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Resumen

En esta investigacion se analiza la relacion que existe entre la variable calidad
percibida del producto y el grado de satisfaccion de los beneficiarios; se considero
una poblacion de 251 padres, cuyos hijos son beneficiarios del Programa
Nacional de Alimentacion Escolar Qali Warma. Para alcanzar los objetivos se
aplicé un instrumento de 44 items, dividido en dos cuestionarios dirigido para
cada variable, en primera instancia se obtuvo informacion de cada padre, hijos y
docentes, con respecto a la calidad percibida del servicio brindado del programa,
en segunda instancia se obtuvo informacion respecto a la satisfaccion de los
productos recibidos y entregados a los nifios. Luego de analizados los resultados
se evidencia que la relacion entre la satisfaccion del usuario y la calidad percibida
tiene una correlacion muy alta, entonces cuanto mejor sea la calidad percibida
mas alta se hara la satisfaccion del usuario. Asimismo, la calidad y la relacién con
la dimension del valor percibido muestra una correlacion alta, en consecuencia a
mayor calidad el valor que perciban del producto entregado sera mucho mas alto,
la relacién de la dimension confianza y la calidad tiene una correlacion moderada.
Se concluye que, cuanto mayor sea percibida la calidad, mayor sera la
satisfaccion del usuario del programa de las instituciones educativas de Zufiiga y
las Salinas, Carete, 2022. Por lo que se requiere realizar mayores esfuerzos para
generar confianza en los usuarios con relacién al producto entregado; en ultima
instancia, se tiene la relacion de la calidad y la dimensién expectativa, se entiende
gue mientras se garantice la calidad la expectativa sera cubierta.

Palabras clave: calidad percibida, satisfaccion, expectativa, confianza, valor
percibido, fiabilidad, elementos tangibles.

Xi



Abstract

This research analyzes the relationship that exists between the variable perceived
quality of the product and the degree of satisfaction of the beneficiaries. A
population of 251 parents whose children are beneficiaries of the Qali Warma
National School Feeding Program was considered. To achieve the objectives, a
44- item instrument was applied, divided into two questionnaires directed for each
variable. In the first instance, information was obtained from each parent, children
and teachers, regarding the perceived quality of the service provided by the
program. In the second instance, Information was obtained regarding the
satisfaction of the products received and delivered to the children. Analyzed
results show that the relationship between user satisfaction and perceived quality
has a very high correlation, so the better the perceived quality, the higher the user
satisfaction, quality and the relationship with the dimension of perceived value will
be. a high correlation, consequently, the higher the quality, the value they
perceive of the product delivered will be much higher, the relationship between
the dimension of trust and quality has a moderate correlation, concluding that the
higher the quality is perceived, the greater the user satisfaction. of the program of
the educational institutions of Zufiga, Carfete, 2022. Having to make greater
efforts to generate trust in users in relation to the product delivered, ultimately
there is the relationship between quality and the expectation dimension, it is
understood that as long as the quality the expectation will be met.

Keywords: perceived quality, satisfaction, expectation, trust, perceived value,

reliability, tangible elements.
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Introduccién

El presente estudio tiene por objetivo determinar la calidad percibida y su relacion
con la satisfaccion de los usuarios del programa Qali warma de las instituciones
educativas de Cafiete, donde se pretende analizar primeramente la calidad
percibida concerniente a dicho programa, y asimismo la satisfaccion que
presentan los beneficiarios. En segunda instancia se busca definir la relacion
existente entre las variables en este caso calidad percibida y satisfaccién del

usuario.

En cuanto a la calidad percibida se refiere a la calidad que el usuario cree tener
respecto a un servicio o producto. Pero no siempre la apreciacién que tiene el
usuario es positiva ya que ello va depender de las exigencias que tenga cada uno
en el grado de satisfaccion demostrado. Al contar con una apreciacion negativa
por parte de los usuarios es importante realizar un arduo trabajo a fin de revertir la
impresion e incrementar el valor. Por la presencia adn de la emergencia sanitaria,
el programa Qali warma actualmente no viene entregando productos elaborados,
sino viveres que puedan ser utilizados en la preparacion del desayuno de los
alumnos, las raciones son deducidas a la edad del estudiante, prevaleciendo
productos enriquecidos y fortalecidos con vitaminas y minerales; es ahora cuando
se puede apreciar aun mas la calidad de los productos y la practicidad de la
preparacion de sus alimentos con los viveres entregados. Por ello, la exigencia
que el programa pueda ser mucho mas exhaustivo, minucioso y eficiente en la
seleccion de estos proveedores y los procesos de compras, para una mejor
utilizacion de los recursos publicos para el bienestar de los estudiantes.

La variable satisfaccion del usuario es una medida que se emplea a fin de valorar
el grado en que el usuario esta orgulloso de una experiencia, servicio o producto.
En la parte practica, se puede realizar la medicion empleando tacticas numerosas
de disefio de instrumentos para que las respuestas puedan ser evaluadas, asi
como otras maneras de recopilacién. Por otra parte, consiste en un término de
marketing que se encarga de calcular como los servicios y bienes proporcionados

por una determinada organizacion resaltan o cumplen las expectativas de un
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usuario. Tiene una gran importancia porque otorga a los empresarios o0
propietarios de una empresa, que en este caso nos referimos el Programa Qali
warma como programa del Estado, y en la busqueda de alcanzar la modernizacién
del estado y que este sea eficiente y eficaz en sus procesos, es que se debe dirigir
hacia los beneficiarios buscando la satisfaccion del producto brindado, Qali warma
siendo un programa nacional quien busca la inclusion desarrollo y crecimiento de
nuestros nifios y niflas debe contar con estandares de calidad que permitan
evidenciar la calidad y la satisfaccién de los usuarios, ya sea una evaluacion
periodica, la adjudicacion de algun puntaje y o entrevistas con los padres de familia
siendo estas evaluaciones mensuales, bimestrales o trimestrales, con el fin de
comprobar si es que lo que se viene entregando resulta satisfactorio para los
padres de familia, pues son ellos precisamente quienes utilizaran estos recursos
brindados para elaborar los alimentos, manifestaran su inconformidad, su
observacion o quizas sugerencias. El Estado no puede proveer de forma
deliberada sin conocer cuél es la percepcion de lo que viene entregando el
programa, y si se viene cumpliendo con los objetivos para lo cual fue creado este

programa escolar.

Por todo lo mencionado parrafos antes, es que es importante este trabajo en
investigacion, pues es relevante conocer qué relacion existe entre la calidad
percibida de los productos que entregan el programa social Qali Warma y el grado
de satisfaccion de los beneficiarios, es necesario poder evidenciar el
comportamiento de ambas variables para poder identificar las falencias o los
aciertos que tiene dicho programa; pues mientras mayor sea la calidad de los
productos alimenticios este tendra una incidencia en el grado o nivel de

satisfaccion del usuario.

Es asi que a fin de poder conseguir el propésito de estudio se desarrollan cinco
capitulos los cuales a continuacion se describen: primero se encuentra el capitulo
I, donde se especifica el problema de investigacion, alli se plante6 y formula el
objetivo tanto general, asi como los especificos, limitaciones, justificacion y
problema. Luego se ubica el capitulo II, en el cual se detalla el marco tedrico a

traves de las bases teoricas y los antecedentes lo cual sustenta la investigacion
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acerca de las variables calidad percibida y satisfaccion del usuario. Después se
encuentra el capitulo Il que integra la operacionalizacion de las variables y las
hipotesis. Posteriormente se muestra el capitulo IV, donde se presenta el tipo
alcance o método usado como base para desarrollar el trabajo, el disefio, la
poblacion y muestra de la que se obtiene la informacion, las técnicas e
instrumentos que se propone para recoger la data y las técnicas a usar para
realizar el andlisis. También se encuentra el capitulo V, en el cual se da a conocer
los resultados, su correspondiente analisis y la discusion de estos resultados,
como ultimo punto se detallan las recomendaciones, conclusiones que

corresponde y la bibliografia considerada durante el desarrollo.

Finalmente, la investigacion servir4 también como base de otras investigaciones
en relacidon al impacto que genera el programa social que brinda alimentos
variados y nutritivos en los nifios y nifias de nuestro pais. Esta tesis es el resultado
del programa que, por afos, se viene ejecutando, pues si el objetivo del programa
es contribuir a un mejor crecimiento y desarrollo de nuestros nifios, se debe dar a
conocer una linea base de como se encontro en los primeros dias de atencion a
los nifios y cuanto se ha mejorado hasta la actualidad, tanto fisica, motora y
cognitiva. Por ser el programa Qali Warma parte de una politica publica se debe
estudiar y analizar la calidad de gasto De acuerdo con los recursos que se han
asignado y si estos fueron empleados de la manera méas idonea coherente y

responsable en favor de todos los peruanos.

Los autores
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Capitulo I. Planteamiento del estudio
1.1. Planteamiento y Formulacion del Problema
1.1.1. Planteamiento del problema

Para Machaca (2020), es ampliamente discutida la efectividad de los
programas sociales ejecutados por los distintos gobiernos en distintos paises,
estas inversiones que se realizan buscando mejorar el bienestar de los ciudadanos
y muy en especial de los de los mas vulnerables termina siendo insuficiente y en
muchos casos o sirviendo como objeto de corrupcion. Muchos de los programas
sociales estan dirigidos a los colegios estatales teniendo muchos inconvenientes
en la distribucion, entrega y calidad de los alimentos; ventilando asi que no se
tienen los recursos necesarios, los procedimientos adecuados y una operatividad
ineficiente para poder atender y ser las necesidades de los estudiantes y en

consecuencia ho consumiendo los productos.

En América del Norte, segun Silva et al. (2021), existe un bajo porcentaje
de poblacién vulnerable, el Estado no ve este como politica publica, sin embargo,
el no aprovechamiento de los alimentos preparados es un problema con que
tienen que lidiar, porgue son toneladas de la produccién mundial de alimentos, en
todos sectores productivos, se pierde a lo largo de toda la cadena de valor de los

alimentos.

Respecto a ello, surgieron los Programas Alimentario Escolares (PAE), a
fin de enfrentar la malnutricién y pobreza, lo cual es una condicion en que muchas
personas se encuentran, donde los que tienen una mayor vulnerabilidad son los
nifios, a quienes no se les brinda productos alimenticios que sean agradables.
Dichos inconvenientes aun no fueron revertidos segun indic6 Febres y Mercado
(2020), ya que de acuerdo con el informe realizado por la FAO (2019), luego de
haber realizado una exhaustiva investigacion sobre este tema, se obtiene que son
cinco millones de nifios que, a pesar de ser un derecho el obtener estos beneficios,
no se logra que eso se dé manera precisa, inmediata y constante, incluso se logro
descubrir que esos hechos se producen mas en lugares en donde la comunicacion

es escasa, es decir, zonas rurales.

En referencia a Perl, Machaca (2020) precisé que en el acontecer de la
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realidad es preocupante, a partir de 1972, se intentd dar origen a escenarios
referentes a la alimentacidn de los escolares; luego en 1974, se crea el Ministerio
de Alimentacion, encargada de determinar la organizacion a fin de recepcionar
cada una de las donaciones que provienen del exterior, cuyos resultados fueron
poco efectivos, por ese motivo es que en se crea el PDVL(Productora y
Distribuidora Venezolana de Alimentos S.A.) en los afios 80, mientras que el
PRONAA fue creado en los 90, finalmente por DS 008 del MIDIS en el 2012, el
PNAEQW. A pesar de ello los resultados no han sido los esperados, Campomanez

(2018) preciso lo siguiente:

Por causa de que los beneficiaros muestran una actitud reacia para el
consumo del producto que se les ofrece, por lo cual no se ha cooperado
para fomentar el fortalecimiento y aprendizaje del comportamiento de las
nifas y nifios, en funcién de ello intervenir en el proceso educativos de

manera dinamica (p. 45).

Asimismo, menciono Palacios (2017) que el contexto actual da a conocer
que el Estado peruano viene destinando presupuestos para que lleguen a los
escolares matriculados un menu escolar, especialmente para primaria e inicial,
para de esa manera poder disminuir la malnutricion y acrecentar el rendimiento
académico, sin embargo, es escaso y precario el interés por conocer si estos nifios
con lo que les ofrecen se sienten satisfechos, ya que no han sido establecidos
parametros responsables y serios a fin de verificar si es consumido todo lo que
envia el PNAEQW. Frente a lo mencionado, sostuvo Estrada (2020) que las
mediciones recientes acerca de la aceptabilidad del menua escolar que ofrece a los
nifios el PNAEQW, dio como resultado que solo en un 50 % se consumia y lo
demas era descartado; en este sentido, no sirve que los alimentos posean
disposiciones de salubridad impecables y contengan un valor nutricional elevado
si no los consumen los escolares, lo cual para el PNAEQW comprende un fracaso,
ya que no se estaria garantizando que los alumnos permanezcan en su institucion

educativa.

De manera que presentan limitaciones serias los servicios que brinda el

PNAEQW, puesto que todavia no se sabe cuales serian las necesidades e
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intereses que los nifios afrontan respecto a su alimentacion. Para Chero (2020), si
este servicio es gratuito no significa que debe tornarse en una justificacion a fin de
que sus derechos sean vulnerados, todavia cuando recientemente se vienen
efectuando esfuerzos notables para convertirse en una referencia de alimentacion
brindada por medio de la institucion educativa, la cual pueda resultar atractiva para
los nifios, con una alimentacion sana que les posibilite ejecutar de modo aceptable
sus actividades, asi como lo indicé Barranzuela (2020), no obstante, acorde a
Francke y Acosta (2020), los inconvenientes se mantienen latentes, ya que no son
los mas apropiados los modos de ofrecimiento y por la desaprobacion de las nifias

y nifios al consumir los alimentos enviados por PNAEQW.

El proceso que se desarrolla en las IE de la provincia de Cafiete son
efectuados en el nivel primario, demuestran una ineficiencia en todos los ambitos
gue dentro de ella se produce, es decir, los mismos beneficiarios son quienes no
aceptan recibir los alimentos, por diversas razones, una de ellas es que dentro del
programa de alimentacién el mend no tiene rotacion, casi todos los dias es lo
mismo. Por ende, hay interés escaso de los estudiantes, ademas porque el
procedimiento de consumo, distribucion y adquisicion de los alimentos no se
efectla asistiendo el escenario socio cultural de todos los estudiantes del sector,
sumado a ello la probabilidad de la existencia de una inadecuada educacién
alimentaria en los hogares de las familias de los beneficiarios del PNAE Qali
Warma, acontecimientos que conforman una limitante para la consecucion de los

propésitos del PNAEQW en las IE de la provincia de Cafiete.

Por ello, esta investigacion a través de la observacion de los productos
entregados, la percepcién y una serie de comentarios que brindan los apoderados
involucrados directos con el proceso de entrega de los alimentos en las IE de la
provincia de Cafete se denota la inconformidad sobre el producto entregado, la
desconfianza sobre la procedencia y produccion de los alimentos y las
expectativas que aun no han sido cubiertas de forma idénea. En ese sentido no
se distingue claramente que algun factor determine la satisfaccion del usuario.
Todo este escenario genera la necesidad de conocer si la calidad del producto
entregado tiene relacion con la satisfaccion del usuario, De acuerdo con los

resultados que se obtengan se dara a conocer a las instituciones educativas,
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padres de familia, al proveedor y programa de Qali warma para que tomen
medidas correctivas o refuercen las acciones que realizan. Por lo mencionado
lineas antes, nos permite formular las preguntas de investigacién, que se

deslindan a continuacion.
1.1.2. Formulacion del problema
A. Problema general

¢ Cuél es larelacion entre la calidad del producto entregado por el Programa
Nacional de Alimentacion Escolar Qali Warma y el grado de satisfaccion de
beneficiarios en las instituciones educativas del nivel primario de la provincia de
Canete, 20227

B. Problemas especificos

PE1: ¢Cudl es la relacion entre la calidad del producto entregado por el
Programa Nacional de Alimentacion Escolar Qali Warma y el valor percibido de
beneficiarios en las instituciones educativas del nivel primario de la provincia de
Cariete, 20227

PE2: ¢ Cudl es la relacion entre la calidad del producto entregado por el
Programa Nacional de Alimentacion Escolar Qali Warma y la confianza de
beneficiarios en las instituciones educativas del nivel primario de la provincia de
Canete, 20227

PE3: ¢Cudl es la relacion entre la calidad del producto entregado por el
Programa Nacional de Alimentacion Escolar Qali Warma y la expectativa de
beneficiarios en las instituciones educativas del nivel primario de la provincia de
Canete, 20227

1.2. Determinacién de objetivos
1.2.1. Objetivo general

Determinar la relacion entre la calidad del producto entregado por el
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Programa Nacional de Alimentacion Escolar Qali Warmay el grado de satisfaccion
de beneficiarios en las instituciones educativas del nivel primario de la provincia
de Cafiete, 2022.

