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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo principal el determinar la relacion
entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los usuarios del programa Qali Warma,
Huancayo-2020. Partiendo del supuesto inicial, de la verificacion del nivel de relacion en
base a una escala correlacional.

Para lo cual, se plante6 una metodologia del tipo basica, y de nivel y disefio
correlacional; determinandose una poblacion de 1591 usuarios, entre maestros y
estudiantes; calculandose una muestra probabilistica finita de 345 sujetos de estudio; se
establecié como técnica, la encuesta, y como instrumento, el cuestionario.

Habiéndose aplicado una prueba piloto para determinar la confiabilidad del
instrumento, se determind que esta es alta, por lo que se procedidé con la aplicacion del
instrumento planteado.

Llegando a la conclusion que, en base a la prueba estadistica de correlacion, se
identifico una relacion positiva fuerte (rs=0.851), confirmandose la hipdtesis alterna
planteada, por lo que se identifico que, si existe una relacion significativa entre la variable
calidad de servicio y la variable satisfaccion de los usuarios.

Palabras clave: calidad, servicio, satisfaccion, usuarios, programas sociales



xi

ABSTRACT

The main objective of this research was to determine the relationship between the
quality of service and the satisfaction of the users of the Qali Warma program, Huancayo-
2020. Starting from the initial assumption, the verification of the level of relationship
based on a correlational scale.

For which, a methodology of the basic type, and level and correlational design was
proposed; determining a population of 1591 users, between teachers and students;
calculating a finite probabilistic sample of 345 study subjects; the survey was established
as a technique and the questionnaire as an instrument.

Having applied a pilot test to determine the reliability of the instrument, it was
determined that this is high, so we proceeded with the application of the proposed
instrument.

Reaching the conclusion that, based on the statistical test of correlation, a strong
positive relationship was identified (rs = 0.851), confirming the alternative hypothesis
raised, which is why it was identified that, if there is a significant relationship between
the variable quality of service and the variable user satisfaction.

Keywords: quality, service, satisfaction, users, social programs
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INTRODUCCION

La calidad de servicio es un factor critico en la consecucion de los procesos de
relacion entre cliente o usuario para cubrir las necesidades que tenga, lo cual se relaciona
al grado de satisfaccion que pueda percibir por esta. Entonces siendo que, un servicio al
tener que ser de calidad, deberd de cumplir con ciertos factores que la determinen asi, y
los usuarios que logren establecer como los ha satisfecho, por lo que esta investigacion
pretende analizar como se relacionan estos dos constructos, acorde a un objeto de

investigacion especifico.

Dividiéndose la investigacion en las siguientes partes:

En el primer capitulo, se contempld la problematica desde su descripcion
formulacion de problemas, objetivos e hipodtesis, justificacion y determinacion de las

variables de estudio.

En el segundo capitulo, se realiz6 la construccion del marco tedrico de la
investigacion, integrado por la recopilacion de antecedentes; luego la formulacion de las

bases teoricas, y marco conceptual.

En el tercer capitulo, se desarroll6 la metodologia e la que se basa la investigacion,
compuesta por el tipo y disefio, también la poblacion y muestra de estudio considerada,
asi como la técnica e instrumentos desarrollados; para finalizar con el calculo de

confiabilidad y validez, ademas de e procesamiento de informacion que se realizo.

En el cuarto capitulo, se presentan los resultados obtenidos y analizados, a través

de la estadistica descriptiva e inferencial, y los contrastes de hipotesis.

En el quinto capitulo, se realizo la discusion de los resultados correspondientes y

conclusiones y recomendaciones de los mismos.
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Y finalizando, se adjuntaron las referencias bibliograficas, asi como los anexos

correspondientes.



1.1.

Capitulo I:

1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Descripcion del problema

En la actualidad, las organizaciones o empresas que brindar y ofrecen
servicios de alimentacion, salud como educacién han sido afectadas por la
pandemia originada por el COVID-19. A consecuencia de ello, se ha cambiado
dréasticamente algunas politicas y normativas, con la finalidad de intervenir y guiar
a las empresas u organizaciones para brindar ciertos productos como servicios. En
relacion a ello, La OMS (2020) agrega que: “Los servicios como el de salud se
han visto parcial o totalmente interrumpidos en muchos paises, ya que mas de la
mitad de los paises encuestados (53%) han interrumpido sus servicios tanto en la

educacion, economia, etc.” (p. 1).

En efecto, al verse interrumpido los servicios, se ha generado una serie de

insatisfacciones en los usuarios de cada region del mundo, desde los que



consumen servicios digitales hasta los que consumen productos agroindustriales.
Esto, debido a las distintas disposiciones emitidas por la OMS, disminuyendo la
interaccion con el publico, ademas de envolver a la poblacién en un desempleo

catastrofico.

Si bien es cierto, en Latinoamérica se advertia hace muchos afios que el
mayor problema siempre fue la pobreza, y con la llegada del COVID-19, se ha
expandido mucho mas este problema. Teniendo en cuenta, ademas, que los
gobiernos no han podido hasta la fecha, hacerse cargo de estas enfermedades
sociales. Por otro lado, la OPS (2020) opina al respecto: “Un total de 18 paises
interrumpieron parcialmente los servicios y dos lo hicieron en forma completa,
segun informe de la OPS, que insta a implementar estrategias innovativas y

medidas para garantizar una atencion segura durante la pandemia” (p. 1).

Sin embargo, es rescatable que, a pesar de encontrarnos en cuarentena en
ciertas partes del mundo, las empresas u organizaciones han podido hacerle frente
al problema, ampliando su vision, buscando nuevas opciones y operaciones para

que el producto o el servicio final se encuentre con una calidad 100% garantizada.

En ese sentir, las entidades publicas como instituciones no se han quedado
atras, ya que, en nuestro pais, es bien sabido que por la mala gestion en diversas
instituciones que brindan servicios, la calidad cada vez minimizada ha hecho que
los usuarios busquen otras alternativas, quedando rezagado los distintos servicios

que provee el Estado.

Sin embargo, a pesar de la inoperancia de algunas instituciones publicas

como privadas, hay otros que han podido administrar y brindar de manera



continua y eficiente los servicios o productos con total calidad a la poblacion,

generando una total satisfaccion.

Por tal motivo, es preciso hablar del Programa Nacional de Alimentacién
Escolar Qali Warma, creado por el MIDIS (2020) que a propdsito lo define como:
“Un programa que tiene por finalidad brindar un servicio de calidad cumpliendo
principalmente por garantizar el servicio alimentario durante todos los dias del

afio escolar a los usuarios de este programa” (p. 1).

Programa que desde el 2017, aprobado con RDE N° 491-2017-
MIDIS/PNAEQW brind6 con maxima calidad, los servicios alimentarios a todos
los escolares del Pert, distribuyendo a todas las zonas del territorio peruano,
empezando desde las comunidades nativas hasta los sitios con dificultoso acceso
terrestre, con el objetivo claro de promover mejores habitos de alimentacion y

eliminando la anemia.

Sin embargo, desde la llegada del COVID-19, el programa Qali Warma
también ha sido afectado, desde su distribucion como también con la perdida de
diversos alimentos por el cierre de los colegios. Empero, el destino del servicio
cambio en beneficio de las personas vulnerables ubicadas en las zonas alto andinas
de la sierra central como otras partes de las regiones, asumiendo un reto
importante, repartiendo desde toneladas hasta 1 millon de desayunos y almuerzos

gratis por dia.

Mediante este apoyo por parte del MIDIS hacia la poblacion vulnerable,
ha existido una satisfaccién regular ya que, a pesar de las disposiciones y
divisiones de los alimentos en toda la nacion, ain se mantiene una tardia ejecucion

de estos actos, observando por parte de la poblacion una satisfaccion parcial.



1.2.  Definicion del problema

1.2.1. Problema general

(Cual es relacion que existe entre la calidad de servicio y la

satisfaccion de los usuarios del programa Qali Warma, Huancayo-2020?

1.2.2. Problemas especificas

1. ;Qué relacion existe entre la calidad de servicio y la comunicacion

hacia los usuarios del programa Qali Warma, Huancayo-2020?

2. (Qué relacion existe entre la calidad de servicio y las actitudes
profesionales del personal hacia los usuarios del programa Qali

Warma, Huancayo-20207?

3. (Qué relacion existe entre la calidad de servicio y las competencias
técnicas del manejo hacia los usuarios del programa Qali Warma,
Huancayo-2020?
1.3.  Objetivos de la investigacion
1.3.1. Objetivo general

Determinar la relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion

de los usuarios del programa Qali Warma, Huancayo-2020.

1.3.2. Objetivos especificos

1. Identificar la relacién existente entre la calidad de servicio y la
comunicacion hacia los usuarios del programa Qali Warma, Huancayo-

2020.



1.4.

1.5.

2.

Identificar la relacion existente entre la calidad de servicio y las
actitudes profesionales del personal hacia los usuarios del programa

Qali Warma, Huancayo-2020.

Identificar la relacion existente entre la calidad de servicio y las
competencias técnicas del manejo hacia los usuarios del programa Qali

Warma, Huancayo-2020.

Hipétesis de la investigacion

1.4.1. Hipotesis general

Existe una relacion significativa entre la calidad de servicio y la

satisfaccion de los usuarios del programa Qali Warma, Huancayo-2020.

1.4.2. Hipétesis especificas

1.

La calidad de servicio se relaciona significativamente con la
comunicacion hacia los usuarios del programa Qali Warma, Huancayo-

2020.

La calidad de servicio se relaciona significativamente con las actitudes
profesionales del personal hacia los usuarios del programa Qali

Warma, Huancayo-2020.

La calidad de servicio se relaciona significativamente con las
competencias técnicas del manejo hacia los usuarios del programa Qali

Warma, Huancayo-2020.

Variables y dimensiones

V1: Calidad de servicio

D1: Elementos tangibles



D2: Fiabilidad
D3: Capacidad de respuesta
D4: Seguridad
D5: Empatia

V2: Satisfaccion de los usuarios
D1: Comunicacion
D2: Actitudes profesionales
D3: Competencias técnicas

- Operacionalizacion de variables

Tabla 1.
Operacionalizacion de la variable calidad de servicio
VARIA-
BLES DIMENSION INDICADORES ESCALA DE MEDICION
Presentacion
D1: Elementos tangibles Caragterl.stlcas
Apariencia
Visualizacion
Confianza
D2: Fiabilidad Garantia
Cumplimiento
Expectativa ESCALA ORDINAL
Atencion 1: Nunca (0.1 a0.2)
V1: Calidad D3: Capacidad deres-  Absolucion 2: Casi nunca (0.21 a 0.4)
de servicio puesta Disposicion 3: A veces (0.41 a2 0.6)
Conclusion 4: Casi siempre (0.61 a 0.8
Adecuacion 5: Siempre
D4: Seguridad Credlbl.l}dad
Prestacion
Rapidez
Intereses
, Personalizacion
D5: Empatia Individualizacién
Comprension
Fuente: Elaboracion propia
Tabla 2.
Operacionalizacion de la variable satisfaccion de los usuarios
VARIA- ESCALA DE MEDI-
BLES DIMENSION INDICADORES CION
V2: Satisfac- Informacion ESCALA ORDINAL
cion de los D1: Comunicacion Medios 1: Muy baja (0.1 2 0.2)

usuarios Actualizacion 2: Baja (0.21 2 0.4)




Precision 3: Regular 0.41% 0.6)
Disposicion 4: Alta (0.61 a 0.8)
Ejecucion 5: Muy alta (0.81 a 1.00)
Retribucion

Relacion contractual

Estudios

Experiencia

Preparacion

Proceso

Produccion

Elaboracion

Entrega

D2: Actitudes profesiona-
les

D3: Competencias técni-
cas

1.6.

