboral del
monitor de gestion local se relaciona significativamente en la calidad de servicio
esta afirmacion basada en la prueba del coeficiente de Rho de Spearman el
valor de correlacién es ,743, con una correlacion positiva alta en cuanto a la
significancia es 0,000 < 0,05 por lo tanto, el nivel de significancia es del 99%
Sanchez et al (2021) en su investigacién sobre un analisis de la calidad de
servicio, cuyo objetivo fue describir las principales incidencias sobre calidad de
servicio en el sector publico la investigacion es de tipo cuantitativa-concluyente
descriptiva, busca comparar las diferentes fuentes bibliograficas sobre
investigaciones correspondientes a la calidad de servicio a través de la
elaboracion de un mapa bibliométrico identificando las investigaciones referidas
a calidad de servicio en los diferente paises, llegando a la conclusion que la
calidad de servicio depende a multiples factores entre ellos los geograficos y de
costumbres. No teniendo relacion con la productividad laboral o desempefio del

colaborador.

en la presente investigacion se comprueba que La efectividad laboral del
monitor de gestién local se relaciona significativamente en la calidad de servicio
esta afirmacion basada en la prueba del coeficiente de Rho de Spearman el
valor de correlacién es ,743, con una correlacion positiva alta en cuanto a la
significancia es 0,000 < 0,05 por lo tanto, el nivel de significancia es del 99%
Lorenzo (2018). En su tesis: La Productividad Laboral y Competencia de los
trabajadores de la DGFPCL del MTPE-Lima, 2017. Se tiene como objetivo el
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desarrollar la determinacion y como se vincula la productividad laboral con
respecto a la competencia qué genera laboralmente los competidores y
servidores del sector publico MTPE. Empleando el método descriptivo de nivel
correlacional y seccionado de manera transversal con una poblacion estudiada
en su conformacion de 65 individuos y para ellos se les seleccionaron 46
integrantes para ser observados. A partir del estudio se puede evidenciar de
manera resultante los servidores tienen una productividad en coherencia con la
competencia relacionados de manera alta con resultados de 54.3 asi como
58.7% de manera respectiva. Determinandose esta manera que existe relacion
positiva como también relacion alta. Concluyendo de bandera en qué la
fiabilidad del instrumento es alta y obteniendo un Rho de spearman con
resultado de 827 es decir se relaciona de manera fuerte y positivamente con
una significancia de 0.01. con una relacion de caracter proporcional entre

ambas variables.

La efectividad laboral del monitor de gestion local se relaciona
significativamente en la calidad de servicio brindado en la prueba del coeficiente
de Rho de Spearman el valor de correlacion es ,743, con una correlacion
positiva alta en cuanto a la significancia es 0,000 < 0,05 por lo tanto, el nivel
de significancia es del 99%, Lomas (2017). En la investigacidn: Satisfaccion
laboral y su relacién con la productividad de los colaboradores del Municipio de
Buenos Aires, en el afio 2017. Teniendo de manera objetiva el desarrollar la
determinacién que existe en la relacién entre las variables de satisfaccion
laboral, asi como la productividad desenvuelta por los trabajadores de la
municipalidad en mencion. Para los métodos el tipo fue no experimental y el
disefio descriptivo de caracter correlacional. A la poblacion y muestra se
considera a 70 trabajadores de la municipalidad los mismos que participaron en
la evaluacion mediante cuestionarios en los que se pudo llegar a concluir qué
cuando se aplica la estadistica descriptiva se logré una evidencia de relacion
de manera directa de caracter positivo muy alto respecto a las variables

analizadas. Considerando satisfaccion laboral con su vinculacion directa hacia
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la productividad. Se puede evidenciar una relacion R de Pearson. 0.944 de esta
manera indicando que si existe influencia en un 94%. Entre otros resultados
coherentes con esta relacion. Asi también se puede evidenciar que el sueldo no
es un indicador ajustable a las responsabilidades como también las funciones
que el trabajo y también se puede evidenciar que los colaboradores tienen
disposicion como el trabajo y también les resulte significativo el nivel de

remuneracion.
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VI.