1.2.2. Objetivos especificos

OEL1: Determinar la relacion entre la calidad del producto entregado por el
Programa Nacional de Alimentacion Escolar Qali Warma y el valor percibido de
beneficiarios en las instituciones educativas del nivel primario de la provincia de
Cafiete, 2022.

OE2: Determinar la relacion entre la calidad del producto entregado por el
Programa Nacional de Alimentacion Escolar Qali Warma y la confianza de
beneficiarios en las instituciones educativas del nivel primario de la provincia de
Cafiete, 2022.

OE3: Determinar la relacion entre la calidad del producto entregado por el
Programa Nacional de Alimentacion Escolar Qali Warma y la expectativa de
beneficiarios en las instituciones educativas del nivel primario de la provincia de
Cafiete, 2022.

1.3. Justificacion e importancia del estudio

Las razones que nos permiten presentar este trabajo son que, mediante su
desarrollo, se intenta brindar aportes cientificos orientados a la exploracién del
discernimiento de la problemética relacionado con el vinculo existente en medio
de la calidad del producto que entrega el PNAEQW y conocer qué tipo de nivel de
satisfaccion es el que se produce en los beneficiarios del programa. A partir de la
posicidn practica se pretendera que sus resultados posean un empleo concreto en
el escenario que presentan los alumnos de las mencionadas instituciones
educativas y finalmente desde la mirada metodolégica, tomando el apoyo de la
utilizacién de instrumentos confiables y validos, los cuales en un futuro podrian ser

empleados en otros estudios.
1.3.1. Justificacion tedrica

Este trabajo facilitara crear y organizar conocimientos teoricos que
favoreceran al PNAEQW, a todos los involucrados de las IE del nivel primario de

la Provincia de Carfete, como educadores, personas que investigan y otros que
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tengan interés en el estudio de nuestras variables en cuestion, la mencionada
informacion sera parte de los resultados de una exhaustiva indagacion de algunos

sitios informativos.
1.3.2. Justificacién practica

También, se considera que realizacion de acciones que forman el
conocimiento de la calidad y la satisfaccion a estudiar, posibilitara el
fortalecimiento de las competencias de las personas encargadas de la
administracion del PNAEQW, con la finalidad de que los estudiantes y directores
de dichas instituciones donde se desarrolla el estudio tengan una mayor
aceptacion a los productos que ofrece dicho programa, cooperando con la

consecucién de los propésitos que posee el Estado peruano.
1.3.3. Justificacién social

Vista la necesidad de poner en practica diferentes metodologias gracias a
los resultados obtenidos en este estudio, estas podran implementarse para poder
controlar la calidad del PNAEQW, cooperando de forma efectiva en el descarte de
la desnutricién en los nifios y haciendo mejoras en las circunstancias biolégicas
para ellos, con la finalidad de beneficiar el rendimiento de su aprendizaje.
Asimismo, facilita la adaptacion y el disefio de instrumentos para recoger los datos;
estos seran confiables y validos, especialmente conforme el disefio del estudio y
de manera ordenada, ello podra ser empleado por otras personas que desean

investigar considerando nuestra metodologia.
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1.4. Limitaciones de la presente investigacion

La limitante que se suscita en el presente documento del estudio de
investigacion sobre los temas calidad y satisfaccion es basado en encontrar la
relacion que se puede dar entre ambas variables, asi también determinara los
niveles en los que se encuentran cada una de las dimensiones asi como las
variables antes mencionadas sin embargo, por el alcance de investigacion no se
desarrollard otras variables que no se presentan en el estudio, no se buscara
determinar las causas de los acontecimientos que se puedan presentar en la
investigacion, no se intervendra o manipulara en el comportamiento de alguna de

las variables.

Para realizar de forma detallada y exhaustiva este estudio se cuenta con la
participacion de los apoderados de los beneficiarios del PNAEQW para poder ser
encuestados, lo cual se planea realizar de forma profesional guardando la
confiabilidad y confidencialidad, con la finalidad de mitigar la probabilidad de la
obtencién de datos e informacién inexacta o poco representativa para el muestreo,
para lo cual se han establecido las pautas aplicativas de exclusion e inclusion, a

fin de permitir el empleo de los instrumentos de forma eficiente.
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Capitulo II. Marco Teoérico
2.1. Antecedentes de la Investigacion

Para poder desarrollar adecuadamente el presente estudio fue necesario
recurrir a diversas fuentes en donde se hayan investigado las mismas variables
que del presente estudio; razén por la cual se realizé una intensa busqueda de
diversos trabajos de investigacion considerando estudios internacionales, dentro

de los cuales se puede destacar:
Ambito internacional

Nifio et al. (2019) realizaron una investigacion centrada en recopilar
informacion relevante sobre la percepcion de satisfaccion de los beneficiarios del
programa de alimentacion estatal en Colombia, dirigido a los escolares de
Bucaramanga. El objetivo principal del estudio fue investigar la prevalencia de
dicha percepcion entre los beneficiarios del programa. La metodologia aplicada en
el estudio estuvo conformada por un estudio de corte transversal, analitico y con
un enfoque cuantitativo se procedié a hacer el estudio correspondiente a 401
escolares quienes recibian los servicios del programa. Con respecto al andlisis de
la informacion se ejecutaron diversas pruebas para poder obtener resultados
siendo que estas pruebas consideradas han sido el chi cuadrado, el test de student
y la relacion lineal. Los resultados han logrado demostrar que la percepcion de los
miembros beneficiarios alcanzan un nivel alto de satisfaccion, con la diferencia
que estos miembros se encuentran en una posicion econémica A; mientras tanto
los otros miembros que se encuentran en una posicion econémica B y C han
demostrado tener una percepcion baja debido a que segun ellos consideraron que
las porciones de los alimentos no lo satisfacen en su totalidad; también se
encontraron resultados en donde se evidencia que es el 25 % de la muestra son
guienes decidieron tomar medidas con respecto a las raciones provenientes son
guienes optaron por desechar los alimentos, estos estudiantes se encontraban en
un nivel socioecondmico medio alto y medio. Los resultados dan a conocer que
los programas deben ser mas minuciosos con respecto a los lugares donde se le
va hacer llegar los alimentos, ademas de tener en cuenta la necesidad que se
tiene en cada lugar y asi solamente aquellas personas que sepan valorar y

necesidad estos alimentos puedan ser los Unicos beneficiarios
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Por su lado, Benites y Johnson (2022) ejecutaron acciones para investigar
la calidad que tiene el programa alimentario en Guayaquil, cuyos beneficiarios de
este programa directamente son los escolares. El objetivo de la investigacion es
disefiar un modelo que permita brindar calidad en el servicio del programa, sin
embargo, para ello fue necesario que los investigadores conocieran primero la
percepcion del servicio brindado actualmente en el programa PAE. La metodologia
de la investigacion estuvo conformada por diversas investigaciones mismas que
permitieron que fuese posible el desarrollo del estudio; siendo estas
investigaciones de base descriptivo, basica con un enfoque cuantitativo y no
experimental, ademas la poblacidén estuvo concertada por 596 trabajadores de los
gue solamente 234 fueron los seleccionados para la muestra de la unidad de
investigada, siendo la unidad investigada las instituciones publicas. Los resultados
encontrados en la investigacion dan a conocer lo siguiente: la calidad percibida en
los servicios brindados dentro del programa se encuentra en un 51.3 % como baja
y como alta en un 13.2 %, sin embargo, como un nivel medio se encuentra que 35
5 %; ademas se muestran otros resultados en donde se da a conocer que la
dimension de confiabilidad se encuentra un 49.1 %. Todos estos resultados dan a
conocer que la calidad percibida en el servicio brindado dentro del programa es
considerada como de baja calidad, razon por la que se procede a la creacion del

modelo predictivo.

A su vez, Sanchez et al (2022) llevaron a cabo la ejecucién de una
investigacion en donde se considerd oportuno estudiar a la eficacia, la percepcién
y el impacto que genera en los beneficiarios el programa de alimentacion, el mismo
que fue creado con la finalidad de proveer alimentacién a los estudiantes de las
distintas instituciones de todos los paises ubicados en la regién de América Latina.
El objetivo de la investigacion fue determinar la ubicacion, el impacto y la
percepcion de los usuarios en relacion al servicio que brinda el programa. La
metodologia que utilizaron los investigadores estuvo estructurada baja una
investigacion basica, descriptiva y explicativa, la muestra se conformd por 25
distintas fuentes de informacién. Los resultados encontrados demostraron que el
impacto generado por los programas en América Latina no afectan en ningun
momento el rendimiento académico de los estudiantes, tampoco tiene efectos muy

sobresalientes sobre casos de anemia o desnutricion, lo que si es que influye en
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la concentracion, ya que los estudiantes son quienes consumen estos alimentos
llegan a concentrarse mejor. Con respecto a la percepcion que tienen los usuarios
de estos programas se ha logrado encontrar que en el caso de Chile son distantes,
es decir, esos usuarios no consideraron que les gusta o disgusta los alimentos, en
el caso de Brasil se evidencia que la percepcion de los usuarios es baja, mientras
tanto en Colombia la percepcion es positiva mas en el tiempo de pandemia en el
que se vivié. Por lo que se concluye que el impacto que genera el programa en la
gran mayoria de paises es bueno, porque les permite a sus ciudadanos poder
tener mayor concentracion en sus deberes y asi mismo la eficacia del programa
no es muy bueno ni tan malo por lo que se deberia de analizar los programas e
implementarlos con mas infraestructuras para su preparacion; con respecto a la
percepcion que tiene la muestra se llega a determinar que los usuarios
consideraron que los alimentos brindados en estos programas son regulares,
debido a que hay en algunos paises que en otros que el programa no llega hasta
sus zonas mas alejadas por lo que el programa no puede ser blindado a toda su
poblacion

En el @mbito nacional, se presentan las siguientes investigaciones:

Martel (2018) considerd llevar a cabo la investigacién en donde se enfoco
en estudiar la calidad que perciben todos los participantes del programa Qali
Warma y la satisfaccion que este programa genera en ellos; tomando como unidad
de investigacién a todas las instituciones educativas que son parte de la geografia
de la regién de Lima. El objetivo general fue determinar la relacién que se podria
estar generando entre las variables investigadas; en el marco del desarrollo del
estudio se requirid hacer uso de diversas estructuras de investigaciones con las
que se consiguié definir los limitantes del estudio, habiendo considerando las
siguientes investigaciones: basica, enfoque cuantitativo, no experimental y
correlacional, la poblacion fue 294 padres de familia como la muestra quienes
resolvieron dos cuestionarios. Finalmente, el autor llegd a concluir lo siguiente:
entre las variables se manifiesta la existencia de una relacion, la cual se
caracteriza como positiva fuerte porque el resultado obtenido por Rho de

Spearman es de 0,795.

A su vez, Pampa (2021) realizé la investigacion sobre el programa Qali
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Warma en donde al igual que Martel (2018), planteé las mismas variables, el autor
determind que su objetivo se enfocara en determinar si hay una relacion entre las
variables. La metodologia estuvo conformada por la investigacion no experimental,
correlacional, enfoque cuantitativo, la muestra considerara fue la cantidad de 53
instituciones educativas. Los resultados encontrados dan a conocer los siguientes:
existe evidencia sobre la influencia que se genera entre las variables debido al
resultado arrojado por el coeficiente rho de Spearman en cual resulta tener una
correlacion de 0,876; por lo que se concluye que en el trabajo de investigacion es
la seguridad que se percibe en la calidad de los servicios brindados por el

programa que permite generar satisfaccion en las instituciones.

Por su parte, Echegaray (2021) llevé a cabo el desarrollo y culminacion de
un estudio referente a temas como la calidad brindada en el proceso del desarrollo
del servicio hacia el cliente de Qali Warma. Una totalidad de 120 beneficiarios
fueron considerados como muestra, los cuales respondieron diversos
cuestionamientos. A razén de todo ello concluyé que, en efecto, contar con una
calidad de servicio presenta un buen nivel con un 43.7 %y con un 41.7 % un nivel

medio.
En el ambito local se encontré lo siguiente:

Matos (2022) realizé un trabajo de investigacion en donde el autor
consideré que el estudio debe enfocarse en investigar dos variables y si entre ellas
se estaria generando alguna relacion, el estudio se ejecut6 en el programa Qali
Warma. Respecto a la muestra esta se constituyd por 100 padres quienes
respondieron las interrogantes plasmadas en una encuesta. Los resultados
muestran que el valor del coeficiente de correlacion es 0.833. Para finalizar este

estudio se concluye con la existencia de una relacion entre las variables.

Los trabajos preliminares considerados en su mayoria presentan
coincidencias en el grado de correlacion obtenido, pues presentan un valor por
encima de 0.6 siendo esto la clara muestra de la existencia de una relacion
positiva, los estudios que contemplan las mismas variables que esta investigacion,
obtuvieron valores de hasta el 0.9 de grado de correlacion, y coincidiendo todos

en la existencia de una correlacion significativa.
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2.2. Bases Tedricas
2.2.1. Calidad percibida
A. Aproximacion al concepto de la variable

Kotler y Armstrong (2003) sostuvieron que esté referido a la calidad que un
cliente piensa que posee un determinado bien, esta puede o no tener una
coincidencia, sin embargo, se relaciona con una perspectiva subjetiva
complementaria, es decir, que es la idealizacion que se origina en el cerebro de
los clientes, y es presentado en circunstancias en donde el cliente esta
adquiriendo un producto, esperando que lo que ha pensado acerca de lo que
adquirié, sea en realidad de esa manera y le solucione su problema, necesidad
que tenga; se trata de un concepto mas abstracto que de una cualidad extrinseco
o intrinseco de un determinado bien. Los autores aseguran que se definié también
por la comparacion que llegan a realizar mentalmente los usuarios del servicio

entre lo que ellos creen que les van a brindar con lo que realmente les brindan.

Asi también, Bernal (2014) entendié cdmo la percepcion que tienen los
clientes respecto a la supremacia o excelencia de un servicio o producto es el
resultante de la contraposicion entre la apreciacion y expectativa de los usuarios
en referencia de cierto servicio o bien. También, se da a conocer qué esta
percepcion se puede suscitar en dos momentos diferentes siendo que el primer
momento se encuentra enfocado directamente en algo abstracto e intangible y el
segundo momento se encuentra en algo tangible esto se genera porque existe una
diferencia entre ambos momentos y esta diferencia se encuentra arraigada al
hecho de que la primera se enfoca en lo que se piensa y la segunda en lo que se
experimenta; es decir, que todos los consumidores de un producto o servicio van
a primero tener un pensamiento idealista sobre lo que espera recibir cuando
realizan la adquisicion de un producto o servicio; mientras, que en el segundo
momento estos mismos consumidores van a tener abiertamente la experiencia

sobre lo que llegaron a conseguir con la adquisicion que realizaron.

De acuerdo con lo dicho por los autores, se llega a entender que la
percepcion de calidad, es la que un cliente percibe cuando recibe un servicio o

producto. Aungue no siempre se espera tener una respuesta positiva puesto que
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ello depende de lo que exige cada uno de los clientes. Cierta categorizacion de la
calidad posee sus efectos mas profundamente del método al exponer una externa
apariencia y concentrarse en las apreciaciones y percepciones de los
consumidores, los cuales son en realidad los conocedores de la calidad.
Consecuentemente, los clientes se transforman en los protagonistas, para la

nocion nueva de calidad ellos son un elemento indispensable.

Asimismo, son los pensamientos estandarizados en un nivel en donde se
acoge a lo increible, a lo realmente perfecto y exacto para las circunstancias del

momento, no obstante, estos pensamientos no nublan la realidad de las cosas.

Mientras que Araujo et al. (2010) indicaron el entendimiento de la calidad
COmMo una perspectiva que presentan los clientes, respecto a un servicio o bien,
por tal motivo es fundamental su valorizacion critica. Debido a lo cual, aumentar
la calidad que se percibe contiene dirigirse de modo directo con los consumidores,
conocer cada uno de sus requerimientos y poder adaptar el servicio de tales
necesidades. Para Long y McMellon (2004) consiste en el “fruto de la
contrastacion realizada entre la calidad que se aprecia y la que el cliente espera”
(p. 25); enfocandose en esa direccidén la manera de apreciar la calidad se va a
enfocar y entender en la relatividad que llega hacer la subjetividad del precio del
servicio a adquirir y este va a jugar un papel importante porque dependiendo de
valor que tenga el servicio los usuarios estaran dispuestos hacer la cancelacién
econdmica del valor de él; por lo que se estaria englobando en el pensamiento de

la inversion que estan haciendo los consumidores.

Nuevamente se recalca cuan importante es la calidad, la cual se entiende
como forma de generar un concepto o forma de algo en direccidén a enfatizar la
satisfaccion que se produce al recibir un servicio. Los pensamientos que los
clientes llevan consigo para el momento en que se pretende tener una adquisicion
deben ser siempre tomados en cuenta por los expertos considerando este como
un puente mental que termina uniendo la fantasia con la realidad, el cruce del

puente es el punto clave para conseguir clientes recurrentes.