Fuente: Elaboracion propia

Justificacion de la investigacion

Teoricamente, la investigacion se justifica en poder aportar a los
constructos de la calidad de servicio y satisfaccion, a través de los resultados a
presentar, que permitan una discusion de las concepciones teoricas que se detallan

en antecedentes y bases teoricas.

Metodolégicamente, la investigacion se justifica en un enfoque de tipo
basico, en el cual se pretendes ejercer un analisis a través de la informacion
recabada en la aplicacion de los instrumentos, ademas del nivel correlaciona, para

la determinacion del nivel de relacion entre las variables planteadas.



2.1.

Capitulo II:

2. MARCO TEORICO

Antecedentes de la investigacion

- Internacional

Sobre la variable calidad de Servicio

Jireh del Cid (2018) en su investigacion titulada Calidad de los Servicios
v Satisfaccion del Cliente en el Restaurante Pizza Burger Diner, ubicado en la
cabecera del departamento de Zacapa. Teniendo como objetivo: “Determinar la
calidad de servicio y satisfaccion de los clientes en el restaurante de comida rapida
Pizza Burger Diner, ubicado en la cabecera del Departamento de Zapaca” (p. 29);
Que tuvo una metodologia de tipo descriptiva; considerando como poblacion a
6000 clientes y con una muestra probabilistica de 361 sujetos de estudio;
Empleando la técnica de encuesta. Concluyendo que: “Los clientes perciben la
calidad de los servicios como buenos o aceptables, estando satisfechos con la

mayoria excepto con la temperatura ambiente, area de juegos, servicio de banos,



la disponibilidad y condiciones del parqueo, siendo calificados de regular y

malos” (p. 66).

Gutiérrez (2018) en su investigacion titulada Calidad del Servicio y la
Satisfaccion de los Clientes del Restaurante Rachys de la Ciudad de Guayaquil.
Que tuvo como objetivo: “Determinar la relacion de la calidad de servicio con la
satisfaccion de los clientes del Restaurante Rachys de la ciudad de Guayaquil” (p.
6); con una metodologia de tipo descriptiva; ejecutada en una poblacion de 7280
clientes y una muestra probabilistica de 365 sujetos de estudio; considerando la
técnica de encuesta y como instrumento, cuestionario. Concluyendo que: “Se
evidencio que el servicio al cliente es muy importante en cualquier empresa,

depende de esto el éxito o el fracaso de la misma.” (p. 80).

Sobre la variable satisfaccion de los usuarios

Torres (2018) en su investigacion titulada E! nivel de satisfaccion del
usuario en el Restaurante el Kioskito, Tejulpico, México (2016). Teniendo como
objetivo: “Determinar el nivel de satisfaccion con los servicios y productos que se
ofrece” (p. 12); formulada con una metodologia descriptiva; ejecutada en una
poblacion de 100 sujetos de estudio y una muestra de 79 sujetos de estudio;
considerando la encuesta como técnica y como instrumento, el cuestionario.
Concluyendo que: “Los usuarios que mas asiste son los hombres con un nivel
educativo en licenciatura, ya que por el poder adquisitivo que tienen les da la

posibilidad de una percepcidon econdomica mayor a uno de nivel de preparatoria”

(p. 83).

Armada (2015) en su investigacion titulada La Satisfaccion del

Usuario como Indicador de Calidad en el Servicio Municipal de
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Deportes. Percepcion, Analisis y Evolucion. Que tuvo como objetivo:
“Valorar la evolucion de la satisfaccion percibida por los usuarios de
las instalaciones deportivas del Ayuntamiento de Cartagena” (p. 11);
enfocada a una metodologia cuantitativa; ejecutada con una poblacion
de 677 usuarios; formulada bajo la técnica de encuesta y como
instrumento el cuestionario. Concluyendo que: “En general los valores
medios de satisfaccion percibida por los usuarios de las instalaciones
deportivas del Ayuntamiento de Cartagena es alta. Apreciandose
pequenas diferencias a favor de los usuarios en el afio 1991 que lo

perciben de forma superior a los usuarios de 2015 (p. 229).

- Nacional

Sobre la variable calidad de servicio

Janampa, Baldeon y Fabian (2016) en su investigacion titulada Gestion
Administrativa del Comité de alimentacion escolar y su influencia en la calidad
del servicio alimentario del programa Qali Warma en la LE. N° 33302 — Willca —
Umari 2018. Que consideraron como objetivo: “Determinar si la gestion
administrativa del comité de alimentacion escolar influye en la calidad del servicio
alimentario del programa Qali Warma, en la .LE N° 33302 Wilca — Umari 2018”
(p. 15); con una metodologia descriptiva; ejecutada en una poblaciéon y muestra
de 37 sujetos de estudio; tomando como técnica el cuestionario y como
instrumento, el cuestionario. Concluyendo que: “existe influencia positiva regular
entre la gestion administrativa del comité de alimentacion y la calidad del servicio
alimentario en la LE N° 33302 Wilca- Umari 2018 ya que la correlacion de

Pearson posee un coeficiente de 0,163 (p. 85).
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Nolazco (2017) en su investigacion titulada El desemperio laboral y la
Calidad de Servicio de Qali Warma en Huanuco, 2016. Que tuvo como objetivo:
“Determinar la asociacion entre el desempefio laboral y la calidad de servicio de
Qali Warma Huanuco 2017” (p. 3); con una metodologia de tipo correlacional;
ejecutada en una poblacion y muestra de 230 sujetos de estudio; tomando como
técnica la encuesta y como instrumento, el cuestionario. Concluyendo que: “no
existe dependencia entre las dimensiones de las hipdtesis planteadas, lo que
demuestra que la falta de correlacion entre las variables; por lo tanto, se rechaza

la hipdtesis estadistica.” (p. 79).

Chauca (2018) en su investigacion titulada Evaluacion de la gestion y de
la Calidad del servicio del Programa de Alimentacion Escolar Qali Warma, segun
los beneficiarios del distrito de Calleria, Ucayali 2018. Que tuvo como objetivo:
“Determinar el nivel de percepcion de la gestion en comparacion con la calidad
de servicio del programa de alimentacion escolar Qali Warma, segin los
beneficiarios del distrito de Calleria, Ucayali, 2018 (p. 28); con una metodologia
de tipo descriptivo simple; considerando como poblacion a 63 instituciones
educativas y calculando una muestra de 32 sujetos de estudio; utilizando la
encuesta como técnica, y el cuestionario como instrumento. Llegando a la
siguiente conclusion: “La percepcion de la Evaluacion de la gestion es alta
(85,7%) al igual que la Calidad de servicio (87,5%) del Programa de Alimentacion
Escolar Qali Warma, segin los beneficiarios del distrito de Calleria, Ucayali,

2018” (p. 46).

Sobre la variable satisfaccion de los usuarios
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Luna (2018) en su investigacion titulada Servicio Alimentario y
Satisfaccion del Usuario del Programa Qali Warma Hudnuco, 2018, Formulando
como objetivo: “Determinar si existe relacion entre el servicio alimentario y la
satisfaccion de usuario del Programa Qali Warma de la Institucién Educativa
33074 — Héroes de Jactay, Huanuco — 2018 (p. 30); con una metodologia de tipo
correlacional; con una poblacion de 332 estudiantes y una muestra de 51 sujetos
de estudio; considerando la encuesta como técnica y cuestionario como
instrumento. Concluyendo que: “existe relacion entre el servicio alimentario y la
satisfaccion del usuario del Programa Qali Warma de la Institucion Educativa

33074 — Héroes de Jactay, Hudnuco-2018, segtin el valor de 0.881” (p. 62).

Arteaga (2017) en su investigacion titulada Influencia de la Calidad de
atencion en la Satisfaccion del Usuario en los Servicios de Hospitalizacion de
Gineco-obstetricia del Hospital Il — 2 Tarapoto. Enero — junio 2016. Que tuvo
como objetivo: “Determinar a influencia de la calidad de atencion en la
satisfaccion del usuario en los servicios de hospitalizacion de Gineco-obstetricia
de Hospital II — 2 Tarapoto” (p. 13); con una metodologia correlacional; que tuvo
como poblacidon y muestra de estudio a 62 sujetos de estudio; ejecutados a través
de la técnicas de encuesta y como instrumento el cuestionario. Concluyendo que:
“la calidad de Atencidn, influye en la satisfaccion del usuario en los servicios de
hospitalizacion de Gineco — Obstetricia del Hospital II-2 Tarapoto. En base al

valor Chi cuadrado (x2¢=22,79) (p. 38).

Bases teoricas

2.2.1. Sobre la variable calidad de servicio

- Desarrollo Historico
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Sobre la historia de la calidad de servicio, nos remontamos hacia
las investigaciones de los maximos pioneros y conocedores de este tema,
los cuales son:

Al respecto, Gronroos (1984) sostiene que: “La calidad del servicio
se ha ido consolidando como un fenémeno ampliamente tratado por los
investigadores, ya que se viene considerando uno de los asuntos mas
importantes en el mundo de los negocios en la actualidad” (p. 36).
Teniendo en cuenta que la calidad de servicio ha conseguido establecerse
en todas las organizaciones, es necesario por parte de los trabajadores
encontrar cierta calidad en los servicios que brindan a los clientes.

Es necesario respaldar los pensamientos vertidos anteriormente ya
que dentro del mercado se ha podido visualizar que la calidad del servicio
influira constantemente sobre los clientes o usuarios, los cuales ellos seran
quienes sean los interesados sobre el producto final. No basta que la
calidad solamente se encuentre en el producto, sino mas bien, la calidad
también debe encontrarse en el trato que los empleados manejan, ya que
de esta forma se podra captar mas la atencion de los usuarios.

Por otra parte, Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985) sefialan que:
“La calidad percibida del servicio por los clientes es un juicio que engloba
varios aspectos tales como el desempefio del servicio entre otros, ademas
afirmando que esta percepcion resulta de la comparacion y expectativas”
(p. 45 ). Al respecto, se pretendia incluir mediante la calidad de servicio,
el desempefio de los trabajadores, ya que mediante sus actividades

laborales se podria apreciar cuanto esfuerzo existe por realizar y acabar
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con el producto final y que nivel de calidad se pretendia brindarle al
cliente.

No obstante, el desempefio incurrira en una dolencia si el empleado
siente que su entrega por la empresa no es valorada. Es decir, a pesar de
que un empleado tenga toda la entrega en la actividad que realiza, si el
empleador busca mas su interés y no vela por los trabajadores, podra existir
baja produccién, presentandose una baja calidad del servicio o producto.