CONCLUSIONES

1.

Se estableci6 la correlacion entre la productividad laboral y la calidad de
servicio brindado en el del P.N.A.E. - Qali Warma en la region de Apurimac
-2021, con un nivel de significancia inferior a 0.05 y un coeficiente de
correlacion de Rho Spearman ,743 correlacion positiva alta, con lo que se

concluye que existe relacion entre las variables mencionadas.

Se establecié la correlacion entre la efectividad laboral y la calidad de
servicio brindado en el del P.N.A.E. - Qali Warma en la region de Apurimac
-2021, con un nivel de significancia bilateral inferior a 0.05 y un coeficiente
de correlacion de Rho Spearman ,741 correlacion positiva alta, con lo que

se concluye que existe relacion entre las variables mencionadas.

Se establecid la correlacién entre los logros alcanzados y la calidad de
servicio brindado en el del P.N.A.E. - Qali Warma en la region de Apurimac
-2021, con un nivel de significancia bilateral inferior a 0.05 y un coeficiente
de correlacion de Rho Spearman ,745 correlacion positiva alta, con lo que

se concluye que existe relacion entre las variables mencionadas.

Se establecié la correlacion entre el control de calidad y la calidad de
servicio brindado en el del P.N.A.E. - Qali Warma en la region de Apurimac
-2021, con un nivel de significancia bilateral inferior a 0.05 y un coeficiente
de correlacion de Rho Spearman ,744 correlacion positiva alta, con lo que

se concluye que existe relacién entre las variables mencionada
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VII.

RECOMENDACIONES

Con la finalidad de incrementar la productividad laboral, dentro de las
instituciones se tiene que realizar el proceso de transformacion digital, mediante
la cual se genere el desarrollo e innovacion de la pagina web, los canales
digitales y las redes sociales, para el beneficio de todos los interesados y la

calidad del servicio sea 6ptima.

Con respeto a la efectividad laboral, en las instituciones se tiene que realizar
incentivos de productividad, desarrollo e innovacion, implementar talleres de
capacitacibn mediante las cuales puedan desarrollar sus habilidades de
liderazgo, el desarrollo de trabajo en equipo para incrementar la calidad del

servicio a los usuarios.

En las instituciones se debe implementar el programa de bono de productividad
en base a los logros alcanzados, con la finalidad que todos se encuentren
motivados para el desarrollo de sus actividades diarias, ademas de brindarle las
condiciones necesarias para incrementar su productividad como materiales,
equipos, ambientes iluminados, ordenados y brindar seguridad en sus puestos

de trabajo.

Se debe efectuar de manera periddica los controles de la calidad, con la
finalidad de brindar un servicio de calidad a los usuarios, cada una de las etapas
gue integran el proceso productivo tienen que trabajar de manera secuencial,
minimizando los plazos de espera, implementar acciones de control en los

puntos criticos.
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ANEXOS

TABLA1

Dimensiones de la variable productividad laboral

DEFINICION | DEFINICION ]
VARIBLE DIMENSION | INDICADORES | INSTRUMENTO | ESCALA
CONCEPTUAL | OPERACIONAL
e Eficiencia del Muy
Para medir la monitor. bueno
influencia de la | Efectividad | e Eficacia del Bueno
la productividad laboral monitor. Regular
productividad | laboral se e Nivel de Malo
laboral como tomara en productividad Muy
una relacion cuenta el laboral malo
ue existe comportamiento — cuestionario
q P e Objetivos Muy
entre los de la efectividad logrados
' b
variable resultados laboral, logros o Conocimiento ueno
i ' . L B
independiente obtenidos por | alcanzados y ogres . Heno
alcanzados de funciones. Regular
los control de e Cumplimiento
. _ _ Malo
Productividad trabajadores calidad oleno de
M
Laboral de una mediante la . d
funciones. malo




organizacion
mediante la
optimizacién
de los recursos
utilizados para
alcanzar
dichos
objetivos.

aplicacion de un
instrumento de
recojo de
informacion tipo
encuesta a los
miembros del
CAE, de las
Instituciones
Educativas

Seleccionadas.