B. Calidad basada en el servicio
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El servicio, acorde con Ruiz y Olalla (2001), “incluye una variedad de
definiciones. Es entendido como toda prestacion o servicio de clase cualitativa y
cuantitativa que juntamente va a la principal prestacion, sea en un servicio 0
producto” (p. 56). En relacion con eso se particulariza, ya que acude a menores
elementos que en conjunto cooperan en la optimizacion del producto sea como
producto o prestacion. Teniendo en cuenta ello, el servicio es uno de los bienes
que ha sido descrita de una manera méas sencilla y menos compleja, aunque no
se puede definir como tal ni explorarla, ya que se suscitan dentro de ella la
introducciéon de diversos factores que van a determinar si en verdad el servicio
prestado es de calidad o no lo es; por lo que para estos autores la calidad resulta
ser la cantidad de beneficios que llegan a obtener los consumidores quienes

adquieren el servicio.

Tomando en cuenta lo mencionado se evidencia que el servicio posee
diferentes concepciones, sin embargo, en esta situacion se entiende como una
agrupacion de acciones y operaciones realizadas, finalizando en el ofrecimiento
de un servicio excelente, no obstante, se da a conocer luego de la prestacion del

servicio y apreciar el rechazo o aceptacion del cliente.

Dicho esto, los beneficiarios llegan a tener una percepcion definida con
respecto a la entrega de los productos que se les entrega, tomando en cuenta que
la calidad no solo consiste en los insumos o preparacién del mismo, sino como
nos menciono la teoria también es la valoracién del producto recibido en este caso

el producto consumido y que este sea del agrado del estudiante como cliente final.
C. Calidad basada en la atencion
Estrada (2007) indicé lo siguiente:

Fundamentalmente se trata del como se ofrece a los clientes, involucra el
cumplimiento de las politicas que posee la entidad sea publica o privada.
Por ende, se evalla a fin de resaltar la manera en que es brindado el
servicio, de esa manera respalda la seguridad y beneficio, dandoles
confianza a sus clientes y asi dar satisfaccion a sus necesidades; también
comentd qué tipo de atencién se da sobre la base de un conjunto de

diversas decisiones y funciones gque son relacionadas entre si para poder
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ofrecerle al cliente productos y servicios segun sus necesidades y
requerimientos ademas de tener en cuenta los espacios de tiempos en el
gue se presenta estos requerimientos todo esto con la finalidad de poderle
ofrecer y garantizar que la atencion qué se le esta brindando es el

adecuado” (p. 33).

Se evidencia que cuando el autor menciond esta calidad afirmé que se

centra en la forma de satisfacer la necesidad que tiene cada usuario.

Warma (2019), mencion6 que el programa tiene como objetivo brindar
alimentos nutritivos y balanceado a todos los estudiantes de las escuelas publicas
de nuestro pais, sobre la base de los habitos de consumo locales de acuerdo con
la zona donde residen, asegurando que los insumos sean de primera calidad; sin
embargo, la entrega y presentacion difieren de la presentacion de los alimentos
en las mesas de los estudiantes. Y, como mencionan los autores lineas antes, la
finalidad esencial de toda organizacion es que las personas que adquieran los
servicios se sientan satisfechos y complacidos, porque depende de ello el
crecimiento o permanencia del programa alimentario, esto quiere decir que si los
escolares no van a querer consumir estos alimentos y los van a desechar en un
periodo no muy lejano, el programa debera de dejar de funcionar debido a que no
estd cumpliendo con su objetivo ya que al suscitarse esta situacion se estara
denotando que los alimentos del programa no son los que los escolares requieren
y necesitan, es por ello que ellos estan optando por desecharlos; tener esto en
cuenta es fundamental para la existencia del programa por la misma razon que 1
de sus objetivos es que permitan brindar alimentos nutritivos y que estos sean
balanceados para que en el momento de proveerles a los escolares estos puedan
sentirse satisfechos y alimentados.

D. Dimensiones de la calidad percibida

Kotler y Armstrong (2003) consideraron como dimensiones de esta variable

a las siguientes:
a) Elementos tangibles

Se refieren Kotler y Armstrong (2003) a las caracteristicas tangibles y al

perfil de los proveedores, en otras palabras, trabajadores, aparatos,
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infraestructura, los cuales tienen interaccién con los consumidores cuando estos
adquieren los servicios que necesitan. Para Ruiz (2001) “es tangible un elemento
cuando de alguna forma este se puede contrastar o manipular. Por lo tanto, es
entendido como algo que puede ser percibido de manera precisa”; por lo tanto,
son aquellos elementos que pueden ser facilmente vistos, degustados, tocados

siendo lo opuesto a la tangibilidad (p. 62).

Acorde a lo que se expreso, estos elementos comprenden todo aquello que
se puede tocar y ver, sobre la base de lo que van a sentir los consumidores al
tocar y visualizar estos elementos, se creara un pensamiento critico en donde se
podré calificar y apreciar segun la percepcidn de los clientes si el servicio debera
ser adquirido o no. Por tal razén, es necesario que todas las organizaciones e
instituciones tomen en cuenta que la satisfaccion de sus clientes no solamente se
genera cuando se le da a conocer el servicio o producto que ofrece si no también
cuando estos perciben como es el funcionamiento dentro de las instalaciones de
las organizaciones y de qué calidad son los materiales de su infraestructura,
equipo y mantenimiento porgue segun sea la calidad de estos materiales se podra
asegurar el bienestar de sus trabajadores por ende hara pensar a los clientes que
las organizaciones se preocupan por todos los miembros que integran y llevan a
cabo la ejecucion de cada uno de sus procesos. Todo esto hara crear una imagen
impecable de la organizacion permitiéndole obtener una ventaja sobre aquellas de
su competencia y hacer que puedan llegar a alcanzar el éxito tan ansiado.

Acorde con lo que se expresa los elementos tangibles son materiales que
se usan para dar inicio al proceso de elaboracion de estos productos que requieren
de una inspeccion minuciosa y detallada sobre el estado de las materias primas,
razén por la cual es necesario que se lleve a cabo la designacion a diversos
profesionales que cuentan con el conocimiento requerido para inspeccionar y
analizar estas materias; debido a que en el momento en el que los consumidores
llegaran a palpar y visualizar los productos notaran visiblemente su estado, esto
puede influenciar de manera negativa o positiva en la decision de la adquisicion
de estos productos alterando gradualmente la imagen de la organizacion. Con
referencia al servicio que se brinda dentro del programa investigado en el presente

proyecto es necesario que la elaboracion de estos alimentos sean inocuos, y estén
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preparados con materias primas altamente nutritivos; no obstante no solamente
se deben enfocar en la preparacion de los productos, sino que también en su
presentacion, porque primero estos alimentos pasaran por el sentido de la vista
luego del tacto y finalmente del gusto haciendo que los beneficiarios puedan

degustar de estos productos y alimentarse correctamente.
b) Fiabilidad

Para Carrera et al. (2003), “la fiabilidad hace referencia al seguimiento de
alguna situacién que se presente en la institucion, y la forma de cémo el personal

se interesa en poder resolverlas favorablemente” (p. 221).

Ruiz (2001) es la cualidad de un procedimiento a fin de efectuar un proceso
o producto sin fallos e impidiendo el minimo peligro, como principal eje beneficioso
para que una organizacion sea competitiva y se orienta en direccion de la
concretizacion de los productos. Esta cualidad es una de las herramientas
principales que permite a las personas poder establecer una confianza con las
demas personas de su entorno, todos los actos que realicen las personas van a
demostrar y denotar la verdad de sus intenciones y la sinceridad de sus palabras,
por lo que no es necesario que se lleguen a alterar o manipular las situaciones ni
las cosas, ya que todo sucedera como debe de suceder y tarde o temprano se
darda a conocer la verdad; la misma que permitira a las demas personas conocer
las verdaderas intenciones. Lo que menciondé acerca de esta dimension,
consecuentemente, se sostuvo que es fiable un determinado bien cuando este
mantenga una calidad 6ptima, para ello se necesita contar con los determinados
pardmetros. Por todo lo mencionado, consiste en una primordial cualidad que
corresponde a prestacion de un servicio o bien, ya que mientras la calidad sea
garantizada, se tendra una fiabilidad mayor de parte de la empresa o prestador.

Dentro del programa se establecieron diversos lineamientos y politicas que
permiten que todos los alimentos generados sean inocuos y se encuentren en el
perfecto estado, para asegurar que esto se produzca de la manera correcta se
contrataron diversos especialistas quiénes tienen la labor y la responsabilidad de
asegurar la inocuidad de los alimentos; del mismo modo también existen otro
comités encargados de la revision de los productos. Estos comités estan en su

totalidad conformados por el 100 % de las personas responsables de la custodia
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de los menores que estudian en la institucion; la responsabilidad y funcion principal
de los comités es encargarse de que exista vigilancia permanente de todos los

productos ingresados en los almacenes respectivos de la IE. Warma (2019).
C) Capacidad de respuesta

En la dimensidén capacidad de respuesta, tenemos varios autores, entre

ellos a Kotler y Armstrong (2003) mencionaron lo siguiente:

Es una habilidad que se pretende tener y reforzar dentro de las
organizaciones, debido a que esta habilidad permite a todos los
trabajadores proporcionarle un servicio a los clientes ofreciéndoles su
ayuda incondicional en el momento en el que se produce la situacion de
adquisicion de un producto o servicio, es decir que la habilidad tiene la
finalidad de crear un espacio en donde todas las dudas inconvenientes
presentadas en el momento de la adquisicidon puedan ser resueltas de
forma eficaz y oportuna por medio de la realizacion de un servicio

eficazmente (p. 34).

Para Ziethaml (1988), esta referido al “arrojo y prestancia de los
trabajadores provisores del servicio a fin de guiar al consumidor y poderle ofrecer

un oportuno servicio” (p. 42).

La capacidad de respuesta son todas aquellas acciones que en el momento
de su ejecucién permiten proporcionar a todos los clientes el inicio de un proceso
de adquisicion de bienes de manera eficiente. Este proceso iniciado se dara por
parte del personal de la organizacion; cuya finalidad resulta ser favorable para el
cliente y se elimine por completo cualquiera situacién suscitada en donde se
presente emociones o0 sentimientos de incomodidad, insatisfaccion duda o

incertidumbre.

Es el primer paso que se ejecuta hacia el camino para ofrecer le al cliente
productos, siendo este un proceso por el cual el cliente terminara por complacerse
con el fin de culminar con la necesidad presente. Tomando en cuenta lo sefialado
por el autor, se destaca que consiste en la capacidad que posee la persona que
provee a fin de ofrecer al cliente los servicios que requiere. Por lo que, tienen un

papel de gran importancia todo el personal de la organizacién, ya que mientras
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estos manifiestan entrega y disponibilidad en la atencion, el servicio sera mas

eficaz y mejor.
d) Seguridad

En referencia a este término se menciono que la “seguridad es referente al
esmero y preparacion que es manifestado por el personal respecto a los servicios
gue se ofrecen, asimismo consiste en la habilidad presentada en los trabajadores
lo cual ayuda en la credibilidad y confianza”. (Kotler y Armstrong, 2003, p. 35). Por
su parte Velasquez (2011) indicé que “este término se relaciona con la condicion
de preparacion y el servicio excelente que el personal debe tener a fin de los
usuarios puedan confiar y creer. Incorpora la certeza, credulidad, decencia y

profesionalismo” (pag.21).

Segun lo revisado, la forma mas eficaz de generarle al cliente una plenitud
interna, no generarle preocupaciones y evitar que en él se creen dudas acerca del
producto adquirido, con esto se pretende ser que la compra realizada satisfaga al
cliente en su totalidad. Estd en servicios determinados, concierne la
representatividad de la verdad que se encuentra protegido el cliente en cuanto a
las diligencias realizadas mediante el servicio. Se considera coherente idear que
un fundamental elemento de un servicio de calidad, es tener la seguridad de que
el sitio de transaccion es confiable, ya que ello muestra confianza a los clientes

convenciéndolos de adquirir el servicio.

Los actos realizados dentro del programa deberan de producir seguridad
en todos los padres de familia o apoderados de los estudiantes, quienes reciben
directamente estos alimentos para que los padres de familia de los estudiantes
tengan la certeza y confianza de que sus hijos seran atendidos de forma oportuna
en sus necesidades, que los productos entregados son fortificados en la medida
se su edad y relacionado con su tamafio/peso, segun la escala nutricional, estos
alimentos no solo se deben entregar de forma continua y dinamica, sino que pueda

ser consumido de forma mas agradable.
e) Empatia

Denota a la atencion individual que toda organizacion promete a sus

clientes, Kotler y Armstrong (2003) y Velasquez (2011) coincidieron que la empatia
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es la accion en donde se engloba todas las decisiones de generar importancia al
cliente y generar la idea de ser considerado por la empresa, esta accion pretende

crear un proceso de compra satisfactorio

La atencion generada por parte del personal de una organizacion para
todos los clientes que decidan optar por adquirir un producto de la tienda de esta
organizacion debera ser programada y efectuada de manera eficiente y
correspondiente a la situacion presentada en el momento en el que el cliente
acuda a la tienda, toda esta accion dara a conocer la importancia que tiene el
cliente para la organizacién; dando a conocer la consideracion que tiene la
organizacion y asi finalmente provocara como resultado Unico que el cliente se

sienta satisfecho con su adquisicion.

El programa Qali warma no presenta empatia con los beneficiarios en su
modelo de distribucion y entrega de los alimentos, la expectativa de recibir un
alimento nutritvo y que a la vez sea también apetecible y equilibrar la
presentacion, considerando siempre que el alumno que reciba este producto, es
un nifio de entre 05 a 11 afios de edad, y como tal estos menores consideraran
muchos otros factores necesarios para satisfacerse y valoraran entre ellos el factor
del sabor y la creatividad de los envases y presentacion de los productos. Es por
ello que el programa debe de realizar una convocatoria abierta, en donde elegira
a la empresa que sera la encargada de proveer este servicio, en donde sus
procesos y en sus resultados finales puedan permitir que los menores puedan
encontrar sabores deliciosos y agradables al paladar, valorando mas los
productos; esto se puede entender por parte algunos padres de familia que tengan
un percepcion errada del programa, ya que actualmente se viene reforzando la
distribucién y entrega oportuna de los alimentos, asi como la variedad de estos,

tomando en cuenta su valor nutricional del producto entregado para los usuarios.
2.2.2. Satisfacciéon de los beneficiarios
A. Aproximacion al concepto de la variable

Bravo (2011) mencioné que se trata de “una valoracion que el beneficiario
hace respecto a una prestacién o producto y que se focaliza en la forma cémo

reacciono a sus expectativas y requerimientos. De no ser cumplido se produciria
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la insatisfaccion” (p. 48). Se crea en la forma de pensar de cada cliente, y como
este esperaba ser atendido, asi mismo la respuesta sera dependiendo a las
emociones generadas en los clientes, si estos son positivos existird una respuesta
altamente positiva, sin embargo, si fuese el caso contrario, este sera altamente
negativo. Se ha considerado a Churchill Jr, GA y Surprenant, C. (1982) definiendo
a la satisfaccion como el grado de conocimiento del cual es derivado de la
incompatibilidad y acodamiento de los beneficios recibidos respecto a la efectuada
inversion, es originada después de consumido el servicio o producto. Clarifica el
autor, que se establece como un valor del bien, producido al momento en que el
usuario ha comprobado o probado, puesto que respecto a eso sera expresada la
insatisfaccion o satisfaccion provocada. Por lo que es esencial que toda
organizacion disponga de dichos beneficios a fin de persuadir a mas

consumidores.

De acuerdo con lo mentado, se asume que un cliente puede dar una
apreciacion cuando este adquiere el servicio y esta en contacto con este de esa
manera puede dar a conocer su punto de vista sea satisfactorio o no, lo cual va
depender del beneficio recibido. Definiendo esta variable como la respuesta de la
compra de productos y la prestacion de un determinado servicio, procedente de la
adquisicidon que realizan los clientes, referentes a los costos y beneficios acerca

de sus esperados efectos.
B. Importancia de la satisfaccion de los beneficiarios

De acuerdo con la perspectiva de Anderson y Sullivan (1993) acerca de la

satisfaccion de los beneficiarios se sostuvo lo siguiente:

El valor se halla en que los usuarios complacidos se convertiran en activos
para todas las empresas porque se tiene la existencia de una posibilidad
gue nuevamente puedan ser utilizados los productos o servicios, volver a
comprar el servicio o producto asimismo expresara una buena opinion de
la empresa, consecuentemente habra un incremento en los ingresos. De no
suceder ello, un cliente insatisfecho dara una negativa publicidad porque
contard su experiencia, por lo que lo mas probable es que reclame a la

organizacion, y no llegue a adquirir los servicios o productos (p. 6).
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C. Dimensiones de la satisfaccion del usuario

Son tres las que se han encontrado y son las siguientes mostradas a

continuacion:
a) Valor percibido

Se trata del valor globalizado que tienen los productos para sus
consumidores, en donde ellos pueden visualizar los beneficios de los servicios
tomando como base lo que se da y lo recibido a cambio. Consiste también en “la
valorizacion y predileccion que se aprecia de los atributos del servicio y el efecto
gue produce mediante los cuales se puede lograr con facilidad los propdsitos y lo
gue se aspira cuando sea requerido” (Zeithaml, 1998, p. 44). En la misma linea se
ha recurrido a Woodrruff (1997) y Anderson y Narus (1998) refiriendo a la
percepcion con un enfoque financiero hace alusion al beneficio social, monetario

y técnico que puede ser percibido por los usuarios.