Mas adelante, Horovitz (1991) identifica que: “La actitud de cliente
respecto a la calidad del servicio cambia a medida que se va conociendo el
producto y mejorando su nivel de vida” (p. 192). En cuanto a lo referido,
el cliente al percibir el producto final podra complacerse, sin embargo,
posteriormente exigira que la calidad cubra mayores proporciones de su
complacencia.

La complacencia puede ser el punto medio entre lo que realmente
percibe el cliente y lo que espera al momento en que el servicio o producto
satisfaga sus necesidades, sin embargo, no hay que olvidar que el cliente
preferira lo que realmente aumente su calidad de vida.

Un afio mas tarde, Albretch (1992) comprendia que la calidad de
servicio consistia en: “Cumplir con las expectativas que tiene un cliente
sobre que tan bien un servicio satisface sus necesidades” (p. 51).
Comprender el ritmo de satisfaccion que llevan los usuarios conlleva a los
trabajadores conocer mas a fondo que necesidades son las mas importantes
en el mercado econdmico.

Por otro lado, es necesario que la propia empresa entienda y

constantemente renueva los conocimientos que adquiere de las
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necesidades que mantienen los usuarios. Es necesario esta Gltima parte ya
que lo que realmente se quiere es que toda empresa satisfaga positivamente
las necesidades de las personas, ya sea en servicios como la educacion,
salud, etc.

Definiciones de la Calidad de Servicio

En el siguiente punto se abordara definiciones acerca de la calidad
de servicio, teniendo en cuanto a los diversos autores conocedores del
tema, entre ellos estan: desde el punto de vista de Martinez-Tur, Sillas y
Ramos (2001) advierten que: “La calidad es la respuesta definitiva a las
expectativas de los consumidores o usuarios, que dependera en gran
medida a la percepcion de los clientes acerca del producto o servicio en
referencia” (s/p). Dado que se relaciona con las expectativas del
consumidor final, la calidad de servicio debe mantener como finalidad que
el usuario encuentre en el producto o servicio final un satisfaccion continua
y duradera. Por sobre todo ello, a pesar que la calidad del servicio a veces
se encuentre mermada por el simple hecho de que la expectativa a veces
no es lo que el usuario se imagina, lo que se busca es que muy aparte de la
expectativa, se busque crear en el cliente, una satisfaccion que perdure.

Asimismo, Medina (2009) considera que: “La calidad es una
metodologia sistematica, coherente y participativa, cuyo propdsito es
perfeccionar los procesos para mejora las aptitudes y atributos de los
productos o servicios, para maximizar la satisfaccion de las necesidades y
expectativas de los consumidores y usuarios” (p. 128). Considerando,
ademas, que la calidad mejorara las caracteristicas del producto o servicio,

al igual que la presentacion y expectativa que tenga el consumidor.
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Muy a parte de la expectativa el cliente mantendra un grado de
interés por sobre el servicio o producto cuando observe sus rasgos
exteriores. Ya que el efecto de complacencia aflorara a partir de su
utilizacion o disfrute.

Al mismo tiempo, Lama (2012) manifiesta que: “Se dice que un
servicio es de calidad, si los clientes perciben la satisfaccion de sus
necesidades al consumir o utilizar el bien o servicio” (s/p). Hay que
mencionar, ademds que la calidad de servicio también buscar atender
primordialmente a los usuarios, con el objetivo de acrecentar sus
expectativas. Hernandez (2013; s/p). Justamente, la finalidad se centrara
en satisfacer las expectativas que en un principio tengan los usuarios.

Muy a parte de esta finalidad también la calidad de servicio buscara
fomentar entre los usuarios un sentido de eleccion por la empresa en la que
prefieren, con una mayor eleccion entre las demés empresas o el mercado
en el que se encuentren.

Ademas, Cronin y Taylor (1992) consideran que: “La calidad del
servicio deberia ser definida tomando en consideracion las percepciones
de los clientes y no como una muera diferencia entre expectativas y
desempefio” (p. 60). La busqueda de la satisfaccion debe entrelazarse con
la percepcion del cliente, ya que mediante ésta se podré tener la primera
impresion del servicio. En otros términos, la percepcion seran aquellas
primeras impresiones que experimentara el usuario a partir de las
expectativas que demanden.

Cosa parecida sucede también con Reyes, Mayo y Loredo (2009)

que describen que: “La calidad de servicio es percibida por el cliente como



17

un juicio general de consumidor que resulta de la comparacion entre las
expectativas sobre el servicio que van a recibir y las percepciones de la
empresa que brinda servicio” (s/p).

Habria que manifestar también, que el juicio debe mantener una
suerte de impresion, ya que el cliente mediante la observacion del servicio
o producto buscara relacionar la buena calidad de la organizacion para asi
recomendarla.

Se debe tener en cuenta que la influencia de la buena calidad del
servicio influird en los clientes para que estos mas alld de recomendar
sientan que existe una confianza para dirigir a las demas personas a la
empresa con la finalidad que experimenten la misma satisfaccion.

En cuanto a Prieto (2010) manifiesta que: “La calidad de servicio
es un proceso de cambio que compromete a toda la organizacion alrededor
de valores, actitudes y comportamientos en favor de los clientes de nuestro
negocio” (p. 143).

La busqueda de ciertas practicas que ayuden a los trabajadores
desempefiarse favorablemente influird a la hora de darle calidad a los
servicios realizados y por realizar. Buscando objetivamente favorecer
primero a los empleados para que estos posteriormente sientan la misma
necesidad de favorecer a través de su entrega, a los usuarios.

Caracteristicas de la Calidad de Servicio

Segun Kotller (2012; p. 370) la calidad de servicio mantienen las
siguientes caracteristicas:

a) Fiabilidad, referido a la habilidad de llevar a cabo el servicio

en el tiempo prometido de forma fiable y cuidadosa;
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b) pronta capacidad de respuesta, comprendido por la ayuda y vo-
luntad de los trabajadores hacia los clientes;

c) cortesia, referido al respeto y amabilidad que mantiene los tra-
bajadores hacia los clientes;

d) seguridad, incrementado los conocimientos técnicos para una

posterior ayuda hacia los clientes.

Mediante estas caracteristicas es necesario resaltar que en primer
lugar, a pesar que una empresa puede deslumbrar al cliente por sus atribu-
tos exteriores, la importancia de la seguridad es necesaria a la hora de em-
penarse por captar la atencion del cliente, en segundo lugar, la capacidad
debe reinar dentro de una empresa, ya que €sta sera fundamental a la hora

de encontrarse con retos dentro del mercado.

Por otro lado, Fernandez (2014) identifica diferentes
caracteristicas:

a) Facil acceso para contactar con la empresa;

b) seguridad al adquirir los productos o servicios;

c) rapida capacidad de respuestas a los clientes;

d) buena comunicacion y;

e) alta cualificacion profesional (p. 65).

Por otro lado, estas caracteristicas mantienen relacion con las pri-
meras presentadas, sin embargo, cabe resaltar que en esta ultima se afiade
la cualificacion profesional, dando cabida al conocimiento especializado

que debe presentarse a la hora de brindar una calidad de servicio.
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En cuanto a Diaz y Sanchez (2017) las caracteristicas se dividen en
tres:
a) Intangibilidad, relacionada por la percepcion del cliente;
b) No almacenable, comprendida por ser todo aquello que no
goza de volumen o forma ya que esta nacerd en la medida que
el cliente lo solicite y
c) No es repetible, ya que busca mediante las necesidades del

cliente, crear y favorecer a los pagos y conciencia.

En relacidn con estas caracteristicas, se busca dentro de la calidad
de servicio encontrar la percepcion a través de como es que se enfoquen

los servicios.

Importancia de la Calidad de Servicio

Corresponde analizar cudl es la importancia de la calidad del
servicio, que, mediante sus requisitos esenciales y aptitudes, se busque
satisfacer a los usuarios. Para ello, Calderon (2002) considera que: “La
importancia de la calidad de servicio esta referido a la planificacion y los
controles que se realicen en los procesos, orientados a la satisfaccion de
sus clientes” (s/p).

La satisfaccion del cliente dependera de como éste de familiarice
con el servicio, es decir, la empresa que lo brinda, buscara a través de
diferentes procesos crear en el usuario un goce. No obstante, estos
procesos deben enfocarse solamente en captar la percepcion del usuario,
ya que en si, no depende de las expectativas que sienta, ya que lo que
importara es cuando el usuario disfrute o interiorice los efectos de la

calidad del servicio.
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Cabe sefialar que, Kotller (2012, p. 373) considera que: la calidad
del servicio esta relacionada de forma directa a la satisfaccion de clientes
y usuarios, por lo cual, lo que se debe buscar es que el producto y/o servicio
cumpla con las condiciones en que el cliente los busca, para asi aumentar
la eficiencia y eficacia en la consecucion de este.

Otro recurso importante dentro de la calidad del servicio, es el
tiempo, ya que de €sta ultima depende que la satisfaccion salga a traslucir
en el usuario, ya que mientras mas rapido sea el tiempo en adquirir el

servicio, existird un mayor goce.

Modelos de la Calidad de Servicio
A continuacidn, ahora veremos algunos modelos de la calidad de
servicio, entre ellos estan:
a) Modelo de la Calidad Percibida de Gronroos
Fue creado en 1984 y en su contenido hubieron (03) componentes
de calidad, los cuales fueron:
e La calidad técnica, responde al “qué” representa el servicio re-
cibido por los usuarios después de la compra;
e La calidad funcional, referida a la forma “como” el usuario re-
cibe el servicio por el personal del establecimiento y,
e La imagen corporativa, es el resultado de “como” el usuario
percibe a la empresa a través de la calidad de servicio que re-

cibid por experiencia propia o de otros (Torres, 2015, p.63).

Mediante este modelo se advierte que, la calidad de servicio

respondera a las expectativas causadas por el propio consumidor, pero que,
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sin embargo, existirdn otros factores que contribuyan a estas expectativas
como la cultura la informacion, experiencias pasadas o hasta estrategias de
marketing.

En concreto, este modelo propone la reduccion de la abertura de la
imagen del servicio que observa el consumidor antes de experimentar con
la imagen del servicio que posteriormente el consumidor experimentara,
proponiendo medidas para alcanzar la satisfaccion del cliente, dando en
claro que el marketing crea en el consumidor en la percepcion del mismo.

b) Modelo de las brechas sobre la calidad del servicio
(SERVICE QUALITY o SERVQUAL)

En 1985, Parasuraman, Berry y Zeithaml fueron los autores quienes
a partir de la insuficiente informacién crearon el modelo mayormente
conocido como SERVQUAL, y que, mediante este modelo, a partir de sus
primeras experiencias, fue utilizado en estudios cualitativos, aplicadas a
los usuarios asi también como prestadores de servicios mediante
entrevistas.

De este resultado, se dio inicio al modelo, buscando establecer (5)
dimensiones. Las cuales son:

e [a empatia hacia el usuario,

e Fiabilidad del servicio,

e Seguridad traducida en credibilidad y confianza,

e (apacidad de brindar una respuesta rapida a los usuarios y
brindar soluciones

e Elementos materiales o tangibles como las instalaciones, per-

sonal, materiales de comunicacion, etc. (p.64).
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A diferencia del primer modelo, este modelo busca cerrar la

hendidura que persiste entre las expectativas del consumidor como

también la percepcion a través de la imagen de marketing. Y que, ademas,

para cerrar esta brecha fue necesario cerrar otras brechas, las cuales son:

En la primera brecha encontramos aquella expectativa del
cliente que sera tomada en cuenta por la organizacion, asi
como también lo que éste espera recibir.