Control de

calidad

Mejoramiento
de procesos
Planificacion
de

actividades.

Muy
bueno
Bueno
Regular
Malo
Muy

malo

Fuente: Elaboracion propia




TABLA 2 : Dimensiones de la variable Calidad de Servicio
DEFINICION DEFINICION
VARIBLE DIMENSION INDICADORES INSTRUMENTO ESCALA
CONCEPTUAL OPERACIONAL
La calidad de Para medir la Muy
servicio es una | influencia de la _ . satisfec
_ o ° Satisfaccion
ventaja productividad o ho
N con el servicio _
competitiva laboral se . . Satisfec
. ] alimentario
. . que tiene la tomara en _ _ ho
Dimension S ° Satisfaccion _
organizacion cuenta el o Ni
dela _ _ _ y con la higiene y _
_ referida a las comportamiento | satisfaccion ) . satisfec
variable ) o desinfeccion _ _ )
_ demas es la de la efectividad | de los _ | Cuestionari | ho ni
dependiente: o durante el servicio _ _
_ que la hace laboral, logros beneficiarios . . 0 insatisfe
Calidad de _ alimentario
o diferente y alcanzados y _ _ cho
Servicio _ ° Satisfaccion _
mejor en control de Insatisf
- ) con el grado
relacion a las calidad o echo
. nutricional del
demas mediante la o Muy
o L servicio _ _
organizaciones | aplicacion de un _ _ insatisfe
o _ alimentario
con servicios instrumento de cho

similares es

recojo de




por esta razén
que es muy
importante
tener la calidad
de servicio
como ventaja

competitiva.

informacion tipo
encuesta a los
miembros del
CAE, de las
Instituciones
Educativas

Seleccionadas

Muy
satisfec
ho
Satisfec
ho
e Retroalimentacion Ni
Satisfaccion en la misma satisfec
con la Institucion ho ni
absolucion educativa insatisfe
de consultas | ® Quejasy cho
reclamos Insatisf
echo
Muy
insatisfe
cho
Responsabilidad Muy
Satisfaccion de monitor. satisfec
con el Respuesta ho
desempefio oportuna. Satisfec
del monitor.
ho




Ni
satisfec
ho ni
insatisfe
cho
Insatisf
echo
Muy
insatisfe

cho

Fuente: Elaboracion propia




CUESTIONARIO PARA MEDIR LA VARIABLE PRODUCTIVIDAD
LABORAL.

ESTIMADO PARTICIPANTE; Este cuestionario el totalmente andnimo, sus respuestas
nos ayudaras a obtener informacion que nos permitira identificar su opinién respecto

a la productividad laboral, se le solicita responder las preguntas con total sinceridad.

Para responder el presente cuestionario utilizara la siguiente escala:

Escala Numérica Nivel o Categoria
totalmente de
1
desacuerdo
2 desacuerdo
ni de acuerdo ni en
3
desacuerdo
4 de acuerdo
totalmente de
5
acuerdo
Cuestionario: variable productividad laboral
VARIABLE: DESEMPENO LABORAL 1 2 3 4

DIMENCION: EFECTIVIDAD LABORAL

el nivel de productividad del
monitor es acorde a lo que esta
establecido por las politicas de la
entidad

El monitor Cumple con eficacia su
trabajo dentro de la organizacion

El monitor Cumple con eficiencia
su trabajo dentro de la
organizacién




El nivel de capacitacion de los
trabajadores Qali Warma es acorde
a las necesidades del servicio

La habilidad comunicativa de los
trabajadores de Q.W. es buenay
contribuyen al logro de los
objetivos

DIMENSION: LOGROS ALCANZADOS

El monitor cumple con Las metas
dentro de los cronogramas
establecidos

El monitor cumple con las tareas
asignadas

El monitor logra desarrollar su
trabajo con calidad

El monitor cumple con visitar las
I.E. de manera inopinada

El monitor conoce plenamente las
funciones que debe desempefiar
en cada supervision