Acorde a lo expresado Bravo (2011) “es el proceder de los clientes, lo que
estos perciben se entiende como proceso por el que los individuos interpretan,
organizan y seleccionan los fundamentos de una significativa y coherente vision

del espacio” (p. 66).

Es el valor imaginario que llega a designar el cliente al producto consumido
dependiendo de la consideracion y el valor que le dé el cliente a dicho producto
segun la experiencia que llegue a tener; si el producto resulta ser atractivo y
genera una experiencia agradable y satisfactoria para el cliente, este
evidentemente confiara y designara cudl producto es el adecuado, por lo tanto, el
cliente llegard a aprovechar y conocer todos los beneficios de los productos.
Finalmente, luego de haber conocido y experimentado para futuras decisiones los
consumidores optaran por adquirir un solo producto y estaran dispuestos a pagar
el valor consignado por el ofertante. En el marco de todo esto es necesario
considerar que el valor percibido es adecuado este fomenta la lealtad de parte del

consumidor.

De acuerdo con lo sefialado por los autores, el presente trabajo busca la
percepcion sobre el valor percibido por parte de los beneficiaros del Qali Warma,

si bien cierto los alumnos consumen los alimentos, son los padres de familia los
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gue tienen una opinion sobre lo entregado a sus nifios, dado que ellos observan,

evidencian y reflejan lo que sus nifios expresan sobre lo consumido dia a dia.
b) Confianza

En este sentido Bravo (2011) definié “el indice que muestra la satisfacciéon
gue presentan los clientes, pretende determinar los sentimientos que el usuario
tienen con referencia al servicio o producto, esta dimension posibilita que los
usuarios se fidelicen” (p. 67). Y segun Anderson y Narus (1998), “hace referencia
al grado de confiabilidad que es depositado por un cliente en un producto o marca
determinada” (p. 44).

De todo lo mencionado la confianza en todo sistema es esencial, se
considera esencial para que el vinculo usuario-producto sea exitoso, asimismo se
logra en la medida y tiempo que se pueda dar un aumento de recomendacion por
los usuarios a la adquisicion. Los alimentos entregados por el programa Qali
warma, la confianza que se brinda al programa como a la empresa para estos
puedan acercarse a sus nifios y estos a su vez puedan llevarse los alimentos a la
boca, deben contar con la aceptacién de todos los padres de familia de los
menores, y para esto se debe de generar la confianza necesaria para mantener el

ciclo del programa.
c) Expectativas

Bravo (2011) nos indic6é que toda expectativa fue esclarecida por la teoria
de complacencia de los clientes y calidad de bienes, se ha interpretada como una
prediccion de algun efecto, resultado, creencia o previsto rendimiento en
referencia a un servicio o producto. De manera general, se tiene la posibilidad de
confirmar la existencia de dos aspectos fundamentales en la apreciacion de
expectativa: tenemos a la expectativa normativa la cual es habitual en un analisis
de la situacién provocada en el momento en el que se realizé el servicio, y la
expectativa predictiva que se trata de la mas empleada en la teoria sobre la

satisfaccion.

Respecto a lo dicho una expectativa consiste en el interés que un

consumidor posee antes de conseguir un determinado bien y después poderlo
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adquirir, de esa manera esta preparado para brindar su punto de vista sobre la
calidad, dandolo a conocer en el grado de insatisfaccion o satisfaccion que le

ocasiono.

Es una anticipacion de que algo bueno puede ocurrir, sobre un deseo o lo
gue se espera que pueda pasar, debido a que existen grandes expectativas sobre
lo entregado a sus nifios, esperan que el apoyo de parte del Estado para con sus
nifios sean aprovechados de la mejor forma, y no solo sea el propdsito la entrega
de un alimento, sino el consumo de los productos en los que es Estado peruano
invierte un gran presupuesto venido del tesoro publico, dejando espacio a la

percepcion de que es un gasto sin logros alcanzados.

2.2.3. Instituciones educativas del nivel primario Carfete
2.2.3.1. Instituciones educativas Particular N.° 20960 Las Salinas

La Institucién Educativa 20960, Las Salinas, es de nivel primario, ubicada
en el departamento de Lima, provincia de Cariete, distrito de Chilca, La direccion
es Avenida Virrey Amac y Camino Real sin ndmero. La Institucion Educativa
20960, Las Salinas, se localiza en el distrito de Las Salinas, provincia de Chilca,
corresponde a la UGEL 08 Cariete, la que supervisa el servicio educativo, que

pertenece a la Direccion Regional de Educacién DRE Lima Provincias.

La Institucion Educativa 20960, Las Salinas, es mas que una IE, es una
familia, un equipo de profesionales capaces que velan a fin de que los estudiantes

se integren adecuadamente, tanto en su vida personal como social y académica.

El nuevo sistema de evaluacion debe contestar a una evaluacion diferente
gue respete horizonte y procesos de aprendizajes de los alumnos, el sistema de
evaluacion constante es de manera diaria y semanal en actividades pedagogicas

(AP) y EPD (evaluaciones para desarrollar)

La institucibn 20960, Las Salinas, quiere hallar y evolucionar personas
competentes con una elevada autoestima, conocimientos, aptitudes sociales y una
sélida formacion académica, moral y emocional para que puedan alcanzar el éxito

personal y profesional dentro de una sociedad contemporanea y cambiante.
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Esta IE entrega una educacion de alta calidad en un entorno de leccion
seguro, en donde nuestros alumnos logran su pleno crecimiento intelectual, moral,

fisico, espiritual, social y emocional.
2.2.3.2. Institucion Educativa Particular N.° 20200 Zuiiiga

La Institucion Educativa 20200 se encuentra en la localidad de Zufiga,
provincia de Zuiiga, tal IE corresponde a la UGEL 08 Cairiete, quien supervisa el
servicio educativo, y esta Ultima corresponde a la Direccion Regional de Educacién
DRE Lima Provincias.

La Institucion Educativa 20200 es mas que una institucién educativa, es un
contexto familiar, un equipo de profesionales eficientes que velan a de que los
alumnos se incorporen adecuadamente, tanto en su vida como personas como

también social y académica.

El nuevo sistema de evaluacidon debe contestar a una prueba diferente que
respete niveles y procesos de aprendizajes de los alumnos, nuestro sistema de
evaluacion prolongado es de manera semanal y diaria en AP (actividades

pedagdgicas) y evaluaciones para desarrollar (EPD)

La institucion 20200 quiere hallar y germinar personas autorizadas con una
elevada autoestima, conciencia, capacidades sociales y una consistente
ensefianza académica, moral y emocional para que puedan alcanzar el éxito

personal y profesional dentro de una sociedad contemporaneo y cambiante.

En institucion sabemos que en Zufiga esta |IE ofrece una educacion de alta
calidad en un ambiente de ensefianza seguro, en donde nuestros estudiantes
alcanzan su total crecimiento espiritual, intelectual, moral, fisico, social y

emocional.

En conjunto estos factores constituyen el Sistema de Escuela 20200, que
es una propuesta en educacion metodoldgica guiada a obtener lo mejor de cada

uno de los estudiantes.
2.3. Definicién de Términos Basicos
2.3.1. Calidad percibida

Esta referido a la forma de pensar del cliente en donde se llega a relacionar
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con la percepcion, una perspectiva subjetiva completamente.
2.3.2. Fiabilidad

Habilidad que una organizacion posee con la finalidad de poner en préctica
el servicio que se oferta de modo permanente o adecuado. Se trata de la destreza

gue se presenta al momento de la prestacion del servicio de forma exacta
2.3.3. Seguridad

Seguridad, referente al esmero y preparacion que son manifestados por el
personal respecto a los servicios que se ofrecen, asimismo consiste en la habilidad

presentada en los trabajadores lo cual ayuda en la credibilidad y confianza.
2.3.4. Satisfaccion

Se trata de una valoracion que el beneficiario hace respecto a una
prestacion o producto y que se focaliza en la forma cémo reaccion6é a sus

expectativas y requerimientos. De no ser cumplido se produciria la insatisfaccion.
2.3.5. Confianza

El indice que muestra la satisfaccion que presentan los clientes pretende
determinar los sentimientos que el usuario tiene con referencia al servicio o

producto. Esta dimensién posibilita que los usuarios se fidelicen.
2.3.6. Programa escolar Qali Warma.

El programa Qali Warma fue creado en reemplazo del Programa Nacional
de Asistencia Alimentaria (PRONAA), mediante el Decreto Supremo N.° 008-2012-
MIDIS, en el cumplimiento del deber de sus obligaciones y funciones llegé a
obtener resultados en donde descubrié que la ciudadania del Estado peruano se
encontraba en una situacion desfavorable con respecto a la nutricién infantil, luego
de haber obtenido esta informacion fue en el 2012, en donde en el Estado peruano
se propusieron la creacion y aprobacion de diversos proyectos y programas con
la intencidén beneficiar y reducir notablemente la desnutricién de los menores, entre
todos estos programas se encontraba el programa nacional de alimentacion
escolar Qali Warma. Luego de posteriores e intensos y permanentes debates
dentro del Estado peruano en el Congreso, por fin el 31 de mayo del 2012 se

aprobo el programa Qali Warma, con la finalidad de que por medio de este
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programa se podria dar un servicio de alimentacion escolar gratuito para todos los
estudiantes de los niveles primario y secundario del Estado peruano, se conoce
que se ha logrado brindar este servicio a mas de 91950 escolares y mas de 2507
instituciones publicas en las diferentes regiones del Peru (Qali Warma, 2019).

En afios posteriores se lograron implementar actividades dentro de este
programa y mejorar los servicios que ofrece el programa; sin embargo, en el 2020
cuando todas las naciones se vieron afectadas por la pandemia COVID-19, este
programa comenz6 a tomar medidas adoptando circunstancias que permitieron
adecuar el servicio del programa hacia los escolares. A pesar de todas las
situaciones complejas que se vivieron en ese periodo, el programa nunca ceso,
siguié haciendo que su responsabilidad cayera en los comités de alimentacién
escolares y en toda la comunidad educativa, para que este servicio se pudiera
seguir brindando a los estudiantes, no obstante, lo Unico que cambié fue que se
les daban raciones, pero luego se les comenzé a dar los alimentos en su estado
natural, son los estudiantes y los padres de familias quienes se encargaban de
hacer la preparacién en sus hogares.

Para Fredy (2020), antes de la ejecucion del programa alimentario, los
escolares eran atendidos con entrega de diversos alimentos, los cuales se
consumen en la hora del desayuno siendo estos lacteos y galletas, ahora con el
programa los escolares son atendidos con la entrega de una canasta, la cual
contiene alimentos como harinas, menestras, aceites, algunas conservas, quinuas
y azUcar. La creacion de este programa (nifio vigoroso en la lengua quechua)
permite que los estudiantes nifios y jovenes de la institucion educativas publicas
puedan obtener un servicio de alimentacion que les permita poder llevar a cabo
sus deberes y el cumplimiento de sus obligaciones de manera normal, asimismo

el programa pretende aliviar la desnutricion en la ciudadania del Estado peruano.

Las acciones asumidas por el programa son las siguientes: primero se tiene
que brindar una asistencia a los comités para que estos puedan elaborar los
menus; aprobar las distintas normas que permitan crear estandares de calidad y
llegar a supervisar de manera continua la prestacion del servicio para que esta se
dé de manera adecuada. El programa presenta algunas caracteristicas siendo las

principales: conserva un menu con gran diversidad, pretender alimentar de
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manera saludable a todos los estudiantes donde se les da a conocer de qué
manera deben alimentarse considerando los productos que encuentran en su

entorno.

En la reparticion de los productos que son brindados en el servicio de
alimentacion existe un comité de compra que se encarga de la division de los
productos dependiendo si es zona urbana o zona rural en el caso de que sea una
zona urbana son por raciones y son entregados al director, docentes y padres de
familia; en el caso del rural son entregados los productos en donde se asigna un
ordenamiento de recepcion de las raciones para su almacenamiento y posterior
entrega. La gestion del servicio alimentario se encuentra por la parte de los
productos el almacenamiento, luego viene lo que es la preparacion y la distribucion
y finalmente el consumo, para la preparacion se necesita una infraestructura que
cuente con un espacio necesario como es el caso de las paredes, techos
ventanas, puertas y equipo necesario como son la materia con la que se va a hacer
la preparacion, es decir el la lefia o gas también se tienen las ollas, platos
cacerolas, etc.

Romero et al. (2016) comentd que, en el 2022, el programa llegé a un total
de distribucién de 3461.9 toneladas de alimentos, a los centros educativos y a
solicitud de diversas municipalidades se le proporcioné a la poblacion mas de
68.73 toneladas de alimentos del mismo modo se le brind6é a una porcién de la
poblacion de 4528 ciudadanos a quienes se les proporcionan sus alimentos para
gue pudieran sostenerse; el Programa Nacional de Qali Warma cuenta con tres

modalidades de entrega del servicio siendo estas a continuacion:

e Primero se tiene la entrega de diversas raciones en donde se

encuentran los alimentos preparados y listas para un consumo directo.

e Segundo se tiene la entrega de los productos en su estado natural con
el que se pueda preparar los alimentos dentro de las instituciones

educativas.
e Tercero se entrega raciones y productos.

Dentro de la prestacién del servicio del programa se han encontrado

diversas dificultades las cuales han tenido que afrontar las diversas instituciones
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siendo estas algunas mencionadas a continuacion:

La preparacion de los alimentos se realizo en horas laborales, por esta

razon resta horas de la ensefianza

No existen ambientes creados con las instalaciones adecuadas para

preparar los alimentos.

Las raciones de los productos entregados no llegan a satisfacer la
totalidad de las necesidades debido a que son raciones insuficientes

Cuando se realizan la entrega de los productos para brindar el servicio
a los escolares estos productos no llegan en el periodo mencionado

suelen tener un tiempo de retraso

Para la preparacion de los alimentos son los familiares, padres de
familia quienes son responsables de generar un aporte econémico o en

especies.

Segun la cantidad de los escolares deben ser las cantidades de las
porciones que deben llegar a las instituciones, sin embargo, se ha
presentado situaciones en donde las cantidades de los productos no

son De acuerdo con las cantidades de los escolares

Se presenta una deficiencia sobre el conocimiento del programa.

Warma (2019) coment6 que el programa Qali Warma afio tras afio ha ido

recibiendo diversos montos presupuestarios para su ejecucion, siendo que estos

montos han ido incrementando afio tras afio ejemplo de ello seria que en el 2014

se inici6 con la designacion total de 1,320 millones de soles, luego en el 2018 lleg6

a sobrepasar una asignacion de 1,594 millones de soles, y finalmente en el afio

2020 la asignacion llegé a 1,836 millones soles. La entrega de estos montos

presupuestarios ha servido para poder brindar el servicio alimentario para todas

las escuelas e instituciones publicas del Estado peruano, por lo que afo tras afo

la entrega de los montos presupuestarios llegd a exceder un 90 %. Como se

muestra en tabla N.° O1.
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Tabla N.° 01

Presupuesto del Programa Qali warma (2014-2023)

Presupuesto del programa Qali Warma

Presupuesto Presupuesto institucional

ANOS institucional de apertura modificado
2014 1,320,255,988 1,006,244,321
2015 1,427,499,110 1,268,129,253
2016 1,494,756,929 1,418,882,160
2017 1,590,026,870 1,468,148,688
2018 1,594,526,869 1,567,518,822
2019 1,676,644,410 1,676,058,242
2020 1,836,542,102 1,759,390,818
2021 1,869,674,086 1,858,298,651
2022 1,986,650,021 2,112,267,707
2023 2,068,828,013 2,405,116,211

Nota: Portal de transparencia Qali warma

En latabla N.° 01 se puede apreciar un incremento en el presupuesto desde

2014 hasta 2023, junto con las modificaciones efectuadas en respuesta a los

requerimientos del PNAE QALIWARMA. Estos ajustes han sido necesarios para

ampliar la cobertura a un mayor namero de Instituciones de Educacion Inicial (IEE)

en los niveles de primaria e inicial, teniendo en cuenta las caracteristicas y

ubicaciones de los beneficiarios del programa social, entre otros factores.
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Capitulo Ill. Hipétesis y Variables
3.1. Hipotesis
3.1.1. Hipotesis general

Hi: Es probable que exista una relacion significativa entre la calidad que
tiene el producto que es entregado en el programa creado por el estado Qali
Warma; con el grado de satisfaccion que se genera en los beneficiarios de las
diversas instituciones educativas del nivel primario de la provincia de Cairiete,
2022.