En la segunda brecha deberd tenerse en cuenta aquellos estan-
dares, asi como los disefios de servicio que permitiran crean a
partir de las expectativas del consumidor, una calidad de ser-
vicio.

En la tercera brecha, la organizacion a pesar de mantener dise-
nos y estdndares, si no utiliza personas capacitadas que lleven
a cabo un buen desempefio, no podra lograrse absolutamente
nada.

En la cuarta brecha, la organizacion debe fortalecer aquellas
promesas formuladas, asumiéndolas y cumpliéndolas adecua-

damente (Mora, 2011, pp.154-156).

Ahora bien, si las organizaciones o empresas buscaran en primer

lugar, cerras las brechas ya indicadas, surgiria un cambio importante

dentro del desarrollo de sus procesos como estrategias, buscando erradicar

tanto las expectativas como la percepcion para brindar un servicio

atractivo y lleno de éxito.

¢) Modelo Service Performance SERVPERF de Cronin and

Taylor
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Presentado en 1992 por los autores Cronin y Taylor y creado por
los diversos comentarios criticos respecto al modelo precedente. Este
modelo busca empefiarse en la percepcion del usuario como alternativo al
anterior modelo y que, ademads, presente los mismos dimensiones que el
SERVQUAL, estos son:

e cmpatia

fiabilidad

seguridad

e responsabilidad o capacidad de brindar una y respuesta rapida

elementos tangibles.

Ademas de eliminar las expectativas de los clientes y buscando
aproximarse a la satisfaccion del cliente mediante la percepcion. (Ibarra y
Casas, 2015, pp.230-231)

d) Modelo de los tres componentes de Rust y Oliver

Mediante este modo formulado en 1994, los autores buscaban a
través de la calidad y direccion del servicio reunir tres elementos
importantes, las cuales son:

e El primer elemento se refiere a las caracteristicas del servicio,
comprendidas por ser las cualidades contenidas en el servicio;

e Como segundo elemento encontramos al ambiente del servi-
cio, que vendria a estar relacionado con la administracion final
del producto o servicio y, por ultimo;

e El tercer elemento que es la entrega del servicio, que sera pro-
porcionada segun corresponda. (Cruz, Ordufia y Alvarez,

2018, p.268).
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2.2.2. Sobre la dimensiones de la calidad de servicio

Ahora veamos que dimensiones se desarrollan con mayor holgura
en esta variable propuestas por el modelo SERVQUAL, permitiéndonos
buscar informacion tanto en un enfoque cualitativo como cuantitativo que
se deben tener en cuenta para llegar a una calidad de servicio por sobre el
éxito.

D1: Empatia

La empatia es un valor consistente en la capacidad de ponerse en
el lugar del otro, esta concepcidon no varia mucho en el contexto de calidad
de servicio. De tal suerte, Velarde y Medina (2016, p. 37) manifiestan que
la empatia es la forma en que se identifica que es lo que el cliente quiere,
para cubrir una necesidad, a través de una atencion que se enfoque en
satisfacerlo, empelando la comunicacidon para construir un ambiente
sostenible donde la interaccion llegue a concluir con el cumplimiento del
objetivo, tanto del que brinda el servicio u ofrece el producto, y el cliente
que busca satisfacer su necesidad. En resumidas cuentas, la empatia es la
capacidad del empleador de ponerse en el lugar del cliente y propiciar en
su favor una “situacion de sostenibilidad”, que no es otra que, ofrecerle
una atencion personalizada y preocupacion genuina por sus intereses y
necesidades.

D2: Tangibilidad

La tangibilidad es otra dimension fundamental de la calidad del
servicio, los autores citados anteriormente manifiestan que los elementos
tangibles de una empresa son todas aquellas manifestaciones fisicas como

la infraestructura, equipos, personal, herramientas del servicio y de apoyo,
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horarios, etc. que influyen en la percepcion de los clientes y constituyen
una dimension que se evalua constantemente (2016, p.37).

En resumidas cuentas, los elementos tangibles son aquellos que
pueden percibirse de manera clara y precisa a través de los sentidos como
por ejemplo la apariencia de los equipos, de las instalaciones fisicas, del
personal, etc. he influyen positiva o negativamente en la imagen que forma
el cliente sobre el servicio, por esa razén, merece mantenimiento o control
frecuente de su estado.

D3: Confiabilidad

La confiabilidad o fiabilidad es una cualidad que permite medir la
calidad del servicio brindado, para Velarde y Medina (2016, p. 36) esta se
referirse a la forma en que se cumplen las expectativas y promesas
formuladas antes de la consecucién del servicio, es decir es la
materializacién bajo las condiciones en las que se ofrecio, que tendra
relacion con los intereses que busca el usuario o cliente para resolver los
probables escenarios que busca solucionar oportunamente; en ese
entender, la confiabilidad se verifica después de la entrega del servicio.

D4: Capacidad de respuesta

La capacidad de respuesta es la aquella disposicion que se tiene
para ayudar a los clientes y brindar un servicio rdpido, segin Velarde y
Medina (2016, p. 46), esta capacidad no solo se enfoca en la prontitud del
despacho, si no con la preparacion y planificacion de la forma de
ejecucion, por lo que, mientras mejor sea esta capacidad, la consecucion
del servicio sera de mejor y mayor calidad en beneficio del cliente o

usuario.
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No estd demas sefialar la relacion que guarda con la dimension de
empatia, en tanto, la atencion brindada debe responder justamente a las
necesidades que tiene el cliente.

Por su parte Duque (2005) precisa que: “La capacidad de respuesta
es la actitud de los empleadores de ayudar a los clientes y suministrarles el
servicio de manera rapida y oportuna cumpliendo los compromisos
contraidos” (p.8); a diferencia de la anterior esta definicion agrega que, la
capacidad de respuesta tiene mucho que ver con el tiempo, es decir, la
rapidez para responderle al cliente y el compromiso asumido con ¢l desde
un inicio.

DS5: Seguridad

Finalmente, y no menos importante es la seguridad, en palabras de
Duque (2005, p. 8) la seguridad en el servicio es el resultado de que el
cliente o usuario confié¢ en que este sera de calidad y cumplira con sus
expectativas, enfocandose en la credibilidad que obtenga de esta, aunque
no solo se enfoca en cumplir con lo que se garantizo, si no, enfocar el
servicio a que satisfaga con creces lo que el cliente espera y recibe a
cambio. En sintesis, por seguridad se debe entender aquella sensacion de
confianza, honestidad e integridad que queda guardada en el subconsciente

del cliente y le brinda mayor satisfaccion, animandole a regresar.

Sobre la variable satisfaccion de los usuarios

Lograr la “plena satisfaccion del usuario” es, sin duda, un requisito
indispensable para conseguir la fidelizacion y la atraccion de mas usuarios;
por eso es importante saber qué implica este término a través de su

definicion, sus dimensiones y los beneficios que se logran si se cumple.
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A fin de comprender mejor esta variable serd definida a través de
los siguientes autores:

Definicion de Satisfaccion

Para Atalaya P. Maria C. citado por Castillon y Cochachi (2014):
“La satisfaccion es un fendmeno que no se da en abstracto siempre esta
ligado a aspectos objetivos que directamente afectan al usuario en su
percepcion” (p.49); dicho en otras palabras, la satisfaccion es la
abstraccion que realiza la mente humana, a partir de la realidad que
percibe, logicamente a través de los sentidos.

Por su parte, Oliver citado por Castillon y Cochachi (2014)
manifiestan que la: “Satisfaccion es la respuesta de saciedad del cliente”
(p-49); y por saciedad se debe entender cumplimiento pleno de algo
deseado.

En resumen, la satisfaccion es aquel resultado positivo que el
usuario experimenta por el producto o servicio recibido, dicho de otro
modo, es una evaluacidn ex post interna y racional ligada a la calidad del
servicio recibido en coincidencia con sus propias expectativas.

Modelo Cognitivo

El presente modelo propuesto por Oliver (1980) citado por Moliner
(2004) asegura que: “Defiende la satisfaccion como una evaluacidén
cognitiva que realiza el usuario, en base a un estandar de comparacion,
sobre los diferentes aspectos de un producto o servicio” (p. 89). En efecto,
el modelo cognitivo sera aquella respuesta de los usuarios respecto a las
expectativas que éstos demanden, asi como cualidades que seran

sometidas a una evaluacion critica.
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Asimismo, Hunt (1997) considera a este modelo como: “Una
evaluacion que analiza si una experiencia de consumo es tan buena como
se esperaba” (p. 82). Al poder visualizar el servicio, el usuario podra
considerar aspectos diferentes a otro servicio, comparandolo por sobre su
rendimiento.

Modelo afectivo de la satisfaccion

Los maximos exponentes relacionados con este modelo son
WestBrook & Reilly (1983) y perciben que: “Una respuesta emocional que
surge como resultado de las experiencias que se relacionan con la compra
de algiin producto o servicio” (p. 1). Mediante esta perspectiva, las
emociones estaran relacionadas con la experiencia que el usuario
mantenga al percibir el servicio, creandole total satisfaccion al consumirlo.

Visto de esta perspectiva, también Oliver (1980) nos permitia
identificar lo siguiente: “Los afectos representan los sentimientos, frente
al pensamiento o vertiente cognitiva de la satisfaccion. Los afectos se
caracterizan por su estructura bidimensional, agrado- desagrado y
activacion- tranquilidad, que suponen experiencias subjetivas” (p. 83).
Precisemos, antes que nada, que estas experiencias subjetivas seran
aquellas emociones internas que el usuario perciba en el momento que el
servicio es consumado.

Modelo Cognitivo-afectivo de la satisfaccion

Para Martinez-Tur, Peiro & Ramos (2001): “Una evaluacion post-
consumo y/o post- uso, susceptible de cambio en cada transaccion, fuente
de desarrollo y cambio de las actitudes frente al objeto de consumo y/o uso

y que es resultado de procesos psicosociales de caracter cognitivo y
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afectivo” (p. 93). En resumidas cuentas, dentro de este modelo se integran
dos aspectos ya sefialados anteriormente, en lo esencial a la satisfaccion,
que se convierte en base a la observancia de sus cualidades, (cognicion)
una complacencia por consumirla, creando dinamicas afectivas (afectivo).

Retomando la expresion de Vanhamme (2000) que define a este
modo como: “Un estado psicologico relativo, que resulta de una
experiencia de compra/consumo” (p. 565). Es por ello, que, al percibir el
servicio, el usuario buscara la satisfaccion a partir del agrado o el

desagrado que tenga, no simplemente por el proceso cognitivo.

2.2.4. Dimensiones de la satisfaccion de usuarios

D1: Comunicacion

En palabras de Chiavenato (2009): “La comunicacion es una
actividad econdémica que tiene dos propdsitos principales” (p. 14):

Proporcionar informacioén y comprension necesaria; comprendida
por la comunicacion fluida que debe existir entre los empleados a favor de
culminar con un desempeio positivo respecto a sus objetivos.