DIMENSION: control de calidad

El grado de responsabilidad del
monitor estd acorde a su capacidad
profesional

El nivel de conocimiento técnico
gue posee el monitor le permite su
desenvolvimiento en su puesto de
trabajo

El tiempo de realizacion de las
actividades que utiliza el monitor
es lo 6ptimo

El monitor planifica las actividades
que debe cumplir en cada visita a
las IE

Existen mejoras en el servicio
después de cada visita del monitor




CUESTIONARIO PARA MEDIR LA VARIABLE CALIDAD DE
SERVICIO

ESTIMADO PARTICIPANTE; Este cuestionario el totalmente andénimo, sus respuestas
nos ayudaras a obtener informacion que nos permitira identificar su opinion respecto

a la productividad laboral, se le solicita responder las preguntas con total sinceridad.

Para responder el presente cuestionario utilizara la siguiente escala:

Escala Numérica Nivel o Categoria
1 totalmente en
desacuerdo
2 desacuerdo
ni de acuerdo ni en
3
desacuerdo
4 de acuerdo
totalmente de
5
acuerdo
VARIABLE: CALIDAD DE SERVICIO 1 2 3 4 5

DIMENCION: satisfaccion de los beneficiarios

INDICADOR: Satisfaccidn con el servicio alimentario, Satisfaccién con la higiene y
desinfeccion durante el servicio alimentario, Satisfaccidon con el grado nutricional del
servicio alimentario

¢En qué nivel califica la entrega de los
alimentos a los estudiantes del colegio?

¢En qué nivel califica el estado de los
alimentos que reciben los estudiantes?

éen qué nivel califica la higiene y
desinfeccién en las entregas de alimentos a
los estudiantes?

¢En qué nivel califica el grado nutricional de
los alimentos entregados a los estudiantes?




¢En qué nivel califica la entrega oportuna de
la dotacidn de los alimentos a la Institucion
Educativa?

DIMENSION: SATISFACCION DEL USUARIO CON LA ABSOLUCION DE CONSULTAS

INDICADOR: RETROALIMENTACION

¢Como califica el grado de satisfaccion de
los estudiantes con el servicio recibido?

¢Como califica la retroalimentacion
proporcionada por el monitor en las
reuniones de monitoreo?

¢Como califica las asistencias técnicas
dirigidas a los miembros de CAE brindadas
por el monitor?

¢Cémo califica la motivaciéon brindada por el
monitor?

DIMENSION: SATISFACCION CON EL DESEMPENO DEL MONITOR

INDICADOR: RESPONSABIIDAD DE MONITOR, RESPUESTA OPORTUNA

¢En qué nivel califica la eficiencia de los
trabajadores de Qali Warma?

¢Qué tan satisfecho se encuentra con las
respuestas del monitor ante una duda,
gueja o reclamo?

¢Qué tan satisfecho se encuentra con la
responsabilidad demostrada por el
monitor?




MATRIZ DE CONSISTENCIA

TITULO: Productividad laboral del monitor de gestion local en la calidad de servicio en un
programa de alimentacién escolar Qali Warma, Apurimac - 2021

Problema
general:
¢De qué manera

la productividad

laboral del
monitor de
gestién se

relaciona con la
de
servicio del
PNAEQW en la
region Apurimac,
20217

Problemas

calidad

Especificos

Objetivo

general

Determinar
de qué
manera  la
productividad
laboral  del
monitor  de
gestion local

se relaciona
con la
de
servicio del
PNAEQW en

la region

calidad

Hipotesis general
La

productividad

laboral del monitor de

gestion  local

relaciona

se

significativamente en

la calidad de servicio

del PNAEQW en la

region Apurimac,

2021

Hipotesis

especificas

e La efectividad
laboral se

DIMENSION | INDICADORES ESCALA
1. Totalmente en
desacuerdo
e Conocimiento del 2. En
variable procedimiento. desacuerdo
independiente: Efectividad | Cumplimiento exacto | 3. Nien
Productividad laboral de los desacuerdo ni
Laboral procedimientos de acuerdo
Aporte constructivo 4. De acuerdo
5. Totalmente de
acuerdo
Totalmente en
e Cumplimiento de los | gesacuerdo
Logros procedimientos en En desacuerdo
alcanzados

las instituciones

educativas.