Ho: Es probable que no exista una relacién significativa entre la calidad que
tiene el producto que es entregado en el programa creado por el estado Qali
Warma; con el grado de satisfaccion que se genera en los beneficiarios de las
diversas instituciones educativas del nivel primario de la provincia de Cairiete,
2022.

3.1.2. Hipotesis especificas

HEL: Es probable que la calidad que tiene el producto es probable que se
relacione directamente con el valor percibido de beneficiaros en las instituciones

educativas del nivel primario de la provincia de Cafiete, 2022.

HE2: Es probable que la calidad que tiene el producto es probable que se
relacione directamente con la confianza de beneficiaros en las instituciones

educativas del nivel primario de la provincia de Carete, 2022.

HES: Es probable que la calidad que tiene el producto es probable que se
relacione directamente con la expectativa de beneficiaros en las instituciones

educativas del nivel primario de la provincia de Cafiete, 2022.
3.2. Operacionalizacion de Variables
3.2.1. Variable independiente (V1)

Calidad del producto entregado por el Programa Nacional de Alimentacién

Escolar Qali Warma.
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3.2.2. Variable dependiente (V2)

Grado de satisfaccion de beneficiarios.

Operacionalizacion de variables

Tabla 2
Operacionalizacion de variables
Variables Dimensiones Indicadores
Calidad del Elementos tangibles «Envase
producto « Presentacion del producto
entregado
por el « Apariencia del personal
Programa . Limpieza y orden
Escolar Qali -
Warma Fiabilidad « Precision
«Garantia

Capacidad de respuesta

« Prevencién

« Servicio recibido

« Eliminacion de fallas en la entrega

. Interés por solucionar problemas

. Tiempo de respuesta
. Tiempo de entrega
- Puntualidad

« Oportunidad
Seguridad « Credibilidad
- Profesionalismo
. Cortesia
« Trato justo
Empatia «Personalizacién de la atencién
. Asertividad con el estudiante
« Capacidad de comunicacion
. Flexibilidad
Grado de Valor percibido .Informacion del programa
ggtisfaccién . Conocimiento del valor

beneficiarios

energeético

. Conocimiento sobre los
beneficios de su consumo

. Conocimiento sobre la
forma de consumo
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Confianza . Confianza en la marca
del producto

.Confianza en el proveedor
.Confianza en los insumos

. Confianza en los
beneficios ofertados

Expectativas - Expectativas en cuanto
al producto

- Expectativas sobre la
distribucion

. Expectativas sobre las
condiciones de consumo

. Expectativas en cuanto al

proveedor

Nota: adaptado del estudio de Zenaida Yossi, Martel Taquio (2018)
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Capitulo IV Metodologia del estudio
4.1. Método y tipo o alcance de investigacion
4.1.1. Método

Se optd por el método hipotético deductivo, que posee una serie de etapas
en su ejecucion y desarrollo: comienza con el estudio de fenomenos,
planteamiento de hipotesis a fin de exponer dichas manifestaciones. En lo
posterior se infiere las proposiciones y consecuencias con mayor importancia que
la hipétesis, y comprobacién y verificacion de las proposiciones, que con
experiencia son comprobados. Dicho método impulsa a la persona que investiga
a realizar una combinacién del momento racional o reflexion racional (la deduccion
y la formacién de hipotesis) con el andlisis del momento empirico o la realidad
(contrastacion de estas, su verificacion y observacion) (Pascual, 1996).

4.1.2. Tipo o alcance

En este caso consideramos el tipo basico, cuya finalidad es dar un soporte
a los conocimientos cientificos que cooperen a las bases teoricas de la ciencia,
respecto a las variables que se estudian. Acorde a Hernandez et. al (2010), el tipo
se trata de “la razén por la que se piensa efectuar el estudio. Si el experimento

pudo o no ser efectuado” (p. 112).
A. Segun finalidad

Se trata de una investigacion basica, porque su propdsito es apreciar la
satisfaccion que presentan los padres de los usuarios del PNAEQW de las IE. En
este trabajo, de acuerdo con Landeau (2007), se persigue generar explicaciones

o saberes que ayuden a entender el fenémenao.
B. Segun naturaleza

El estudio es cuantitativo, puesto que esta centrado en particularidades
susceptibles y observables de cuantificacion, emplea metodologia analitica-
empirico y se usa herramientas estadisticas a fin de analizar los datos. Para
Hernandez et al. (2010) “alli se utiliza la recaudacién de datos a fin de corroborar
la hipotesis, basada en el andlisis de la informacion estadistica y medir de forma

numeérica con la finalidad de comprobar teorias y determinar algun patréon de
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comportamiento” (2014, pagina 4)
C. Segun el alcance temporal

En este caso, su alcance es sincronico y transversal, ya que se realizé un
estudio del vinculo generado de las variables del estudio realizado a los
beneficiarios del PNAEQW en las IE del nivel primario de la provincia de Cafiete,

2022, en un establecido momento.
D. Segun la orientacién que asume

Se orienta en la contrastacion y comprobacién de teorias, emplea el método
ex post facto y su finalidad es predecir y explicar los fendmenos. Usa instrumentos

gue corresponden al andlisis cuantitativo.

Respecto al nivel corresponde al correlacional, en donde se establece el
nivel de asociacién o relacidon no causal que existe las variables a estudiar. Se
interpreta que en primer lugar se realiz6 la medicion de variables y después, por
medio de pruebas de hipdtesis correlacionales y el empleo de instrumentos

estadisticos, los cuales dan a conocer el vinculo.
4.2. Disefo de la investigacién

En referencia al disefio, se trata del no experimental-correlacional, el cual
tiene como base los datos recolectados para en seguida expresar y detallar un
vinculo, tomando en cuenta la informacién que concierne solamente a un cierto
tiempo. Asimismo, se emple6 procesos estadisticos con la finalidad de reafirmar
la validacion de las hipétesis.

De acuerdo con Hernandez et. al (2014), un disefio tiene la siguiente
definicion: “representacion organizada de proyecto en donde nos solo constituyen
las interrogantes propuestas, sino especialmente trazan el sentido que se necesita
considerar para ejecutar la medicion de las variables” (pagina 3). Para tal disefio

se da a conocer a continuacion el grafico que lo simboliza:
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A
U

M = Padres de familia de las

En donde:

instituciones educativas del nivel primario de

la provincia de Cafiete, 2022.

(01 = Calidad percibida del producto
02 = Satisfaccion del usuario

r = Indice de correlacicn.

4.3. Poblacion y Muestra
4.3.1. Poblacién

Respecto a ello para la presente investigacion se identificd una poblacion
de 250 padres de familia de los nifios beneficiarios del servicio alimentario del
PNAE Qali Warma de la IEP N.° 20960 Las Salinas, ubicada en el distrito de Chilca
y de la IEP N.° 20200 Zufiga, ubicada en el distrito de Zuiiga. Ambos de la
provincia de Cafiete, departamento de Lima. Asimismo, se consideré estas
instituciones educativas por el mayor numero de estudiantes asistentes segun
base de datos de la UGEL N.° 08. Ademas, se verifico la disponibilidad y
cooperacion de los directores de estas instituciones educativas, ademas los
padres de familia que conforman la totalidad se encuentran registrados en la

Asociacion de Padres de Familia.

De acuerdo con lo que indico Hernandez et. al (2010), la poblacion se
definio6 como un conjunto de individuos o elementos a quienes se les investiga,
estos tienen caracteristicas o particularidades comunes, pero especialmente son
de importancia para el respectivo andlisis. A continuacién, se presenta la

distribucion poblacional en ambas instituciones:
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Tabla 3
Distribucion poblacional de los padres de familia del nivel primario, 2022

Nombre institucion Padres de familia/cantidad %
educativa
I[EP N.° 20960 Las Salinas 160 64 %
IEP N.° 20200 Zudiga 91 36 %
TOTAL 251 100 %

Nota: Base de datos de MINEDU (2023)

4.3.2. Muestra

Para Hernandez et. al (2010), e tipo de muestreo es no probabilistico
censal, ya que se trabaja con la totalidad de la poblacion, la cual se identifica de

manera singular, ya que conforman el objetivo de la investigacion.

Estuvo formada por los padres de familia del nivel primario de las
instituciones educativas de la provincia de Cariete, Lima, quienes son los que se
benefician del Programa Nacional de Alimentacion Escolar Qali Warma, para
obtener la aceptacion correspondiente a la situacion fue necesario llevar a cabo
una charla con la finalidad de ofrecerles informacién fidedigna que permitié que el
proyecto fuese aceptado, al mismo tiempo se le proporciono todas las razones y
justificaciones necesarios de cdmo y por qué se va a realizar la recoleccién de
informacion. En este caso corresponde a una muestra no probabilistica censal,
porque el estudio integra por totalidad de nuestra poblacién, que asciende a 251
personas de resultado de los criterios utilizados; siendo 270 la cantidad de padres
de familia en general antes de aplicar los criterios de exclusién, y por ende la

cantidad de padres descartados asciende a 19.
E. Criterios de inclusién
Para incluir a los padres de familia se toma en cuenta lo siguiente:

e Ser padres de alumnos del nivel primario de alguna de las instituciones

educativas que son parte de la investigacion.

e Asistir al colegio en compafiia de su menor hijo o hija el dia en que se

desarrolla la encuesta.

e Ser parte del registro en el Padron de la APAFA en uno de los colegios.
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e Manifestar que desea y acepta participar en la muestra.
F.Criterios de exclusion
Para excluir a los padres de familia se considera lo siguiente:

e No ser padre de familia de los estudiantes de primaria de los colegios
donde se desarrolla el estudio.

¢ No estar presente en el colegio el dia que se desarrolla la encuesta.

e No estar en el registro del padron de la APAFA de los colegios en

cuestion.
¢ No aceptar la participacion en la muestra de la investigacion.
4.4. Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos

En este caso fueron seleccionados los cuestionarios como mecanismo, los
cuales se desarrollaron con el apoyo de la muestra que fueron considerados. De
acuerdo con Hernandez et. al (2010), se trata de un procedimiento que ofrece
datos por medio del desarrollo de cuestionarios, dando respuestas a una
respectiva cantidad de preguntas, donde cada persona encuestada detallara su

perspectiva sobre el problema en analisis.
A. Instrumentos de recoleccion de datos

En este estudio se us6 como instrumento que favorece el recojo de los
datos a dos cuestionarios con preguntas cerradas, elaboradas considerando los
acontecimientos que interesan para el estudio y que dieron respuesta las personas
encuestadas. Sobre el cuestionario, sostuvo Hernandez et. al (2010), que se trata
de un instrumento cuya funcion es captar informacién por medio de una respuesta
que ofrece la persona encuestada acerca de un asunto en particular o una
problematica. También, Hernandez et. al (2010, p. 138) sefial6 que un cuestionario
es la herramienta que sirve para registrar informacion mediante las respuestas que
brinda el estudiante que brinda el encuestado sobre algun tema en especifico o
algun problema detectado. Mencioné Hernandez et. al (2010) que es un proceso
gue brinda informacién mediante el desarrollo de un cuestionario, respondiendo a
una cantidad determinada de interrogantes plasmadas en un documento, en el

gue cada individuo encuestado especificara su punto de vista acerca del aspecto
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de la problematica analizada.

Estos instrumentos se adaptaron del SERVPERF de Kotler y Armstrong
(2003) y Bravo (2011), correspondiente a las dimensiones de cada variable a
estudiar. A continuacién, se presenta la ficha técnica que corresponde a cada

instrumento:

Ficha técnica del instrumento para percepcion de la calidad para la variable
(X): calidad percibida.

Nombre: Cuestionario para medir percepcion de la calidad

Autor: Kotler y Armstrong (2003) adaptado por Bach. Huaman Aldana,

Cristhian Ivan; Bach. Jinez Cuayla Yacira y Bach. Gutiérrez Lozano Giancarlo.
Lugar: provincia de Cariete.
Fecha de aplicacion: Junio - Julio 2022.

Objetivo: determinar la relacion entre la calidad percibida y la satisfaccion
del usuario del Programa Nacional de Alimentacién Escolar Qali Warma en las

instituciones educativas del nivel primario de la provincia de Cariete, Lima, 2022.

Administrado a padres de familia de tres instituciones educativas. Tiempo:

30 minutos
Margen de error: 5 %
Observacion: La aplicacion del instrumento es individual.

Instrumento cuya funcion es recopilar datos referentes a la variable calidad
percibida, conformada por 22 interrogantes, la escala es de tipo Likert donde se
toma en consideracion cinco opciones: totalmente en desacuerdo (1), En

desacuerdo (2), en parte (3), de acuerdo (4), totalmente de acuerdo (5).

Los instrumentos fueron validados a través del juicio de expertos, quienes

fueron tres profesionales y especialistas en investigacion.

Ficha técnica del instrumento para la satisfaccion del usuario. Para la

variable (Y): satisfaccion del usuario
Nombre: Cuestionario para Medir la Satisfaccion del Usuario.

Autor: adaptado segun Bravo (2011).
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Lugar: provincia de Cafete.
Fecha de aplicacion: Junio - Julio 2022

Objetivo: determinar la relacion entre la calidad percibida y la satisfaccion
del usuario del Programa Nacional de Alimentacion Escolar Qali Warma en las

instituciones educativas del nivel primario de la provincia de Cafiete, Lima, 2022.
Administrado a padres de familia de tres instituciones educativas.
Tiempo: 30 minutos
Margen de error: 5 %

Observacion: la aplicacion del instrumento es individual.

Instrumento cuya funcion es recopilar datos referentes a la variable calidad
percibida, conformada por 22 interrogantes, la escala es de tipo Likert donde se
toma en consideracion cinco opciones: totalmente en desacuerdo (1), en

desacuerdo (2), en parte (3), de acuerdo (4), totalmente de acuerdo (5).

Los instrumentos fueron validados a través del juicio de expertos, quienes

fueron tres profesionales y especialistas en investigacion.
B. Estrategias de recoleccion de datos

En referencia a la recaudacion de informacién, se efectuaron las
coordinaciones con los directores de las instituciones educativas, con la finalidad
de conseguir una respuesta positiva de manera previa, una vez aceptada la
solicitud, se solicito realizar reuniones virtuales y presenciales para dar a conocer
los objetivos y la finalidad de la investigacion académica a los padres de familia,

mediante una encuesta.

Ademas, fueron elegidos los periodos de tiempo en un horario en el que se
encuentren presentes los padres de familia, en coordinacion con el director de las
instituciones educativas. El propdsito fue tener una neutral atmosfera donde no se
origine algun sesgo en los resultados del estudio. La persona que investiga
condujo el desarrollo correcto del procedimiento, donde se garantice que el total
de interrogantes sean respondidas y se den solucion a las dudas surgidas. Con
respecto a la eleccion de las instituciones educativas para la investigacion, se

obtuvo la informacion de la base de datos de la UGEL N.° 08 con respecto al mayor
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namero de estudiantes beneficiarios del programa para poder realizar la
investigacion, una vez obtenida la informacion se comunico con los directores de
cada institucion educativa para solicitarle el permito para realizar la investigacion
en cada Institucion educativa, aceptada la peticion se solicitd el acceso a la
informacion de cada estudiante y padres de familia, asi como las coordinacién de
las reuniones presenciales y virtuales para informarles el objetivo de la

investigacion y realizar la encuesta.
4.5. Técnicas para el Anélisis de Datos

El procedimiento usado para llevar a cabo el analisis de todo lo que se
recogié a través de los instrumentos fue el uso de la estadistica inferencial y
descriptiva. Asimismo, a fin de hacer los correspondientes calculos se utiliza el
Excel y también el SPSS-25.

Respecto a la estadistica descriptiva, esta fue representada mediante
graficas comparativas y simples, asi como tablas de frecuencias de las

dimensiones y variables en cuestion.

Finalmente, se necesitd verificar la hipotesis formulada para ello es
necesario poner en practica la estadistica inferencial Chi cuadrado, la cual

posibilita determinar la existencia de un vinculo.
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Capitulo V. Resultados y discusion
5.1. Resultados y Andlisis

Luego de todo el proceso de recojo de informacion, se procedid a analizar
las variables de investigacién, y cdmo se relacionan las variables y el nivel de las

dimensiones.

Para confirmar la confiabilidad de cada uno de los instrumentos se aplico el

coeficiente Alfa de crombach por variable y se obtuvo los siguientes resultados.

Tabla 4
Estadistica viabilidad calidad percibida

Alfa de Cronbach
N de elementos

,906 22
Nota: Los resultados dentro de la prueba muestran la visualizacién del alfa de

Crombach 0.906 de calidad percibida, y se entiende asi que el instrumento es muy

bueno.