Proporcionar actitudes necesarias; relacionadas con la motivacion
y las cooperaciones para aumentar la satisfaccion.

Ademes, Diez (2006) asegura que: “La comunicaciéon es la
articuladora de la gestion interna de toda organizacion y, en su expresion
interna, la que proyecta la imagen, productos o servicios, dandolos a
conocer, segun el caso, a su publico objetivo, o al publico en general” (p.

54).
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Aquellos factores que determinan una comunicacion articulada,
compondran una base importante en las organizaciones o empresa, ya que
su principal propdsito es satisfacer a los usuarios mediante un servicio o
producto que este de la mano con una credibilidad y sobre todo con una
motivacion, despertando el interés de los usuarios.

D2: Actitudes Profesionales

Segun Gil (2012) asegura que: “Es un aspecto que se valora cada
vez mas en la busqueda de empleo. No sirve de nada que se nos de bien
hacer algo (aptitud) si a la hora de la verdad no nos esforzamos” (s/p).

En relacion con la satisfaccion del wusuario, las actitudes
profesionales buscan que el empleado encuentre un esfuerzo positivo, ya
que ayudara a la organizacion o empresa crear un ambiente que complazca
las necesidades de los usuarios a partir del desempefio del empleado.

Asimismo, Marcos (2013) considera que: “La actitud profesional
juega un papel importante en el desempefio laboral y en la productividad de
las empresas. Los cambios de actitud positiva ayudan a mejorar en los
niveles de experiencia laboral en la carrera de un individuo” (p. 1).

Por otro lado, la influencia que tiene las actitudes en los empleados,
buscara que exista mayor entrega, mejor atencion para los usuarios, ya que,
mediante estos aspectos, éstos se sienten mas a gusto y por ende preferiran
el servicio o producto de la empresa.

D3: Competencias técnicas

Segun Van Arcken (2012) agrega que: “Son aquellas que estan
referidas a las habilidades especificas implicadas con el correcto desempefio

de puestos de un area técnica o de una funcion especifica” (p. 1)
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En gran medida, las competencias son el reflejo de las habilidades
que tienen los empleados, ya que su conocimiento adquirido por el paso de
los afios, hace que se tenga mds confianza y su ejecucion sea mas
extraordinaria. Por ello es que, a partir de estas competencias, el empleado
podra ampliar su vision a partir de las cualidades y comparaciones para
elegir entre los competidores, a la empresa con sus grandes trabajadores

Asimismo, Carrasco (2019) identifica que: “Las competencias son
destrezas que el trabajador va adquiriendo durante el transcurso de su vida
laboral. Enfrentarse y resolver situaciones de todo tipo que se van repitiendo
en diferentes circunstancias” (p. 3). A propdsito de las competencias
técnicas, es necesario también, que a partir de la experiencia el trabajador
vaya generando mas capacidades para saber como actuar frente a las
distintas problematicas que pueden surgir fuera y adentro del trabajo.

Y, en consecuencia, saber como salir adelante, cumpliendo con la

atencion requerida frente al producto o servicio.

Definicion de términos basicos

1.

Servicio: Segun Economipedia (2020): “Un servicio, en el &mbito econdmico,
es la accion o conjunto de actividades destinadas a satisfacer una determinada

necesidad de los clientes, brindando un producto inmaterial y personalizado”
(- 1

Calidad: Seglin Significados (2020): “Se refiere a la capacidad que posee un
objeto para satisfacer necesidades implicitas o explicitas segiin un parametro,

un cumplimiento de requisitos de cualidad” (p. 2)
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Usuario: Segin Economipedia (2020): “Un usuario es aquel individuo que
utiliza de manera habitual un producto, o servicio. Es un concepto muy

utilizado en el sector informético y digital” (p. 1)

Programa social: Segun Significados (2020): “El programa social es una
iniciativa realizada por el gobierno o la sociedad civil a través de
organizaciones no gubernamentales, con el fin de mejorar las condiciones de

vida de una sociedad para lograr su bienestar social” (p. 1).

Beneficiario: Segun la Rae (2020): “Dicho de una persona: Que resulta

favorecida por algo” (p. 1).

Competencias: Segun Conexionesan (2016): “El concepto de competencias

esta muy bien enraizado en la gestion de recursos humanos de las empresas™
(-1

Actitud: Segin IMF (2020): “La actitud es la predisposicion psicologica para
enfrentarnos a las cosas. Y proviene de accion, es decir, de actuar. Es la forma

como las personas reaccionamos a lo que nos vamos encontrando, a los retos

de la vida” (p. 1).

Capacidad de respuesta: Segun The Customer Spirit (2019): “se define como
la disposicion que tiene una empresa para ayudar a los Clientes y

proporcionarles un servicio excelente” (p. 1)

Percepcion: Segun Conexionesan (2016): “La percepcidon es un proceso

mediante el cual una persona analiza la informacion que recibe del exterior”

(. D.
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10. Empatia: Segun Infojobs (2015): “La empatia es una competencia clave de la
inteligencia emocional que se pone de manifiesto a la hora de comunicarnos

y relacionarnos con los demas” (p. 1).
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Capitulo III:

3. DISENO METODOLOGICO

Tipo de investigacion

La investigacion es de tipo basica, ya que se enfoca en el aporte tedrico de
los resultados obtenidos en el desarrollo conceptual y teérico de las variables de
investigacion, en el que se pretende mejorar esta concepcion a traveés del andlisis

realizado de la informacion recabada.

En tanto, Hinojosa (2017) indica que este tipo “corresponde al analisis
netamente tedrico de una o mas variable de investigacidon, que se remonta al

desarrollo especificamente basico de estos” (p. 95).

Diseiio de investigacion

La investigacion se dara acorde al disefio no experimental y transversal,
por cuanto, no se realiza ninguna manipulacion a las variables de estudio, y

transversal por cuanto la investigacion.

También, en base al nivel en el que se dara el procesamiento de
informacion, se daré a través de un disefio descriptivo-correlacional, ya que se

pretende analizar como se da la relacion entre las variables. Ademas, Hinojosa
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(2017, p. 116) plantea que este disefio se enfoca al andlisis de las caracteristicas
del fenomeno de estudio y permite analizar la relacion de las variables que se

desenvuelven en esta, determinadas por el andlisis estadistico.

Por lo que, esta investigacion permitira establecer como se da la relacion

entre las variables y su interaccion en el objeto de estudio.

Para el presente estudio se empleard el disefio de investigacion que
corresponde al siguiente esquema:

Basandose en el siguiente esquema:

ot
.

Q— 0O

Donde:

M= muestra

O1= observacion de la primera variable
02= observacion de la segunda variable

R= correlacion

Poblacion y muestra de la investigacion

- Poblacion

Segun Palacios et. al. (2016) la poblacion es “la totalidad de los elementos
que poseen las principales caracteristicas objeto del andlisis y sus valores son

conocidos como parametros” (p. 181).

Por lo tanto, para la presente investigacion se considerara como poblacion

a los usuarios considerados en el programa Qali Warma que se aplican en la
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institucion educativa conformada por 1591 integrantes de la institucion educativa,

estratificados de la siguiente forma:

Tabla 3.
Poblacion diferenciada
Categoria Cantidad
Estudiantes primaria 652
Estudiantes secundaria 875
Docentes 64
Total 1591

Fuente: UGEL Tarma (2020)

- Muestra

La muestra se considerard a través del muestreo probabilistico finito

siendo:

Zz*p*q*N
~E2(N-1)+Z*(P = Q)

n

Doénde:

n= Tamafo de la muestra

7= Esla variable estdndar para un Nivel de Confianza del 95%, cuyo
valor es de 1,96.

p= Proporcion de la poblacion que posee las caracteristicas y se
asume p= 95% =0.95

g= 1-g=0.05

5% = 0,05 (Margen de error que se esta dispuesto a aceptar).

N= Tamaiio de la poblacion.

Aplicando:

1967 0.95 * 0.05 * 170
"= 0.052(170 — 1) + 1.962(0.5 * 0.5)

=344.8945
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Siendo la muestra total de estudio el de 345 sujetos de estudio, que seran
elegidos al azar para la aplicacion del instrumento de investigacion, estratificados

de la siguiente forma en base a la poblacion diferenciada:

Tabla 4.
Muestra estratificada
Categoria Cantidad Muestra
Estudiantes primaria 652 94
Estudiantes secundaria 875 119
Docentes 64 25
Total 1591 345

Fuente: Elaboracion propia

En base a lo anterior, Palacios et. al. (2016) conceptualiza que “la muestra
es una parte de la poblaciéon debidamente elegida, que se somete a observacion

cientifica con el proposito de obtener resultados validos.” (p. 189).

3.4. Técnicas para la recoleccion de datos

3.4.1. Descripcion de los instrumentos

Como instrumento de investigacion se considerd el cuestionario,
que, segun Palacios et. al. (2016) “La elaboraciéon de este instrumento se
trata de la formulacion de un conjunto de preguntas escritas, ordenadas de
forma adecuada en una cédula, las cuales mantienen relacién con las

dimensiones, indicadores y la hipotesis propuesta.” (p. 196).

3.4.2. Validez y confiabilidad de instrumentos

- Confiabilidad

Se ejecutd una prueba piloto a razén de 150 sujetos de estudio, con
la aplicacion de los dos instrumentos formulados, compuestos de 20 y 15
items respectivamente, a una confiabilidad del 95% (z=1.96).

Obteniendo los siguientes resultados:
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Tabla 5.
Confiabilidad del instrumento de valoracion de la variable calidad de servicio

Estadistica de fiabilidad
Alfa de Cronbach N° de elementos
0,815 16
Fuente: Elaboracion propia

Tabla 6.
Confiabilidad del instrumento de valoracion de la variable satisfaccion de los
usuarios

Estadistica de fiabilidad
Alfa de Cronbach N° de elementos
0,853 16

Fuente: Elaboracion propia

Analisis del resultado de la prueba piloto con el baremo de

interpretacion:

Tabla 7.
Baremos de interpretacion de alfa de Cronbach

Rangos  Interpretacion
0.81 a 1.00 Muy alta

0.61 a 0.80 Alta
0.41 a0.60 Moderada
0.21 a0.40 Baja

0.01 a0.20 Muy baja
Fuente: Palacios et. al. (2016)

Interpretacion: Habiéndose obtenidos los resultados (0.815 y
0.853) y en comparacion con el baremo de interpretacion, estos expresan
una confiabilidad alta, en consecuencia, los instrumentos son altamente
confiables, por lo que se ejecutd la aplicacion de los mismos en la muestra
calculada.