Ni en desacuerdo
ni de acuerdo

De acuerdo




¢De qué
manera la
Efectividad

laboral del

monitor  de
gestion local
se relaciona
con la calidad
de servicio del
PNAEQW en
la region de
Apurimac -
20217

7

¢De qué
manera los
logros
alcanzados
por el monitor

de gestion

Apurimac,
2021

Objetivos

especificos

e Determinar
de qué
manera la
efectividad
laboral se
relaciona con
la calidad de
servicio del
PNAEQW en
la region
Apurimac,
2021

e Determinar

de qué

relaciona
significativamente
en la calidad de
servicio del
PNAEQW en la
region Apurimac,
2021

Los logros
alcanzados  se
relacionan
significativamente
en la calidad de
servicio del
PNAEQW en la
region Apurimac,
2021

El control de
calidad se

relaciona

Totalmente de

acuerdo

Control de
calidad

e Mejoramiento de
procesos
e Planificacion de

actividades.

Totalmente en
desacuerdo

En desacuerdo
Ni en desacuerdo
ni de acuerdo

De acuerdo
Totalmente de

acuerdo

Dimension de
la variable
dependiente:
Calidad de

Servicio

satisfaccion
de los

beneficiarios

v Satisfaccién con
el servicio alimentario

« Satisfaccién con
la higiene y
desinfeccién durante
el servicio alimentario

e Satisfaccién con el

grado nutricional del

servicio alimentario

Totalmente en
desacuerdo

En desacuerdo
Ni en desacuerdo
ni de acuerdo

De acuerdo
Totalmente de

acuerdo




local se
relacionan
con la calidad
de servicio del
PNAEQW en
la region de
Apurimac -
20217

¢De qué
manera el
control de
calidad

implementado
por el monitor
de gestion
local se
relaciona con
la calidad de
servicio  del
PNAEQW en
la region de

manera los
logros
alcanzados
se relaciona
con la
calidad de
servicio del
PNAEQW en
la region
Apurimac,
2021

Determinar

de qué
manera el
control de
calidad se
relaciona con
la calidad de
servicio del
PNAEQW en

la region

significativamente
en la calidad de
servicio del
PNAEQW en la
region Apurimac,
2021.

Satisfaccion
con la
absolucion

de consultas

+ Retroalimentacio
n en la misma

Institucion educativa

Totalmente en
desacuerdo

En desacuerdo
Ni en desacuerdo
ni de acuerdo

De acuerdo
Totalmente de

acuerdo

Satisfaccion
con el
desempefio

del monitor

e Responsabilidad de
monitor.

e Respuesta oportuna.

Totalmente en

desacuerdo

En desacuerdo

Ni en desacuerdo

ni de acuerdo

De acuerdo
Totalmente de

acuerdo




Apurimac
20217

Apurimac,
2021.
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA PRODUCTIVIDAD LABORAL