Tabla b
Estadistica viabilidad de satisfaccién del usuario

Alfa de Cronbach
N de elementos

,895 22

Nota: Los resultados dentro de la prueba muestran la visualizacién del alfa de
Crombach de 0.895 en la satisfaccién del usuario y se llega a entender que este

resultado es bueno.
5.1.1 Pruebade normalidad

Se realiz6 un andlisis de normalidad para poder determinar si los datos

recogidos difieren de la distribuciéon normal con respecto a los datos esperados

A. Formulacién de hipotesis. Variable

HO: Los datos tomados sobre la variable calidad percibida tienen una

distribucion homogénea.
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p > 0.05

H1: Los datos tomados sobre la variable calidad percibida no tienen una

distribucién homogénea.
p <0.05
Variable 2

HO: Los datos tomados sobre la variable satisfaccion de usuario tienen una

distribucién homogénea.
p > 0.05

H1: Los datos tomados sobre la variable satisfaccion de usuario no tienen

una distribucion homogénea.
p <0.05
B. Nivel de significancia

El nivel de significancia propuesto es (alfa) a = 5 % y un nivel de confianza
del 95 %.

C. Estadistico de prueba

Por la cantidad de encuestados se utilizé como estadistico de ajuste

Kolmogorov-Smirnov, para cada cuestionario por cada variable.
D. Formulacién de laregla de decisién
HO: p = 0,05 (datos normales)
H1: p < 0,05 (datos no normales)

En la tabla 9 se muestra los datos de analisis de la prueba de normalidad

de las dos variables.
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Tabla 6
Prueba de normalidad de las variables

Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk
Estadistico al Sig. Estadistico gl Sig.
Calidad ,320 251 ,000 ,520 251 ,000
percibida
Satisfaccion
de usuario ,303 251 ,000 561 251 ,000

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Nota: Datos obtenidos de la investigacion

Conclusion: como se aprecia en la tabla 04, los resultados del nivel de
significancia bilateral llegan a obtener un (p < 0,00 y p < 0,00), lo que demuestra
con esto la inferioridad con el nivel de significancia de (a = 0,05); por lo tanto,
habiendo obtenido estos resultados, se toma la decision de rechazar la hipotesis
nula presentada HO y se procede con la aceptacién total de la hipotesis alterna
H1; también se concluye de todos los datos pertenecen a una distribucion no

normal, por lo que se estaria haciendo uso de una correlacion de Spearman.
E. Conclusion

Al obtener como resultado un p < 0,05, indicé que los datos muestran una
distribucién diferente, lo que nos lleva a trabajar con pruebas no paramétricas para
tal caso, el estadistico mas apropiado es la correlacién de Spearman.

Prueba de hipotesis
Datos generales

El cuestionario tiene una pregunta sobre el género de los padres de familia

de las instituciones estudiadas.
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Tabla 7
Género de los padres de familia de las instituciones educativas.

Frecuencia Porcentaje
Masculino 59 23,0 %
Femenino 192 77,0 %
Total 251 100,0 %

Nota: Elaboracion de la base de datos de la investigacion.

Figural
Género de los padres de familia de las instituciones educativas

20

60 [

40 [

Porcentaje

20

p E=

MASCULINO FEMENINOG
Nota: Elaboracién de la base de datos de la investigacion.

Interpretacion

En la figura 01, se observa en que la frecuencia de los padres de familia de

acuerdo con su género, que es el 77 % de género femenino, y un 23 %, de género

masculino, debido a la zona rural donde se ubican las instituciones educativas, los

padres de familia en su mayor parte trabajan en fabricas o en el campo y la labor

del hogar lo ocupa la madre de familia.
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Tabla 8
Niveles de las dimensiones de la variable calidad percibida

Niveles Elementos Fiabilidad Capacidad de Seguridad
Tangibles respuesta
Mala 0% 0% 1% 0%
Regular 88 % 87 % 91 % 87 %
Buena 12 % 13 % 8% 13 %

Nota: Elaboracion de la base de datos de la investigacion.

Figura 2
Niveles de las dimensiones de la variable calidad percibida

100% 91%
0% 88% 87% ’ 87%

80%

70%

60%

50%

40%

30%

20%

10% 12% 13% % 13%
0%

Elementos Fiabilidad Capacidad de Seguridad
Tangibles respuesta

M Mala Rd@ular Buena

Nota: Elaboracion de la base de datos de la investigacion.

Interpretacion

En lafigura 2, se puede visualizar los niveles en los que se encuentran cada
una de las dimensiones de la variable calidad percibida, los mismos que muestran
niveles por encima del 87 % en un nivel regular, entendiéndose que los padres de
familia no perciben una buena la calidad de los productos ofrecidos a sus menores
hijos.
Tabla 9
Niveles de las dimensiones de la variable satisfaccion del usuario

Niveles Valor percibido Confianza Expectativa
Insatisfecho 5% 3% 4%
Medianamente satisfecho 95 % 97 % 96 %
Satisfecho 0% 0% 0%

Nota: Elaboracién de la base de datos de la investigacion.

Figura 3
Niveles de las dimensiones de la variable satisfaccidon del usuario
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120%

100% 95% 97% 96%
b

80%
60%

40%

20%
v 5% 3% 4%

0% — — —

Valor percibido Confianza Expectativa

M Insatisfecho Mediamente satisfecho Satisfecho

Nota: Elaboracién de la base de datos de la investigacion.

Interpretacion

En la figura 3, se observan los niveles en los que se encuentran las
dimensiones de la variable satisfaccion del usuario, encontrandose todas en un
nivel medianamente satisfechos, se puede entender que, al no percibir una buena
calidad, este no llene las expectativas de los padres de familia, por ende, no se ha
logrado conseguir la satisfaccion completa de usuario.

Hipotesis general
F. Planteamiento de Ho y H1

Ho: No es probable que exista una relacion significativa entre la calidad que
tiene el producto que es entregado en el programa creado por el estado Qali
Warma; con el grado de satisfaccion que se genera en los beneficiarios de las
diversas instituciones educativas del nivel primario de la provincia de Cariete,
2022.

H1: Es probable que exista una relacion significativa entre la calidad que
tiene el producto que es entregado en el programa creado por el estado Qali
Warma; con el grado de satisfaccion que se genera en los beneficiarios de las
diversas instituciones educativas del nivel primario de la provincia de Cairiete,
2022.

G. Nivel de significancia
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El nivel de significancia utilizada es (alfa) a = 5 % y un nivel de confianza

del 95 %,; el estadistico de prueba es no paramétrica.

H. Estadistico de prueba

Se utiliz6 como estadistico de prueba el coeficiente de correlacion de

Spearman.

l. Formulacion de laregla de decision

Ubicacion de las zonas de aceptacion y rechazo segun la escala de

interpretacion de Spearman.

HO: p = 0,05 H1: p < 0,05

Figura 4

Nivel de correlacién entre la satisfaccion del usuario y la calidad percibida.

Valor de rho

Significado

-1

-0,9 a |99
-0.7 a 0,89
-0.4 a 0.69
-0,2 a 0,39
-0,01 2 0,19
0

0.01 a 0,19
0.2 20,39
0.4 a 0,69
0.7 2 0,89

Correlacion negativa grande y perfecta
Correlacion negativa muy alta
Correlacion negativa alta

Corrclacion negativa moderada
Correlacion negativa baja

Correlacion negativa muy baja
Correlacion nula

Correlacion positiva muy baja
Correlacion positiva baja

Correlacion positiva moderada

Correlacion positiva alta

[o_o 20,99

Correlacion positiva muy alta

1

Correlacion positiva grande y perfecta
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Tabla 10
Correlacion entre la satisfaccion del usuario y la calidad percibida

Satisfaccion de Calidad
usuario

Coeficiente de correlacion 1,000 ,905™*
Satisfaccion Sig. (bilateral) . ,000
de usuario

N 251 251

Coeficiente de correlacion ,905** 1,000
Calidad Sig. (bilateral) ,000

N 251 251

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

J. Conclusion estadistica

Por lo tanto, habiéndose conocido la informacion de los resultados de los
datos se procede hacer el rechazo definitivo de la hipotesis nula; por lo tanto, se
acepta la hipétesis alterna; dentro de esta hipotesis se procede a afirmar que la
calidad que se percibe por los beneficiarios llega a influenciar de manera
significativa en la satisfaccion de los beneficiarios de las instituciones educativas
del distrito de Zafiga. La conclusién mencionada anteriormente se debié a que el
resultado obtenido de la correlacion entre las variables resulta ser muy alta con un
valor de 0,905.

Hipodtesis especifica 1
K. Planteamiento de Ho y H1

Ho: La calidad que tiene el producto es probable que no se relacione
directamente con el valor percibido de beneficiaros en las instituciones educativas

del nivel primario de la provincia de Cafiete.

H1l: La calidad que tiene el producto es probable que se relacione
directamente con el valor percibido de beneficiaros en las instituciones educativas

del nivel primario de la provincia de Cafiete.

L. Nivel de significancia
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El nivel de significancia utilizada es (alfa) a = 5 % y un nivel de confianza

del 95 %,; el estadistico de prueba es no paramétrica.
M. Estadistico de prueba

Se utiliz6 como estadistico de prueba el coeficiente de correlacion de

Spearman.
N. Formulacion de laregla de decision

Ubicacion de las zonas de aceptacion y rechazo segun la escala de
interpretacion de Spearman.

HO: p = 0,05 H1: p < 0,05

Figura s
Nivel de correlacién entre la calidad y el valor percibido.

Valor de rho

Significado

-1
-0.9 a ,99
-0.7 a 0.89
-0.4 a 0.69

-0.2 a 0.39
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0.01 a 0.19
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Corrclacion
Corrclacion
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Corrclacion
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Tabla 11
Correlacion entre la calidad y el valor percibido.

Calidad Valor percibido

Coeficiente de correlacion 1,000 ,741**

Calidad Sig. (bilateral) : ,000
N 251 251

Coeficiente de correlaciéon 741** 1,000

Valor percibido  Sig. (bilateral) ,000 .
N 251 251

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

0. Conclusiéon estadistica

El resultado que se visualiza en la tabla 09 hace posible obtener informacion
con la que se pueda rechazar la hipotesis nula y proceder a la aceptacion de la
hipotesis alterna, dentro de esta hipétesis se afirma claramente que el valor que
se percibe por los beneficiarios se relaciona directamente con la calidad que se
brindan en los servicios del programa; ademas de ello en la tabla 09 también se
aprecia que el resultado del rho de Spearman es (r= 0.741), lo cual indicaria la

existencia de una correlacion positiva, pero moderada entre las variables.
Hipdtesis especifica 2
P. Planteamiento de Ho y H1

Ho: La calidad que tiene el producto es probable que no se relacione
directamente con la confianza de beneficiaros en las instituciones educativas del

nivel primario de la provincia de Cariete.

H1l: La calidad que tiene el producto es probable que se relacione
directamente con la confianza de beneficiaros en las instituciones educativas del

nivel primario de la provincia de Cariete.
Q. Nivel de significancia

El nivel de significancia utilizada es (alfa) a = 5 % y un nivel de confianza

del 95 %; el estadistico de prueba es no paramétrica.

R. Estadistico de prueba
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Se utilizd como estadistico de prueba el coeficiente de correlacion de

Spearman.

S. Formulacion de la regla de decision

Ubicacion de las zonas de aceptacion y rechazo segun la escala de

interpretacion de Spearman.

HO: p 2 0,05 H1: p < 0,05

Figura 6
Nivel de correlacién entre la calidad y la confianza.
“Valor de rho ‘Significado
-l Corrclaciéon negativa grande y perfecta
-0.9 a 99 Correlacion negativa muy alta
-0.7 a 0.89 Correlacion negativa alta
-0.4 a 0.69 Correlacion negativa moderada 0.409
-0.2 a 0.39 Correclaciéon negativa baja
-0.01 2 0,19 Correlacion negativa muy baja
(¢] Correlacion nula
0.01 a0.19 Correlacion positiva muy baja
0.2 a 0,39 Corrclacion positiva baja
[ 0.4 a 0,69 Correlacion positiva moderada J
0.7 a 0,89 Correlacion positiva alta
0.9 a 0,99 Correlacion positiva muy alta
1 Corrclaciéon positiva grande y perfecta
Tabla 12
Correlacion entre la calidad y la confianza
Calidad Confianza
Coeficiente de correlacion 1,000 ,409™*
Calidad Sig. (bilateral) 000
N 251 251
Coeficiente de correlacion ,409™* 1,000
Confianza Sig. (bilateral) ,000
N 251 251

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

La conclusion, segun los resultados que se muestra en la tabla 10, es que
al tener como resultado un rho de Spearman de 0,409 se demostraria la existencia
de una correlacion positiva, pero moderada; este resultado estaria dando como
consecuencia de la aceptacion de la hipotesis alterna en donde claramente se

pronuncia que existe una relacion de influencia entre la confianza y la calidad.
Hipodtesis especifica 3
U. Planteamiento de Ho y H1

Ho: La calidad que tiene el producto es probable que no se relacione
directamente con la expectativa de beneficiaros en las instituciones educativas del

nivel primario de la provincia de Cariete.

H1: La calidad que tiene el producto es probable que se relacione
directamente con la expectativa de beneficiaros en las instituciones educativas del

nivel primario de la provincia de Cafiete.
V. Nivel de significancia

El nivel de significancia utilizada es (alfa) a = 5 % y un nivel de confianza

del 95 %,; el estadistico de prueba es no paramétrica.
W. Estadistico de prueba

Se utiliz6 como estadistico de prueba el coeficiente de correlacion de

Spearman.
X. Formulacién de la regla de decision

Ubicacién de las zonas de aceptacion y rechazo segun la escala de

interpretacion de Spearman.

HO: p 20,05 H1: p < 0,05
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Figura 7

Nivel de correlaciéon entre la calidad y la expectativa.

“Valor de rho
-1
-0.9 a ,99
-0.7 a 0.89
-0.4 a 0.69

‘Significado
Correclacion
Correlacion
Correlacion

Correlacion

negativa grande y perfecta
negativa muy alta
negativa alta

ncgativa modecerada

-0.2 a 0.39 Corrclaciéon negativa baja 0.788
-0,01 a 0,19 Correlacion negativa muy baja
0 Correlacion nula
0.01 a 0.19 Correlacion positiva muy baja
0.2 a 0,39 Corrclacion positiva baja
O a 669 Corrclacionm positiva mroderada
07 a2 0S89 Correlaciéon positiva alta ]
0.9 a 0,99 Correlacion positiva muy alta
1 Corrclaciéon positiva grande y perfecta
Tabla 13
Correlacion entre la calidad y la expectativa
Calidad Expectativa
Coeficiente de correlacion 1,000 ,788™
Calidad Sig. (bilateral) ,000
N 251 251
Coeficiente de correlacion ,788** 1,000
Expectativa Sig. (bilateral) ,000
N 251 251

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

Y.

Conclusion estadistica

Por lo tanto, se rechaza hip6tesis nula y se hace de toda hipétesis alterna,

asi también se afirma que la expectativa se relaciona con la calidad en las

instituciones educativas del distrito de Zuhiga, Cafete, 2022, el grado de

correlacion de Spearman (r= 0.788), con una significancia de p= 0.000 y

demuestra una correlacion positiva alta, es decir, a mayor expectativa mayor sera

el grado de la calidad que esperan recibir los usuarios.

5.2. Discusion de resultados

En la realizacién de la presente investigacion se determin6 que el objetivo
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se enfocaria en determinar la relacion entre la calidad del producto percibido y la
satisfaccion de los beneficiarios, en donde los resultados del estudio dieron a
conocer que existe una correlacion entre las variables. Este resultado arrojaria que
la significancia es muy alta, segun el resultado arrojado por la rho de Spearman el
cual es 0,905.

En este contexto, se encontraron similitudes con los resultados de Martel
(2018), quien identificd una relacion positiva fuerte entre las variables de Calidad
y Satisfaccién, con un coeficiente Rho de Spearman de 0,795. De manera similar,
en la investigacion de Pampa (2021), la influencia entre estas variables arrojé un
coeficiente de correlacién de 0,876, también basado en Rho de Spearman. Ambos
estudios concluyen que la percepcion de seguridad en la calidad de los servicios
ofrecidos por el programa es un factor clave para generar satisfaccion en las

instituciones.

Asimismo, los resultados para el nivel de la variable calidad percibida
muestran niveles por encima del 87 % en un nivel regular, entendiéndose que los
padres de familia no perciben una buena la calidad de los productos ofrecidos a
sus menores hijos, encontrando similitud con los resultados de Nifio et al. (2019).
Este estudio evidencia que un gran porcentaje de los estudiantes que son
beneficiarios del PAE muestran un alto nivel en la percepcién de satisfaccion frente
a las raciones alimentarias que son recepcionadas y existe un 68 % de los
participantes que considera muy importante y beneficioso ser parte de este

programa.

Benites y Johnson (2022) obtuvieron resultados contrarios a los
presentados; pues la calidad percibida en los servicios brindados dentro del PAE
(Programa Alimentario Escolar), que se encuentra en un 51.3 % como baja y como
alta en un 13.2 %, sin embargo, como un nivel medio se encuentra 5 %. Todos
estos resultados dan a conocer que la calidad percibida en el servicio brindado

dentro del programa es considerada como de baja calidad.