- Validez

Se ejecutd una validacion de consistencia a través del juicio de

expertos, los cuales fueron:

Tabla 8.
Validacion de expertos
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Evaluacion Evaluacion de

Nombre del experto Grado académico . .
de claridad congruencia
Dr. Juan Manuel Sanchez Soto Doctor en administra- CORRECTO CORRECTO
cion
Dr. Abdon Casiano Maita Doctor en gestion pu- CORRECTO CORRECTO
Franco blica y gobernabilidad
Mg. Walter Ruben Santana Ca- Magister en gestion em- CORRECTO CORRECTO
margo presarial
Por lo que, habiéndose validado los instrumentos, se procedio a su
aplicacion en la muestra determinada.
3.4.3. Técnicas para el procesamiento y analisis de datos

Se inicio el procesamiento de los datos, con la validacion de los
instrumentos y posterior calculo de confiabilidad de estos, a través dela
ejecucion una prueba piloto, la cual determiné e nivel de confiabilidad de
estos.

Se procedid con la ejecucion del levantamiento de datos y su
agrupacion en base de datos para analisis.

Luego se procedio6 con el procesamiento de informacion mediante
software estadistico.

Los resultados se analizaron y presentaron mediante estadistica
descriptiva (tablas de frecuencia, tablas cruzadas y graficos) con su
correspondiente interpretacion de los resultados obtenidos.

Procediéndose luego al andlisis inferencial de la informacion
(pruebas de normalidad, contrastacion de hipdtesis), para determinar la

aceptacion y rechazo de las hipdtesis de estudio formuladas.



Capitulo IV:

4. PRESENTACION DE RESULTADOS

4.1. Presentacion e interpretacion en tablas y figuras
4.1.1. Resultados descriptivos por variables y dimensiones
- Resultados descriptivos para la variable calidad de servicio

Tabla 9.
Resultados descriptivos para la variable calidad de servicio

Calidad de servicio
Frecuencia Porcentaje

Valido Nunca 19 5.5
Casi nunca 69 20.0
A veces 136 394
Casi siempre 107 31.0
Siempre 14 4.1
Total 345 100.0

Fuente: Elaboracion propia

40
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Figura 1. Calidad de servicio

Interpretacion: De los 345 sujetos sometidos a estudio, se identifico que un 5.5%
(19) de estos sefiala que nunca se percibe una buena calidad de servicio en la
ejecucion del programa Qali Warma, bajo las condiciones en la que la perciben
tanto usuarios como consumidores; en tanto un 20% (69) sefiala que casi nunca es
buena; un 39.4% (136) sefialan que a veces es buena y que denota cierta mejora a
diferencia de lo que se da y lo que se espera; un 31% (107) sefiala que es buena
casi siempre; mientras que un 4.1% (14) sefiala que siempre es buena.

- Resultados descriptivos para la dimension elementos tangibles

Tabla 10.
Resultados descriptivos para la dimension elementos tangibles

Elementos tangibles
Frecuencia Porcentaje

Valido Nunca 21 6.1
Casi nunca 71 20.6
A veces 146 42.3
Casi siempre 88 25.5
Siempre 19 5.5
Total 345 100.0

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 2. Elementos tangibles

Interpretacion: De los 345 sujetos sometidos a estudio, se identificd que un 6.1%
(21) de estos identifica que los elementos tangibles del programa Qali Warma,
nunca son de calidad, y no cumplen con las expectativas; en tanto un 20.6% (71)
identifican que casi nunca son de calidad; un 42.3% (146) identifican que a veces
es de calidad, por lo que los elementos tangibles cumplen con lo minimo que se
espera de estos; un 25.5% (88) identifica que casi siempre es de calidad; mientras

que un 5.5% (19) identifica que siempre es buena.

- Resultados descriptivos para la dimension fiabilidad

Tabla 11.
Resultados descriptivos para la dimension fiabilidad
Fiabilidad
Frecuencia Porcentaje
Valido Nunca 30 8.7
Casi nunca 29 8.4
A veces 195 56.5
Casi siempre 77 22.3
Siempre 14 4.1
Total 345 100.0

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 3. Fiabilidad
Interpretacion: De los 345 sujetos sometidos a estudio, un 8.7% (21) expresan que
el servicio que ofrece el programa Qali Warma nunca es fiable; en tanto un 8.4%
(29) expresa que casi nunca es fiable; un 56.5% (195) expresan que a veces es
fiable por las condiciones en que se da ese servicio, ya que existen antecedentes
de mala calidad; un 22.3% (77) expresa casi siempre es fiable; mientras que un
4.1% (14) expresan siempre es fiable.

- Resultados descriptivos para la dimension capacidad de respuesta

Tabla 12.
Resultados descriptivos para la dimension capacidad de respuesta

Capacidad de respuesta
Frecuencia Porcentaje

Valido Nunca 20 5.8
Casi nunca 53 154
A veces 129 374
Casi siempre 133 38.6
Siempre 10 2.9
Total 345 100.0

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 4. Capacidad de respuesta
Interpretacion: De los 345 sujetos sometidos a estudio, se identificd que un 5.8%
(20) plantea que, la capacidad de respuesta en el programa Qali Warma nunca es
efectiva; en tanto un 15.4% (53) plantean en cambio que casi nunca es efectiva;
un 37.4% (129) plantean que esta capacidad de respuesta a veces es efectiva dado
las caracteristicas con las que se da este servicio en las condiciones del programa;
un 38.6% (133) plantea que la capacidad de respuesta es casi siempre efectiva y
se enfoca en la mejora constante del servicio; mientras que un 2.9% (10) plantea

que siempre es efectiva.

- Resultados descriptivos para la dimension seguridad

Tabla 13.
Resultados descriptivos para la dimension seguridad
Seguridad
Frecuencia Porcentaje
Valido Nunca 9 2.6
Casi nunca 89 25.8
A veces 162 47.0
Casi siempre 83 24.1
Siempre 2 0.6
Total 345 100.0

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 5. Seguridad
Interpretacion: De los 345 sujetos sometidos a estudio, un 2.6% (9) de estos
percibe que la seguridad como parte de la ejecucion del programa y el servicio
que brinda, nunca es efectiva; en tanto un 25.8% (89) perciben que casi nunca es
efectiva; un 47% (162) perciben que a veces es efectiva, siendo que la seguridad
del servicio cumple con ciertas normas basicas, mas no con todas; un 24.1% (83)
perciben que casi siempre es efectiva; mientras que un 0.6% (2) percibe que

siempre efectiva.

- Resultados descriptivos para la dimension empatia

Tabla 14.
Resultados descriptivos para la dimension empatia
Empatia
Frecuencia Porcentaje
Vilido Nunca 26 7.5
Casi nunca 30 8.7
A veces 138 40.0
Casi siempre 124 359
Siempre 27 7.8
Total 345 100.0

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 6. Empatia
Interpretacion: De los 345 sujetos sometidos a estudio, un 7.5% (26) de estos
sefala que nunca se denota un nivel de empatia en el servicio que brinda el
programa Qali Warma; en tanto un 8.7% (30) sefiala que casi nunca se da empatia;
un 40% (138) senala que a veces se da esta empatia en el servicio, pero que se
vera afectado por la forma y manera en que se da; un 35.9% (124) sefiala que casi
siempre se denota empatia en la ejecucion del servicio; mientras que un 7.8% (27)
sefala que siempre es empatico.

- Resultados descriptivos para la variable satisfaccion de los usuarios

Tabla 15.
Resultados descriptivos para la variable satisfaccion de los usuarios

Satisfaccion de los usuarios
Frecuencia Porcentaje

Valido Muy baja 12 3.5
Baja 36 10.4
Regular 125 36.2
Alta 150 435
Muy alta 22 6.4
Total 345 100.0

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 7. Satisfaccion de los usuarios

Interpretacion: De los 345 sujetos sometidos a estudio, un 3.5% (12) expresa que
tiene una satisfaccion muy baja con el servicio que lo beneficia dentro del
programa Qali Warma; en tanto un 10.4% (36) expresa una satisfaccion baja; un
36.2% (125) expresa que se sienten satisfechos de forma regular; un 43.5% (150)
expresa que se siente altamente satisfecho con el servicio, ya que tiene las
condiciones que permiten que cumpla las necesidades a las que esta direccionada;

mientras que un 6.4% (22) expresa que tiene una satisfaccion muy alta.

- Resultados descriptivos para la dimension comunicacion

Tabla 16.
Resultados descriptivos para la dimension comunicacion
Comunicacion

Frecuencia Porcentaje

Valido Muy baja 8 2.3

Baja 42 12.2

Regular 120 34.8

Alta 156 452

Muy alta 19 5.5

Total 345 100.0

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 8. Comunicacion

Interpretacion: De los 345 sujetos sometidos a estudio, un 2.3% (8) sefiala que la
comunicacion que se les brinda por parte del programa Qali Warma en relacion al
servicio del que son beneficiarios es muy baja; en tanto un 10.4% (36) sefiala que
es baja; un 34.8% (120) sefiala que es regular; un 45.2% (156) sefala que la
comunicacion es alta, es decir, se les brinda informacion con tiempo y entendible
sobre el servicio; mientras que un 5.5% (19) sefiala que la comunicacion es muy
alta.

- Resultados descriptivos para la dimension actitudes profesionales

Tabla 17.
Resultados descriptivos para la dimension actitudes profesionales

Actitudes profesionales
Frecuencia Porcentaje

Valido Muy baja 20 5.8
Baja 54 15.7
Regular 202 58.6
Alta 53 154
Muy alta 16 4.6
Total 345 100.0

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 9. Actitudes profesionales

Interpretacion: De los 345 sujetos sometidos a estudio, un 5.8% (20) valora que el
efecto de las actitudes profesionales de los encargados del programa Qali Warma
y su aplicacion, es muy bajo lo que provoca que no se sientan satisfechos; en tanto
un 15.7% (54) valora que es baja; un 58.6% (202) valora que estas actitudes
profesionales son regulares, dado que no existen un grado de compromiso en la
mejora de la calidad del programa y en consecuencia, del servicio; un 15.4% (53)
valora que es alta; mientras que un 4.6% (19) valora que es muy alta.

- Resultados descriptivos para la dimension competencias técnicas

Tabla 18.
Resultados descriptivos para la dimension competencias técnicas

Competencias técnicas
Frecuencia Porcentaje

Valido Muy baja 27 7.8
Baja 58 16.8
Regular 146 423
Alta 109 31.6
Muy alta 5 1.4
Total 345 100.0

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 10. Competencias técnicas
Interpretacion: De los 345 sujetos sometidos a estudio, un 7.8% (27) identifica
que las competencias técnicas en las que se enmarca el programa Qali Warma,
tiene un efecto muy bajo en la mejora de este; en tanto un 16.8% (58) identifica
que es baja; un 42.3% (146) identifica que estas competencias técnicas tienen un
efecto regular en el servicio ofrecido, y que estos pueden mejorarse; un 31.6%

(109) identifica que es alta; mientras que un 1.4% (5) identifica que es muy alta.