N2 DIMENSIONES { items Pertinencia’ [Relevancia? | Claridad?® sugerencias
DIMENSION 1: Efectividad laboral A X X
Si No Si No Si No
1 El nivel de productividad del monitor es acorde a lo que esta establecido por las politicas de la % x X
entidad
El monitor Cumple con eficacia su trabajo dentro de |z organizacian X ¥ ki
3 El monitor Cumple con eficiencia su trabajo dentro de la srganizacion X ¥ ki
4 El nivel de capacitacion de los trabajadores Qali Warma es acorde alas necesidades del % y y
servicio
5 La habilidad comunicativa de los trabajadores de QW es buena y contribuyen al logro de los . « ¥
objetivos
DIMENSION 2: Logros alcanzados Si No Si Mo Si No
G El monitor cumple con Las metas dentro de los cronogramas establecidos X ¥ ki
T El monitor cumple con las tareas asignadas i ® X
2 El monitor logra desarrollar su trabajo con calidad X ¥ kd
g El monitor cumple con visitar las ILE. de manera inopinada X K| ¥
10 | El monitor conece plenamente las funciones gue debe desempefar en cada supervision X ks ki
DIMENSION 3: Control de calidad Si No Si | No | Si No
11 | El grado de responsabilidad del monitor estd acorde a su capacidad profesional X kS ®
12 El nivel de conocimiento técnico gue posee el monitor le permite su desenvelvimiente en su % ¥ ¥
puesto de trabajo
13 | Eltiempe de realizacidn de las actividades que utiliza el monitor es lo éptimo X ¥ ¥
14 | El monitor planifica las actividades que debe cumplir en cads visita a las IE X ¥ kd
15 | Existen mejoras en el servicio después de cada visita del monitor X E ®
Observaciones (precisar si hay suficiencial:
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable despues de corregir[ ] Noaplicable[ 1 fAbancay, 30 de mayo de 2022

Apellidos y nombres del juez validador. D/ Mg: Anderson Mufiez Fernandez DMI- 43478024

Espacizlidad del validador: Maestro em Mineria v media ambisnte, Dr. En Gastidn plblica y gobarnabilidad

‘Pertinenciaz El itom corrasponda al coneapto teénico fonmulads.
*Relevancia: Fl item e apropiado para representar al componente o dimens=idon espeeifica del constrosto
*Claridad: Se sntisnde zin dificultad alzuna el snmeizdo del item, 25 comeiso, axacts v dirzoto.

Firma del Experto Informante.

Nota: Suficiencia, se dice snficiencia cuando los items planteados son suficientas para medr la dimen=sion



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

N* DIMENSIONES / items Pertinencia’ Relevancia® | Claridad® Sugerencias

DIMENSION 1: satisfaccion de los beneficiarios
Si No Si No Si No

;EN qué nivel califica |a entrega de los alimentos a los estudiantes del colegio?

LEN qué nivel califica el estadoe de los alimenios que reciben los esiudiantes?

ien que nivel califica la higiene y desinfeccion en las entregas de alimentos a los estudiantes?

.En qué nivel califica el grado nutricienal de los alimentes entregados a los estudiantes?

(s | s =2

LEN qué nivel califica Ia entrega oportuna de la dotacién de los alimentos a 1a Institucion
Educativa?

DIMENSION 2: Satisfaccion con la absolucion de consultas Si No Si No Si No

5, Como califica el gradoe de satisfaccion de los estudiantes con el servicio recibido?

+,COmo califica la retroalimentacion proporcionada por el moniter en las reuniones de
monitareon?

5, COmo califica las asistencias técnicas dirigidas a los miembros de CAE brindadas por el
manitor?

g 5 Como califica la motivacion brindada por el monitor?

DIMENSION 3: Satisfaccion con el desempeiio del monitor Si No Si No Si No

10 | iEn qué nivel califica la eficiencia de los trabajadores de Qgli Warma?

1 ;Qué tan satisfecho se encuentra con las respuestas del monitor ante una duda, queja ©
reclamo?

12 | ;Qué fan satisfacho se encuentra con la responsabilidad demostrada por el monitor?

Observacionss (precisar si hay suficisncia):
Dpinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ 1 Abancay, 30 de mayo de 2022

Apellidos ¥ nombres del jusz validador. QL.’ Mg Anderson Nufiez Fernandez DMI: 43478034
Esnecizlidad del validador: Maestro en Mineria v medio ambiente. Dr. En Gestion odblica w eobernabilidad

'Pertinancia: El item corrasponds al concapto tadrics formulado.
*Relevancia: El fem es apropiado para representar 2l componente o dimensién especifica del constrocte
*Claridad: Se sntiands sin dificulzd zlzuna ol myemetads del item 2s comedes swessts v dirzete

—

Mota: Buficiencia, se dice suficiencia cuando los ttems planteados son suficientes para medir la dimen=icn Firma dg[ i‘:?'_pﬁ]‘l‘-ﬂ- Informants.
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