Del mismo modo se estudiaron las diferentes dimensiones de la variable
satisfaccion de los beneficiarios en donde se pretendid conocer la existencia de
algun tipo de relacion con la variable calidad del producto, habiendo obtenido

resultados los cuales mostrarian al igual que el resultado de las variables una
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correlacion positiva entre esta variable y las dimensiones siendo estos resultados
obtenidos por el rho de Spearman los cuales son los siguientes: con respecto a la
dimension valor percibido el resultado es 0,741, por lo que esto es una correlacion
alta y un nivel de 88 % de alta, en la dimension confianza el resultado es 0,409
resultando una correlacion moderada, en el estudio de Benites y Johnson (2022)

se coincide en este punto de la confianza, pues se encuentra en un 49.1 % bueno.

Y finalmente con la dimension expectativa el resultado del Rho Spearman
es 0,788 y se presenta una correlacién alta. Todos estos resultados descritos
anteriormente dan a conocer que existe una influencia por parte de la variable
calidad del producto percibido con la satisfaccion del beneficiario, por lo que se

muestra cuanto mayor sea la calidad percibida mayor sera la satisfaccion.

Todos los resultados dan a conocer la evidencia de una correlacion entre la
calidad percibida con la satisfaccion de los usuarios en donde se logré encontrar
que los usuarios van a sentir satisfaccion cuando perciban calidad en los
productos que reciben. Este resultado es avalado por otros resultados realizados
a otras investigaciones a las mismas variables, siendo algunos de estos trabajos
de investigacion realizados por Matos (2022), en donde su trabajo presento el
estudio de las mismas variables que del presente estudio y estuvo sujeta a
encontrar la relacion entre ellas, y se obtuvo el resultado de Rho Spearman de

0,833, esta correlacion resulta ser positiva.

Al respecto el investigador Pampa (2021) llevé a cabo la ejecucion del
trabajo de investigacion en donde profundizo a mayor detalle la informacién de las
variables, encontrando durante su estudio que dichas variables son correlativas;
es decir, que estas tienen una relacién, esta conclusion fue hallada por el resultado
de Spearman de 0,876 siendo esta correlacién positiva significativa y alta; su

investigacion fue ejecutada en las IE Huaraz.

Del mismo modo, el investigador Martel (2018), en su trabajo de
investigacion realizado a las distintas instituciones educativas de UGEL en Lima,
da a conocer la presencia de una correlacion entre las variables con el resultado
arrojado por Spearman de 0,795, el cual nuevamente indicaria la presencia de una

correlacion positiva y alta.
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En la figura 01, se observa en que la frecuencia de los padres de familia de
acuerdo con su género, siendo el 77 % de género femenino, y un 23 % son de
género masculino, debido a la zona rural donde se ubican las instituciones
educativas los padres de familia en su mayor parte trabajan en fabricas o en el

campo y la labor del hogar lo ocupa la madre de familia

Finalmente se concluye que la calidad del producto va a depender de la
percepcion que tengan los clientes si consideraron que estos productos
entregados cumplen con sus expectativas y son capaces de producirles algun tipo
de beneficio satisfaciendo sus necesidades, como se evidencia en los resultados

de las investigaciones mencionadas anteriormente.
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Conclusiones

PRIMERO. La calidad percibida se correlaciona directa y significativamente
con la satisfaccion de los usuarios del programa Qali warma, corroborandose todo
esto con el Rho de Spearman (r = 0.905), este resultado deja muy en claro
evidencia que permite declarar que la correlacion existente es significativa alta,
quiere decir qué cuanto mayor sea percibida la calidad mayor sera la satisfaccion
de las personas beneficiarias en las IE de Zuiiga, Cafete, 2022. Esta relacion se
produce en cuanto el usuario tiene la percepcién de no estar recibiendo un
producto adecuado y este incide directamente en el grado de satisfaccién pueda
demostrar el usuario al consumir frecuentemente el producto ofrecido por el

programa Qali warma.

SEGUNDO. El valor percibido se correlaciona directamente con la calidad
percibida del usuario en las IE del distrito de Zufiga, Cafete, todo esto se debe al
resultado arrojado por el coeficiente de Spearman de 0.741, lo que demuestra se
mediante ello la correlacion positiva suscitada entre la calidad y el valor percibido,
el resultado arrojado denota que cuando el valor percibido es la mas idonea mejora
significativamente la calidad. Este valor percibido es un factor importante en la

precepcion de la calidad.

TERCERO. El resultado de Rho de Spearman es 0.409, este resultado
denota la existencia de una correlacion positiva entre la confianza y la calidad,
dentro de las IE en Zufiga, por lo tanto, al reforzar la confianza del producto
brindado mayor sera el grado de percepcion de la calidad. Es decir, si el programa
Qali warma puede demostrar una buena organizacion de tal manera que pueda

brindar sus productos sin fallos y minimizando algun riesgo para la salud.

CUARTO. La expectativa se relaciona significativamente en el grado de la
calidad percibida del usuario en las IE, en Zufiga, Cafiete, 2022, esto es gracias
a que el resultado de Rho de Spearman es 0.788, lo cual también indicaria una
correlacion positiva alta, al cumplir la expectativa con el producto brindado mayor
sera el grado de percepcion de la calidad. Es decir, el programa cumple
medianamente las expectativas en general de los usuarios, debiendo fortalecer

condiciones nutricionales y de salubridad, para mejorar los niveles de percepcion
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de la calidad en los padres de familia en las instituciones educativas del distrito de
Zuiiga, Cafete, 2022.
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Recomendaciones

PRIMERO. Es evidente la relacion entre la calidad percibida y la
satisfaccion del cliente, por lo que se recomienda que el programa Qali warma
debe poner mayor y mejor supervision en la seleccion del proveedor muy en
especial en el area de produccion, distribucion y la puesta de producto en mesa
de los usuarios, las visitas guiadas y programadas a donde se procesan, ordenan
y almacenan los productos puede generar mayor garantia a los padres, dado que
pueden verificar de manera directa la entrega y consumo de los productos.

SEGUNDO. Se ha demostrado la relacién entre el valor percibido y la
calidad percibida del usuario en un grado considerable, Se recomienda que se
pueda socializar y compartir los recursos humanos, logisticos y proveedores con
los que cuentan el programa Qali warma para la entrega de los alimentos con los
padres de familia en general, y no solo con el Comité de alimentacion escolar,
pues alli recae la importancia de la informacion a todo nivel, al menos cada

semestre.

TERCERO. Se ha demostrado la relacion entre la confianza y la calidad
percibida del usuario en un grado de correlacion moderada, Por lo que se
recomienda al programa Qali warma pueda reforzar con plan de mejora continua
la cadena de suministros, asi como la visita constante de personal del ministerio
de salud para minimizar algin riesgo o peligro en la seleccion, almacenaje o

entrega de los productos.

CUARTO. Se ha demostrado la relacién entre la expectativa y la calidad
percibida del usuario en un grado de correlacién significativa, Se recomienda al
programa Qali warma mejorar el empaque, embalaje y transporte de los productos
para que estos no lleguen revueltos y/o dafados afectando la presentacion del
mismo, también proponer capacitaciones en gestion de la calidad para el personal
con la finalidad de mejorar la manipulacion del producto; también brindar charlas
sobre nutricion y calidad alimenticia, capacitaciones de cocina con recetas que
puedan emplear los productos que se entregan, y de esta manera puedan

aprovechar los valores nutricionales.
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Anexo A: Matriz de consistencia

Calidad percibida y satisfaccion del usuario del Programa Nacional de Alimentacion Escolar Qali Warma
en las Instituciones Educativas. distrito de Zuiiga, provincia de Cafiete, 2022 Autor:

Problema Objetivos Hipotesis Variables e indicadores
PROBLEMA GENERAL| OBJETIVOGENERAL HIPOTESIS GENERAL | variable 1: CALIDAD PERCIBIDA
:Cudl es la relacién | Determinar la relacion | Existe relacién
entre la Calidad del | entre |a Calidad del | significativa entre Iz
producto entregado | producto entregadopor | Calidad del producto
por el Programa | el Programa Nacional | entregado por el
Nacional de | de Alimentacion | Programa Nacional de
Alimentacion Escolar | Escolar Qali Warma y | Alimentacion Escolar
Qazli Warma y el grado | el grado de | QaliwWarmay el grado de
de satisfaccion de | satisfaccidn de | satisfaccién de los
ben_eﬁc_iarios en las beneficiarios en las ben'eﬁcéafos en _las . Escala de Niveles o
Instituciones Instituciones Instituciones Educativas Dimensiones Indicadores Items medicion rangos
Educativas del nivel | Educativas del nivel |del nivel primario del = Envase
primario del distrito de | primario del distrito de | distito  de  Zdfiga. - Presentacién
Zuglga. provincia de | Zifiga, provincia de |provincia de cafete. Eldihantas delproducto 1234,
cariete, 20227 canete, 2022. 2022 tangibles - Apariencia del
PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS ) Eﬁi‘i’gza;yorden
ESPECIFICOS ESPECIFICOS ESPECIFICAS - Precision
Problema espgciﬁco 1 | Objetivo especifico 1 | Hipotesis especifica 1 ) S?e:’::;én
(;Cua'! es la relacion entre | Determinar la relacién | La calidad se relaciona | Fiabilidad - Servitic recibide. 5.6.7.89 Ordinal
la calidad y el valor entre calidad y el valor | directamente con el valor B e T 10, Buena [81
percibido? percibido, en las | percibido de los fallas enla entrega Totalme -110]
. Instituciones Educativas | beneficiaros en las S InieiEs Sor nte de
Problema especifico 2 | del nivel primario del | Instituciones Educativas ok o::r e Regular[52
¢Cudl es la relacién | distrito de  Zdfiga. | del nivel primario del roblemas o (5) -80]
entre la calidad y |z | provincia de cafiete, | distrito de ZGfiiga. " Tiempo de‘respuesta De acuerdo
confianza? 2022. o - Capacidad de - Tiempo de entrega 11,1213 ) Mala 22
. Hipétesis especifica2 | rospyesta - Puntuabidad 14 En parte 51]
Problema especifico 3 | Objetivo especifico 2 La calidad se relaciona ¢ ook sk S (3)En
¢Cuadl Ies I?d rdelamo'ln Determinar Iz relacién | directamente con la C::e ibiidad desacuer
entre la calidad y la | entre calidad y la | confianza de los 3 ) : - do
expectativa? confianza, en las | beneficiaros en las Seguridad £ g?rieessl;;nallsmo 15'13‘17 Totalmen
Instituciones Educativas | Instituciones Educativas - Trato justo o te en
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del nivel primario del
distrito de Zuniga.
provincia de canfiete,
2022.

Objetivo especifico 3

Determinar la relacion
entre caldad y Ia
expectativa, en las

Instituciones Educativas

del nivel primario del
distrito de Zuniga.
provincia de cafiete.

2022.

del nivel primario del
distrito de ZGriga.

Hipotesis especifica 3
La calidad se relaciona
directamente con Ia
expectativa de los
beneficiaros en las
Instituciones Educativas
del nivel primario del
distrito de Zdariga.

Empatia

- Personalizacion
de laatencidn

- Asertividad
con el
estudiante

- Capacida

d de

comunica

cién

Flexibilidad.

Capacidad

de

comunicaci

on

Flexibilidad.

19.20.21
22

desacuer
do (1)

Variable 2: SATISFACCION DEL USUARIO

Dimensiones

Indicadores

items

Escala de
medicion

Niveles o
rangos

- Valor percibido

- Informacién sobre el
programa

- Conocimiento del
valor energético

- Conocimiento sobre
los beneficios de su
consumo.

- Conocimiento sobre
Ia forma de consumo.

1.23.45.

Ordinal

Siempre (5)
Casi
siempre (4)
A veces (3)
Casi nunca
2
Nunca (1)

Satisfecho
[81-110]

ledianamente
satisfecho
[52-80]

Insatisfecho
[22 - 511

- Confianza

- Confianza en la
marca del
producto

- Confianza
en el
proveedor.

- Confianza
en los
INSumos.

- confianza en les
beneficios
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ofertados.

- Expectativas

- - Expectativas en
cuanto al producto

- - Expectativas sobre
la distribucion. - 16,17.1

- - Expectativas sobre 2.19.20
las condiciones de 21,22
CONsSuUmo.

- - Expectativas en

cuanto al proveedor.

Tipo y disefio de
investigacion

Poblacion y muestra

Técnicas e instrumentos

Estadistica a
utilizar

Método:
Hipotético
deductivo

Enfoque:
Cuantitativo

Tipo:

Basica

Nivel:
Correlacional
Diseiio:

No experimental
—Correlacional

Poblacion:

250padres de Familia del nive
primario de las instituciones
educativas del distrito de zufiiga
provincia de cafiete, Lima
2022.

Variable 1: CALIDAD PERCIBIDA
Técnicas: encuesta

Instrumento: cuestionario (Adaptado del
SERVPERF de Kotler y Armstrong2003)

Tipo de muestreo:
Probabilistico

Tamaiio de lamuestra:

200 padres de Familiadel nive
primario de las institucioneg
educativas del distrito de zufiiga
provincia de cafiete, Lima
2022.

Variable 1: SATISFACCION DEL
USUARIO

Técnicas: encuesta

Instrumento: cuestionario (Adaptadode
Bravo 2011)

Descriptiva:

Analisis descriptivo de las variables con sus
respectivas dimensionespara procesar los resultados
sobre percepcion de las dos variables y presentacion

mediante: (a) tablas de frecuencia y (b) figuras

Inferencial:
Para la prueba de Hipétesis se utilizara el Estadigrafo de
Rho de Spearman, debido a que ambas variables son

categdricas o cualitativas.
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Anexo B: Instrumentos de recoleccién de datos.

INSTRUMENTO PARA MEDIR LA CALIDAD PERCIBIDA POR EL
BENEFICIARIO DEL PNAEQW

Estimado padre de familia, el (Sr./Sra.) a continuacion, se le presentan una
serie de preguntas sobre el Programa Qali Warma.

Solicito su colaboracidn para responder a cada una de ellas de manera
veraz. Luego de leer atentamente, marque con un (X) la casilla que
corresponda segln su criterio a la respuesta que quiere brindar. Las
respuestas son totalmente andnimas y las opciones de respuesta son las

siguientes:
5. Totalmente de acuerdo  4: De acuerdo 3. En parte
2. En desacuerdo 1: Totalmente en desacuerdo

A _-Variable: Calidad percibida del producto entregado por el Programa
Macional de Alimentacion Escolar Qali Warma.
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N° Variable: Calidad Percibida Escala
Indicador 1: Elementos Tangibles 41 3] 2
1 Considera que el envase de los productos que ofrece Qali Warma es
apropiade para conservar el producto
2 El envase brinda una buena presentacion a los productos
3 Los representantes de Qali Warma se hacen presente en la institucidn con
una buena apariencia personal
4 Los representantes de Qali Warma se preocupan por la limpieza y el orden
al almacenar los productos dentro de la institucién
Indicador 2: Fiabilidad

Los representantes de Qali Warma vigilan que cada producto sea

3 entregado a cada nifio o nifia

6 | Percibe que existe garantia en los productos de Qali Warma

7 Los representantes de Qali Warma realizan visitas al colegio para prevenir
que algunos productos caduguen

8 | El servicio asistencial que ofrece Qali Warma satisface sus expectativas

9 Desde que inicid Qali Warma se ha ido corrigiendo errores en la entrega
oportuna de los productos

10 Los docentes de la institucidn muestran interés por revisar las condiciones
de los productos de Qali Warma

Indicador 3: Capacidad de respuesta

" Si existe algin problema con los productes de Qali Warma las autoridades
actian de inmediato

12 Es muy dificil que los productos caduquen y no se entreguen
oportunamente a los estudiantes

13 En la institucién, los estudiantes o nifios consumen los productos de Qali
VVarma durante el dia

14 Todos los estudiantes tienen la misma oportunidad de recibir los alimentos

de Qali Warma

Indicador 4: Seguridad

15 [ Cree que los productos de Qali Warma son de calidad

16 Confia en que los trabajadores de Qali Warma actden con profesionalismo
y no distribuyan productos dafiinos para los estudiantes

17 Se muestra cortesia por parte de quienes distribuyen los alimentos a los
estudiantes

18 Todos los estudiantes reciben un trato justo durante la reparticion de los
alimentos de Qali Warma

Indicador 5: Empatia

Cada nifio o nifia es atendido por su docente a la hora de recibir los

19 alimentos

20 Existen estudiantes que son sancionados por negarse a recibir los
productos de Qali Warma

2 la institucién se preocupa por mantener informado al padre de familia
sobre los beneficios de los alimentos que ofrece Qali Warma

22 Existe flexibilidad para entender que no a todos les gustan los alimentos

de Qali Warma
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INSTRUMENTO PARA MEDIR LA SATISFACCION DE LOS
BENEFICIARIOS DEL PNAEQW

Estimado padre de familia, el (Sr/5ra.) Br. Renteria Nole Tomas
Delfin, con Nro. DNI. 43319232, a continuacion, se le presentan una

serie de preguntas sobre el Programa Qali Warma.