4.1.2. Tablas cruzadas por variables y dimensiones

- Tabla cruzada para la hipotesis general

Tabla 19.
Tabla cruzada entre las variables calidad de servicio y satisfaccion de los
usuarios
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2: Satisfaccidn de los usuarios

Muy ’ Regu- Muy Total
baja Bajs lar Alta alta
¥1: Calidad de servi- Recuento 3 7 6 2 1 12
cin Munca o5 del to- 0.9% 2.0% 1.7% 0.6% 0.3% 5.5%
tal
Recuento 5 12 28 21 3 ]
Cazi nunca %o del to- [4%  3.5% g1%%  6.1% 0.9%  20.0%
tad
Recuento 2 14 52 6l T 136
A veces o5 del to- 0.6% 4.1% 151% 17.7% 200 30 4%
tal
Cisi Siai Recuento 2 3 35 58 9 107
%o del to- (1.6% 0.9% 10.1%:  16.8% 2.6% 31.0%
e tal
Recuenino i 0 4 B 2 4
Sigmpre 6 del to- 0.0%% 0.0% 1.2% 2.3% 0.6%% 4.1%
tal
Recuento 12 16 125 150 22 345
Total % del to- 3.5%  104%  362% 435% 6.4% 10009
tal
Fuente: Elaboracion propia
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Figura 11. Cruce entre las variables calidad de servicio y satisfaccion de los

usuarios

Interpretacion: Mediante el analisis de la tabla cruzada, se denota que, en

base a la proporcion de los datos analizados y las escalas ordinales de

Likert empleadas, en relacion al 100% (345) de la muestra considerada, se

ve una relacion significativa, en base a los valores: a veces y casi siempre

para la variable calidad de servicio (39.4% y 31% respectivamente), y

regular y alta para la variable satisfaccion de los usuarios (41.3% y 40%

respectivamente).



- Tabla cruzada para la primera hipotesis especifica

52

Tabla 20.
Tabla cruzada entre la variable calidad de servicio y la dimension
comunicacion
_T_aﬁa l:ruu_d:
D1: Commumicacion
Muy ; Regu- Muy Total
baja Baje lar Al alta
¥1: Calidad de servi- Recuento I 5 6 7 0 1%
clo Munca %5 del to- 0.3% 1.4% 1.7% 2.0% 005 5. 5%
tal
Recuento 3 b3 23 30 5 69
Casiounca %o del fo- 0.9%  2.3% 6.7% 8T 14%  20.0%
tal
Recuento 3 20 49 56 B 136
A veces %% del to- 0.9% 5.8% 14.2% 16.2% 23% 39 4%
tal
Cidi 6 Recuento 1 7 39 55 ] 107
SISIEE  ag del to- 03% 20% 113% 15.9% 1.4% 31.0%
pre tal
Recuento 0 2 3 8 | 14
Siempre %4 del to- 0.0% 0.6% 0.9% 2.3% 0.3% 4.1%
tal
Recuento 3 42 120 156 19 345
Total %% del to- 2.3% [2.2% 34.8% 452% 55%  100.0%
tal
Fuente: Elaboracion propia
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Figura 12. Cruce entre la variable calidad de servicio y dimension

comunicacion

1 0.3%

Interpretacion: Mediante el analisis de la tabla cruzada, se denota que, en

base a la proporcion de los datos analizados y la escalas ordinales de Likert

empleadas, en relacion al 100% (345) de la muestra considerada, se ve una

relacion significativa, en base a los valores: a veces y casi siempre para la
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variable calidad de servicio (39.4% y 31% respectivamente), y regular y

alta para la dimensién comunicacion (34.8% y 45.2% respectivamente).

- Tabla cruzada para la segunda hipotesis especifica

Tabla 21.
Tabla cruzada entre la variable calidad de servicio y la dimension actitudes
profesionales
Tabla cruzada -
D2: Actitudes profesionales
Muy Baja Regu- Alta My Total
baja far alta
V1: Calidad de servi- Recuento ] 3 g Z 0 19
cio Muneca %o del to- 1.4% 0.9% 2.6% 0.6% 0.0% 5.5%
tal
Recuento 8 13 317 10 1 69
Casi nunca %o dal to- 2.3% 3.8% E0. % 2.9%% 0.3% 20.0%%
tal
Recuento 6 19 33 20 8 136
A veces 05 del to- 1, 7% 5 59 24 1% 5.8% 2 3% 39 4%,
tal
Cusi bt Recuento 1 15 62 19 T 107
%o del to- 0.3% 5.2% 15.0% 5.5% 2.0% 31.0%
e tal
Recuento 0 | 11 2 0 4
Siempre %a del to- 0.0%% 0.3% 3.2% 0.6% 0.0% 4. 1%
tal
Recuento 20 54 202 33 16 345
Tatal 05 del to- 5.8% 157% SR6%  15.4% 4.6%  100.0%
1al
Fuente: Elaboracion propia
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Figura 13. Cruce entre la variable calidad de servicio y la dimension actitudes
profesionales

Interpretacion: Mediante el analisis de la tabla cruzada, se denota que, en
base a la proporcion de los datos analizados y la escalas ordinales de Likert

empleadas, en relacion al 100% (345) de la muestra considerada, se ve una
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relacion significativa, en base a los valores: a veces y casi siempre para la
variable calidad de servicio (39.4% y 31% respectivamente), y regular para

la dimension actitudes profesionales (58.6%).

- Tabla cruzada para la tercera hipotesis especifica

Tabla 22.
Tabla cruzada entre la variable calidad de servicio y la dimension
competencias técnicas

Tabla cruzada
D3; Competencias técnicas
Muy . Regu- Muy Total
baja Bage lar Al alta

V1: Calidad de servi- Recuento T 5 [ | 0l 19

cio Nunca % del to- 2.0% 1.4% 1.7% 0.3% 0.0% 5.5%
tal

Recuento 10 16 3l 11 1 [

Casiounca %o del to- 29% 4.46% 9P 3% 0.3% 2000
tal

Recuento 7 2] 64 44 0 136

A veces oo del to- 20% 6.1% 18.6% 12.8% 0.0%q 39.4%
tal

P Recuento 3 | %] 39 47 3 107

%o del to- 0.9%, 4.3% 11.3%  13.6% 0.9%;, 3100
pre tal

Recuento 0 1 [ 6 1 14

Siempre %o del to- 0.0%% 0.3% 1.7% 1.7 0.3% 4.1%
tal

Recusnio 27 55 146 1% 5 345

Total %% del to- 780 168% 4230 31.6% L4%  100.0%
tal

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 14. Cruce entre la variable calidad de servicio y la dimension
competencias técnicas
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Interpretacion: Mediante el analisis de la tabla cruzada, se denota que, en
base a la proporcion de los datos analizados y la escalas ordinales de Likert
empleadas, en relacion al 100% (345) de la muestra considerada, se ve una
relacidn significativa, en base a los valores: a veces y casi siempre para la
variable calidad de servicio (39.4% y 31% respectivamente), y regular y
alta para la dimensién competencias técnicas (42.3% y 31.6%

respectivamente).
4.1.3. Prueba de normalidad
- Para la variable calidad de servicio

Tabla 23.
Prueba de normalidad para la variable calidad de servicio

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov® Shapiro-Wilk
Estadistico gl  Sig. Estadistico gl  Sig.
Calidad de servicio 0.085 345 0.000 0.984 345 0.001
Elementos tangibles 0.119 345 0.000 0.973 345 0.000
Fiabilidad 0.209 345 0.000 0.920 345 0.000
Capacidad de respuesta 0.146 345 0.000 0.955 345 0.000
Seguridad 0.076 345 0.000 0.983 345 0.000
Empatia 0.153 345 0.000 0.949 345 0.000

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: Segun los resultados de la prueba de Kolmogorov-
Smirnov, la bondad de ajuste que se obtuvo es conforme a la muestra
calculada, ademas de que los niveles de significancia corresponden a lo
esperado para las pruebas de contrastacion de hipdtesis, por lo que se
procedid con su analisis en base al coeficiente de Spearman.

- Prueba de normalidad para la variable satisfaccion de los usuarios

Tabla 24.
Prueba de normalidad para la variable satisfaccion de los usuarios

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov* Shapiro-Wilk
Estadistico gl  Sig. Estadistico gl  Sig.




Satisfaccion de los usuarios 0.102
Comunicacion 0.133
Actitudes profesionales 0.119
Competencias técnicas 0.124

a. Correccion de significacion de Lilliefors

345
345
345
345

0.000
0.000
0.000
0.000

0.959
0.966
0.955
0.950

345
345
345
345

0.000
0.000
0.000
0.000

Fuente: Elaboracion propia
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Interpretacion: Segun los resultados de la prueba de Kolmogorov-

Smirnov, la bondad de ajuste que se obtuvo es conforme a la muestra

calculada, ademas de que los niveles de significancia corresponden a lo

esperado para las pruebas de contrastacion de hipotesis, por lo que se

procedid con su analisis en base al coeficiente de Spearman.

4.1.4. Contrastacion de las hipotesis de investigacion

1. Contrastacion de la hipdtesis general

- Planteamiento de hipdtesis

HO: NO existe una relacion significativa entre la calidad de servicio y la

satisfaccion de los usuarios del programa Qali Warma, Huancayo-2020.

H1: Existe una relacion significativa entre la calidad de servicio y la

satisfaccion de los usuarios del programa Qali Warma, Huancayo-2020.

- Calculo estadistico

Tabla 25.
Prueba de correlacion para la hipotesis general
Correlaciones
Calidad de Satisfaccion de
servicio usuarios
Rho de Calidad de ser- Coeficiente de 1,000 851
Spearman vicio correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 345 345
Satisfaccion de Coeficiente de ,851™ 1,000
usuarios correlacion
Sig. (bilateral) ,000 .
N 345 345

**_ La correlacion es significativa al nivel 0,05 (bilateral).

Fuente: Elaboracion propia



Correlacion negativa perfecta -1

Correlacion negativa muy fuerte  -0.90 a -0.99
Correlacion negativa fuerte -0,75 a -0,89
Correlacion negativa media -0,50a-0,74
Correlacion negativa débil -0,25a -0,49
Correlacion negativa muy débil ~ -0,10 a -0,24
No existe correlacién alguna -0,09 a +0,09
Correlacion positiva muy débil ~ +0,10 a +0,24
Correlacion positiva débil +0,25 a +0,49
Correlacion positiva media +0,50 a +0,74
Correlacion positiva fuerte +0,75 a +0,89
Correlacién positiva muy fuerte  +0,90 a +0,99
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Correlacion positiva perfecta +1
Fuente: Hernandez et al. (2010)

Interpretacion: Hay una relacion significativa (7,=0.851) a un nivel

positivo fuerte, en base a la escala senalada.

- Regla de decision

a) Se acepta la hipdétesis nula y se rechaza la alterna: (sig. p > 0.05)

b) Se acepta la hipétesis alterna y se rechaza la nula: (sig. p < 0.05),

- Conclusion:
Se acepta la hipdtesis alterna (sig. p. = 0.000 < a= 0.05) concluyéndose

que, si existe una relacion significativa, de nivel positivo fuerte (7,=0.851).

2. Contrastacion de la primera hipotesis especifica

- Planteamiento de hipdtesis

HO: La calidad de servicio NO se relaciona significativamente con la
comunicacion hacia los usuarios del programa Qali Warma, Huancayo-
2020.

H1: La calidad de servicio se relaciona significativamente con la
comunicacion hacia los usuarios del programa Qali Warma, Huancayo-

2020.