Solicito su colaboracion para responder a cada una de ellas de
manera veraz. Luego de leer atentamente, marque con un (X) la
casilla que corresponda segun tu criterio a la respuesta que quiere
brindar. Las respuestas son totalmente andnimas y las opciones de
respuesta son las siguientes:

5: Totalmente de acuerdo  4: De acuerdo 3: En parte
2. En desacuerdo 1: Totalmente en desacuerdo

B.- Varnable: Grado de satisfaccion de beneficiarios.

Con respecto a los instrumentos utilizados para las varnables: Calidad
percibida y Satisfaccion del beneficiario, fue necesario realizar cambios
en algunas palabras o términos, que no afectan al contexto y la forma de
las preguntas, con la finalidad de adaptar estos instrumentos a nuestra
poblacion y muestra. Para tal fin, estos cambios se validaron por un
experto linglista, el 5r., José De La Paz Ramos.

Es preciso resaltar que, estos cambios se deben a la realidad nacional
2022 vy los efectos de la pandemia por el COVID-19, razén por la cual el
Programa MNacional de Alimentacion Escolar Qali Warma, viene
atendiendo bajo la modalidad de productos, a través de la entrega de
canastas de alimentos variados a los padres de familia 0 apoderados de
los nifios o nifias de las IIEE's. Dichos cambios se aplicaron a las
preguntas N°13 y 20, del cuestionario para la variable Calidad percibida,
asi como también en la pregunta N° 12 del cuestionario para la variable

Satisfaccion del beneficiario.
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N° Variable: Grado de satisfaccion de los beneficiarios Escala
Indicador 1: Valor percibido 4 (3| 2
1 Conocer los beneficios del programa Qali Warma lo hace sentir
satisfecho
2 Conocer sobre los valores energéticos de los productos de Qali
Warma le brinda confianza en lo que consumen sus hijos
3 Reconoce que desde que su hijo consume Qali Warma tiene
mayor energia para estudiar
1 Esta satisfecho con Qali Warma porque esta informado sobre los
beneficios de los productos en la salud de sus hijos
5 Reconoce que gracias a los alimentos de Qali Warma su hijo o hija
realiza las tareas con mas entusiasmo
6 Siente confianza en los alimentos del programa Qali Warma
porgue le informan que cantidad debe consumir su hijo o hija
Se siente satisfecho porgue le informaren sobre algunos sintomas
T pasajeros que podria presentar su nifio o nifia al consumir

alimentos del programa Qali Warma

Indicador 2: Confianza

Su satisfaccién radica en que conoce que empresa elabora los

8 productos de Qali Warma

9 Confia en la forma en que son elaboradoes los productos de Qali
Warma

10 Su nific o nifia recibe los alimentos de Qali Warma asi no asista a
clases

1 Confia en que guienes traen los productos a la escuela, traigan
productos no caducadoes

12 Confia en que ningun producto o alimento es dafino para la salud
de su hija o hijo

13 Caonfia en que su hijo no desarrollard alergias u otra enfermedad
por consumir estos alimentos del programa Qali Warma

14 Confia en que su hijo o hija se beneficiara en su salud

15 Confia en que los productos ayuden a tener mejores aprendizajes

a sus hijos

Indicador 3: Expectativas

16 Le gustaria que los productos temgan una mejor presentacion

17 Desearia que los productos tengan un sabor mas agradable para
el nifio o nifia

13 Desearia que los alimentos se distribuyan incluso en vacaciones

19 Seria mejor si los alimentos los repartieran los padres

20 Deberia buscarse un espacio mas adecuado para que los
estudiantes consuman los alimentos

2 Los proveedores de Qali Warma deberian garantizar que nunca
falten productos

22 Seria bueno gue los proveedores traigan alimentos que no estén a

punto de caducar
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Anexo C Matriz del Instrumento

Dimensiones

Indicadores

items

Escala e indices

Niveles y
rangos

Elementos tangibles

Fiabilidad

Capacidad de
respuesta

Seguridad

Empatia

- Envase

- Presentacion del producto
- Apariencia del personal.

- Limpieza y orden

- Precision

- Garantia

- Prevencion

- Servicio recibido.

- Eliminacion de fallas en la entrega
- Interés por solucionar problemas.

- Tiempo de respuesta
- Tiempo de entrega

- Puntualidad

- Oportunidad

- Credibilidad

- Profesionalismo
- Cortesia

- Trato justo

- Personalizacién de la atencion
- Asertividad con el estudiante

- Capacidad de comunicacion

- Flexibilidad.

1234,

5,6,7,8,9,10,

11,12,13,14,

15,16,17,18,

19,20,21,22

Ordinal

Totalmente de acuerdo

()

De acuerdo (4)
En parte (3)
En desacuerdo
Totalmente en
desacuerdo (1)

Buena
[81-110]

Regular
[52-80]

Mala
[22-51]
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Operacionalizacion de la variable satisfaccion del usuario

Dimensiones Indicadores items Escala e indices Nivelas'y
rangos
- Informacién sobre el programa
- Conocimiento del valor energético
Valor percibido - Conocimiento sobre los beneficios de su 1234567
CONSuUMo.
- Conocimiento sobre la forma de consumo.
. Satisfecho
] Ordinal [81 & 110]
- Confianza en la marca del producto .
- Confianza en el proveedor. 391011 Slen_1p.re () Medianamente
Confianza - Confianza en los insumos. 12'1?; 1 4 1‘5 Casi siempre (4) satisfecho
- confianza en los beneficios ofertados. R A veces (3) [52-80]
Casi nunca (2) .
Nunca (1) Insatisfecho
- Expectativas en cuanto al producto 25l
- Expectativas sobre la distribucion. 16.17. 18.19
Expectativas - Expectativas sobre las condiciones de 20 21 99

consumo.
- Expectativas en cuanto al proveedor.
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Anexo D BASE DE DATOS

SATISFACCION DEL USUARIO

CALIDAD PERCIBIDA

EXPECTATIVAS

CONFIANZA

SEGURIDAD EMPATIA VALOR PERCIBIDO
RESPUESTA

CAPAC. DE

FIABILIDAD

ELEM.
TANGIBLES

wwx 0

Lwodu

-
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Anexo E Tomas fotogréficas
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Anexo F Resultados de las encuestas

Instrumentos para medir la Calidad
Percibida y el Grado de satisfaccion por los
beneficiarios del PROGRAMA NACIONAL DE
ALIMENTACION ESCOLAR QALI WARMA

55 respuesias
Publicar analisis

SEXD |_D Coplar
55 M pusstas

) MASCLLIND
i FEMENIND

IE A LA PERTEMECE |D Coplar

EE ra% pUas1as

i 20000 ZUFBGA
W 2OD6D LAS SALIMAS
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¢Congidera gue el envase de los productos que ofrece Qell Warma es |0 copiar
aproplado para conservar el producto?

55 rempdsas

B Total renoe o GCuEeo

W D it

@ En paris

i En desacimrds

W Total renoe @ diciecueid
¢El envase brinda una buena presentacidn a los producios? I} copiar
55 respssas

W Totalrenoe o Cuedo

B D et

W En paa

@ En dasacuerds

W Total renoe & dicecutid

;Los representantes de Qall Warma se hacen presente en la institucidn Il capiar
con una buena aparlencla personal?

G5 reapudEiag

B Totalrence de acuendo
i D aciigido
il En psaiia

W En desadiinds
W Total et on disacuendo

105



¢Log repregentantes de Qall Warma ze preocupan por la limpleza y el D copiar
orden al almacenar los productos dentro de la institucidn?

EE e atak

B Totalfranoe o GCiEoo
i D Geiiisdi

i En psarie

W En dasaciends

¥ Totalrene o disacuenda

;Los representantes de Qall Warma wigllan gue cada producto sea ICl copiar
entregado a cada nifio o nifa?

EE e atak

W Toskad Frassii S G
D i

@ En paiia

¥ En desacuerds

W Tolal freenne o dissacuerda

¢ Percibe gue existe garantia en los productos de Qall Warma? |_|:| Coplar

& raspussias

B Totalrene o acuerdo
B D Goiiedo

@ Enpaiia

W En desadiion o

W Torkad Franing s dissasuiio
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¢Los representantes de Qall Warma realizan visitas al colegio para 0 copar
prevenir que algunos productos caduguen?

EE raspussias

W Tolalmonne o acusdn

i O Goiiendo

i En paiia

& En dasaciiergs

i Tolalmenoe o disecuendo

£El servicio asistencial que ofrece Qall Warma satisface sus |D Copiar
expectativas?

55 respussias

W Tt o aCieso

i D aousndo

' En para

i En desaciionds

W Tolalmenne o dieoundo

iDesde gue inlcid Qall Warma se ha Ido corriglendo emmores en la |E| Coplar
enfrega oportuna de los productos?

55 respussias

i Tolalmente oF acuEdo
W D aouerdo

i En pana
) H——
B Tolalmonne o disaoundo
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¢Los docentes de la Institucidn muestran interés por revisar las |E| Coplar
condiciones de los productos de Qall Warmma?

E5 respadsiag

i Total e 5 audo
[ T
@ En pata

i En dessciinds
A i Totalrenoe i dickacundo

£51 existe algun problems con los productos de Qall Warma las IO copiar
autoridades actian de inmediato?
55 respusslag
B Torkad roaehol £h @CLRTOG
W D Goiieida
i En peaiia
i En dusaciirds
W Tolal g @b dichacuido
¢ E= muy dificil gue los producios caduguen y no se enfreguen D copiar

oporiunamente & los estudiantes?

EE raspadaiat

W Tolal g O SCiE0
i DO aciierdo

@ En paits

B En desadiide

W Tokad e i dickacueiin
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¢Confla en gue los trabajadores de Qall Warma actien con & coplar
profesionalizmo y no distribuyan productos daflinos para los
estudiantea?

EE raspussias

W Totalreaie o8 G

i D acueo

W En paitis

i En dasaciierds

W Tollrenne o disasusndd

¢Se muestra cortesia por parte de quienes distribuyen los alimentos a [C copiar
los estudiantes?

EE raspussias

W Tollrone o8 acusdn

i D acuendo

i En paita

i En desacuirds

W Tolalranie o disacunds

¢ Todos los estudiantes reciben wn trato justo durante la reparticidn de D copiar
los alimentos de Qali Warma?

EE raspussias

W Tolalronne o8 acuedn

i D Goiendo

% En para

8 En desaciierds

W Tollrenne o disacundn
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Cada nifio o nifta es atendido por su docente & la hora de recibir los |_|:| Coplar
alirmentos?

S5 MapaEsEn

B Tolirants oF a0t

[ g

@ En parie

W En dasadiier o

W Totalrranng o dic acuendo

¢ Existen estudiantes que son sanclonados por negarse a recibir log IO copiar
productss de Qall Warma?

55 respussiag

i Torlad rraenie o @oido

B D aciiedo

@ En paie

i En desacuerds

W Toldrante o disacudido

Nz

¢La Ingtitucidn 2e preocupa por mentener informado al padre de familia |0 Copiar
sobre loz beneficios de los alimentos gue ofrece Gall Warma?

55 respussiag

W Tokirants oF SOt

W D Goieco

@ En paria

W En dagadir g

i Totalrmenne o disacuendo
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¢ Exizte flexibilidad para entender que no a fodos les gustan los [0 coplar
alimentos de Dall Warma?

B5 reapudaag
W Tolal e oF GEueta
O QoL
i En paiis
i En dassciierds
P Tolalrmens on disecuendo
iConocer los beneficios del programa Qall Warma lo hace sentir O copisr
satisfecho?
B5 raspudiag

i Tolalrmente o aoiedo
i D acuerdo

@ En para

i En dasaciierds

W Tolalmenog & disacudnd

iConocer sobre los walores energéticos de los productos de Qali Warma |_|:| Coplar
le brinda confianza en ko que consumen sus hijos?

B i pud e s

i Tolalanoe oF aCuenta
O GELHTO0N

i En pariz

i En desacuends

i Tolalronng o disacudnds
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iReconace que desde que su hijo consume Jall Warma tiene mayor |0 coplar
energia para estudiar?

5 fars pusslas

W Tolalreine 58 aCudo
& D acuedo

i En parin

@ En desaciierds

i Tolalrveerog & dis i

iEsta gatisfecho con Qall Warma porque esta informado sobre los 10l copiar
beneficios de los productos en la saled de sus hijos?

5 fars pusslag

B Todal rrasnne S aoidndo
i D acueido

@ En paiia

i En desacuirds

W Tolalrveiog @ disacuenio

iFeconoce que gracias a los alimentos de Qall Warma =u hijo o hija D copiar
realiza las tareas con mas entusiasmo?

E5 raspussias

i Tolalraeine 58 aLieog
i Dak GEiiidio

i En paiis

W En dasacii s

B Tolalveos & disauwenio
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£Slente confianza en los alimentos del programa Qall Warma porgue le I coplar
informan que cantidad debe consurmir su hijo o hija?

55 respuasias

i Tolalrenoe 98 GoidEd
W Do Gl

@ En paili

W En oesaci s

i Tokal s o0 desasusids

i5e slente gatisfecho porgue le iInformaron sobre algunos sintomas 10 copiar
pasajeros que podria presentar su nifio o nifa al consumir alimentos del
programa Oall Warma?

55 respuasias

W Total e 9 acunda
) D acuendo

i En pana

W En cesacie s

W Tkl rafitd % dhich eSO

£5u gatisfaccidn radica en que conoce que empresa elabora los IO copiar
productos de Qali Warma?

55 respasiag

W Total renog o acuico
il D G

W [En paia

i En ddsaciiinds

W Torkal rrae g @ ik BCURT00
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£Confla en la forma en gue son elaborados los producios de Qall |E| Coplar
Warma?

EE faspudsias

B Toladmenne o ouito
i D GCiendo

@ Eni paila

W En desaciirds

B Tolalmenoe i disiecuerda

£5u nifo o nifia recibe los alimentos de Qell Warma asl no asista a |0 copiar
clagag?

EE faspudslas

W Torkal rraenid Shih @i
i D acuendo

W En paa

W En desadiie s

B Tolalrenne et disiecueids

¢Confia en gue guienes traen los productos a la escuela, trabgan IL copiar
productos no cadecados?

EE faspudsias

W Tokal raenne S GLiEndo
W D GCiedo

@ En paiig

W En desaii s

B Totalmenne i disiecueida
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£ Confia en gue ningdn produecto o alimento es dafing para la salud de |_|:| Coplar
gu hija o hijo?

E5 raspudstag

W Tolalfraane o Goid
i D Goiiendo

i En paiia

W En dasaciiends

i Tolalmente en disacusdo

gConfla en gue su hijo no desamollard alerglas u otra enfermedad por O copiar
consumir estos alimentos del programa Qall Warma?

E5 raspudstag

i Tokal raenis OF SCUENd0
i Da acuedo

i En paiia

i En desacuerds

W Totad e i dichacueido

i Confla en gue su hijo o hija se beneficlard en su salud? [0 coplar

55 respaastag

W Tolalraeane 98 Gouad
i D Goiieno

i En paria

i En desaciiirds

i Tivkal reente & diss@cuends
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¢Confla en gue los praductos ayuden a tener mejores aprendizajes a |E| Coplar
sus hijps?

5 r P e s

B Tolalmeioe &8 aoidEda

i Db ol

@ Eni pails

B En desaii et

i Totalmenne i dicecueids

iLe gustaria gque los productos tengan una mejor presentacidn? IO copiar

E5 rrs Pt et

B Tolalimeine 58 aoidEda

[ F e

W En paria

i En desacients

B Totalmenne i dicecueids

iDezear(a gue los productos tengan un sabor mas agradable para el I Copiar
nifio o ndfia?

S5 o P

i Torladmnie de GCueoo

W D aieido

@ En paita

B Eni Odsaliie oo

B Todadrmenie o dicsaoudndo
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¢ Dezear(a gue log allmentos se distribuyan inclusa en vacaciones? |_|:| Coplar

S5 raapuasieg

i Totad rreni o @udaan

W D Gousd

@ En pails

i En desaciiends

W Tirtal rradid iy dich acusidd
iSerla mejor ¢ log alimentos los repartieran los padras? |_|:| Coplar
S5 raapudsies

W Totalfrenoe o Gl
i D& Goiidadn

@ En pails

@ En desaciiends

i Totad e en desacuends

i Debenia buscarse un espacio més adecuado para que los esbediantes D copiar
conasurman loe alimentos?

S5 respussiag

i Tokad it i Sdiidddn
) D Gousid

@ En paiti

¥ En desaciings

B Totalrrenoe o dickecuerdo

118



¢Los proveedores de Qall Warma deberian garantizar gue nunca falten ID copiar
productos?

G5 i pudalak

W Tokalfraenog S LU0

i D i

@ En paiin

W En desacieds

o Tolalmaenng o disacusnio

iSeria bueno que los provesdores tralgan alimentos gue no estén a IO copiar
punto de caducar?

L5 i pudslak

W Tolalmene & acuerdo

W D i

@ En paiia

W En desaciinds

W Tolalreents o dicsscuid

MUCHAS GRACIAS POR RESPONDER,
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