- Calculo estadistico
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Tabla 26.
Prueba de correlacion para la primera hipotesis especifica
Correlaciones
Calidad de ser- Comunica-
vicio cion
Rho de Spear-  Calidad de Coeficiente de co- 1,000 ,788™
man servicio rrelacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 345 345
Comunicaciéon  Coeficiente de co- , 788 1,000
rrelacion
Sig. (bilateral) ,000 .
N 345 345
** La correlacion es significativa al nivel 0,05 (bilateral).
Fuente: Elaboracion propia
Correlacion negativa perfecta -1
Correlacion negativa muy fuerte  -0.90 a -0.99
Correlacion negativa fuerte -0,75 a-0,89
Correlacion negativa media -0,50 a-0,74
Correlacion negativa débil -0,25 a-0,49
Correlacion negativa muy débil ~ -0,10 a -0,24
No existe correlaciéon alguna -0,09 a +0,09
Correlacion positiva muy débil ~ +0,10 a +0,24
Correlacion positiva débil +0,25 a +0,49
Correlacion positiva media +0,50 a +0,74
Correlacion positiva fuerte +0,75 a +0,89
Correlacion positiva muy fuerte  +0,90 a +0,99

Correlacion positiva perfecta +1
Fuente: Hernandez et al. (2010)

Interpretacion: Hay una relacion significativa (7,=0.788) a un nivel

positivo fuerte, en base a la escala sefalada.

- Regla de decision

a) Se acepta la hipoétesis nula y se rechaza la alterna: (sig. p > 0.05)

b) Se acepta la hipotesis alterna y se rechaza la nula: (sig. p < 0.05),

- Conclusion:

Se acepta la hipotesis alterna (sig. p. = 0.000 < a= 0.05) concluyéndose

que, si existe una relacion significativa, de nivel positivo fuerte

(rs=0.788).3. Contrastacion de la segunda hipoétesis especifica
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- Planteamiento de hipotesis

HO: La calidad de servicio NO se relaciona significativamente con las
actitudes profesionales del personal hacia los usuarios del programa Qali
Warma, Huancayo-2020.

H1: La calidad de servicio se relaciona significativamente con las
actitudes profesionales del personal hacia los usuarios del programa Qali
Warma, Huancayo-2020.

- Calculo estadistico

Tabla 27.
Prueba de correlacion para la segunda hipotesis especifica
Correlaciones
Calidad de Actitudes profe-
servicio sionales
Rho de Calidad de ser-  Coeficiente de 1,000 , 792
Spearman vicio correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 345 345
Actitudes pro- Coeficiente de 792 1,000
fesionales correlacion
Sig. (bilateral) ,000 .
N 345 345
** La correlacion es significativa al nivel 0,05 (bilateral).
Fuente: Elaboracion propia
Correlacion negativa perfecta -1
Correlacion negativa muy fuerte -0.90 a -0.99
Correlacion negativa fuerte -0,75 a-0,89
Correlacion negativa media -0,50 a-0,74
Correlacion negativa débil -0,25 a-0,49
Correlacion negativa muy débil ~ -0,10 a -0,24
No existe correlaciéon alguna -0,09 a +0,09
Correlacion positiva muy débil ~ +0,10 a +0,24
Correlacion positiva débil +0,25 a +0,49
Correlacion positiva media +0,50 a +0,74
Correlacion positiva fuerte +0,75 a +0,89
Correlacion positiva muy fuerte  +0,90 a +0,99
Correlacion positiva perfecta +1

Fuente: Hernandez et al. (2010)

Interpretacion: Hay una relacidon significativa (7,=0.792) a un nivel

positivo fuerte, en base a la escala senalada.
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- Regla de decision

a) Se acepta la hipotesis nula y se rechaza la alterna: (sig. p > 0.05)

b) Se acepta la hipotesis alterna y se rechaza la nula: (sig. p < 0.05),

- Conclusion:
Se acepta la hipdtesis alterna (sig. p. = 0.000 < a= 0.05) concluyéndose

que, si existe una relacion significativa, de nivel positivo fuerte (r,=0.792).

3. Contrastacion de la tercera hipotesis especifica

- Planteamiento de hipodtesis

HO: La calidad de servicio NO se relaciona significativamente con las
competencias técnicas del manejo hacia los usuarios del programa Qali
Warma, Huancayo-2020.

H1: La calidad de servicio se relaciona significativamente con las
competencias técnicas del manejo hacia los usuarios del programa Qali
Warma, Huancayo-2020.

- Calculo estadistico

Tabla 28.
Prueba de correlacion para la tercera hipotesis especifica
Correlaciones
Calidad de Competencias
Servicio técnicas
Rho de Calidad de ser- Coeficiente de 1,000 ,802*
Spearman vicio correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 345 345
Competencias Coeficiente de ,802™ 1,000
técnicas correlacion
Sig. (bilateral) ,000 .
N 345 345
**, La correlacion es significativa al nivel 0,05 (bilateral).
Fuente: Elaboracion propia
Correlacion negativa perfecta -1

Correlacion negativa muy fuerte  -0.90 a -0.99
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Correlacion negativa fuerte -0,75 a-0,89
Correlacion negativa media -0,50 a-0,74
Correlacion negativa débil -0,25a-0,49
Correlacion negativa muy débil ~ -0,10 a -0,24
No existe correlaciéon alguna -0,09 a +0,09
Correlacion positiva muy débil ~ +0,10 a +0,24
Correlacion positiva débil +0,25 a +0,49
Correlacion positiva media +0,50 a +0,74
Correlacion positiva fuerte +0,75 a +0,89
Correlacion positiva muy fuerte  +0,90 a +0,99
Correlacion positiva perfecta +1

Fuente: Hernandez et al. (2010)

Interpretacion: Hay una relacion significativa (r,=0.802) a un nivel

positivo fuerte, en base a la escala sefialada.

- Regla de decision

Se acepta la hipotesis nula y se rechaza la alterna: (sig. p > 0.05)

b) Se acepta la hipétesis alterna y se rechaza la nula: (sig. p < 0.05),

- Conclusion:
Se acepta la hipotesis alterna (sig. p. = 0.000 < a= 0.05) concluyéndose

que, si existe una relacion significativa, de nivel positivo fuerte (r,=0.802).
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Capitulo V:

5. DISCUSION

Discusion de resultados obtenidos

La presente investigacion se enfocé en determinar la relacion entre la
calidad de servicio y la satisfaccion de los usuarios del programa Qali Warma.
Esto bajo el constructor de que, el programa Qali Warma, es responsable de
brindar un servicio de nutricion en las instituciones educativas, donde los usuarios
(o consumidores) tienen una percepcion de satisfaccion de este, y, en
consecuencia, se relacionaran en que, si el servicio es de calidad, los usuarios se

sentiran satisfechos.

Presentandose contratiempos relacion al levantamiento de la informacion,
como la disponibilidad y apertura de informacion respecto a los sujetos de estudio,
ademas de las condiciones en que el servicio se alterd por la pandemia COVID-
19. Por lo que, de forma inicial, se procedid con la ejecucion de la prueba piloto
para analizar la confiabilidad de los instrumentos, determindndose que estos

tienen una confiabilidad muy alta, acorde a los valores de alfa de Cronbach (0.815
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y 0.853), ejecutandose entonces la aplicacion de los mismos para el levantamiento

y posterior andlisis de la informacion obtenida.

Es entonces que, en relacion al andlisis de la informacion obtenida,
correspondiente a la primera variable calidad de servicio, se pudo identificar que
un 39.4% (136) de los sujetos, en su mayoria, sefalan que la calidad del servicio
que ofrece el programa Qali Warma a veces es buena, siendo que, se manifiesta
que las condiciones en si en las que este se desarrolla, muchas veces no permite
que se mejore, o en algunos casos, se expresa que el personal no tienen una
disposicion de cumplir con sus funciones, lo que ocasiona que estos niveles de
calidad se denoten de forma desinteresada y en consecuencia, no se pretenda

mejorar estos.

Para la primera dimension elementos tangibles, un 42.3% (146) identifica
que, los elementos perceptibles en el servicio dado por Qali Warma, a veces son
de calidad, esto referido a que, se cumplen las expectativas que esperan los
usuarios, pero de forma minima y esto afecta al servicio y al programa en si. Para
la segunda dimension fiabilidad, un 56.5% (195) expresan que la fiabilidad del
servicio que perciben estos usuarios identifica es que a veces lo es, y que esto se
ve influenciado por antecedentes del propio servicio que hacen que la calidad de
este se vea mermada. Para la tercera dimension capacidad de respuesta, un 37.4%
(129) y 38.6% (133) platean que esta capacidad a veces, y casi siempre
respectivamente, son efectivas, y se percibe que existe una mejora en la respuesta
del servicio, por lo que se esté4 tratando de mejorar las condiciones a través de las
cuales el servicio llega a los usuarios y las caracteristicas que estos pueden percibir
de la mejora de este. Para la cuarta dimension seguridad, un 47% (162), percibe

que la seguridad con la que se da el servicio, ademds de las propias condiciones
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de este hacia los usuarios a veces es perceptible como buena, ya que se denota que
ha ido mejorando, pero aun sigue teniendo cierto recelo en lo usuarios por
antecedentes enfocados a la ejecucion del servicio y la forma en como este se
prepara en relacion a las normas y requerimientos basico del programa nutricional
manejado por Qali Warma. Para la quinta dimension empatia, un 40% (138) y
35.9% (124) sefiala que la empatia por parte del personal que ejecuta el servicio,
a veces y casi siempre incide en la calidad de este, que se expresa en la mejora

consustancial tanto de las condiciones en que se da, y el beneficio que se obtiene

En cuanto la segunda variable satisfaccion de los usuarios,un 36.2% (125)
y 43.5% (150) expresan que el servicio los satisface de forma regular y alto
respectivamente, esto en base al analisis de las necesidades que satisfacen, o a las
que estan enfocadas y definidas, y siendo ademas que, los usuarios perciben que
el servicio tiende a mejorar, pero que existen antecedentes por los cuales no se
sienten satisfechos por completo; siendo asi que, expresan su cautela en la

satisfaccion que pueden generar a futuro.

Para la primera dimension comunicacion, un 34.8% (120) y 45.2% (156)
sefiala que este componente es regular y alto respectivamente, en la consecucion
o ejecucion del servicio, siendo que la informacion que se les brinda es confiable
en cierto punto y puntual, peor que falla en ciertos momentos y se vuelve
complicada, lo que incide en cierta forma en los usuarios. Para la segunda
dimension actitudes profesionales, un 58.6% (202) valora que las actitudes del
personal encargado de brindar el servicio son regulares, ya que denotan que el
compromiso de estos no va en la linea de la mejora de la calidad, en tanto afectaran
el servicio y por lo tanto las condiciones en las que se ejecuta el programa Qali

Warma. Para la dimension competencias técnicas, un 42.3% (146) y 31.6% (109)
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identifican que las competencias del personal, tienen un efecto entre regular y alto
respectivamente, en el servicio, lo que amerita incidir que el programa, y por lo
tanto el servicio, estd apostando por la mejora constante de este y mejores

condiciones que la denoten de calidad.

Luego del andlisis estadistico realizado, se someti6 la informacion a las
pruebas de normalidad para ambas variables, analizando los valores obtenidos en
la prueba de Kolmogorov-Smirnov, la bondad de ajuste que se obtuvo es conforme
a la muestra calculada, ademas de que los niveles de significancia corresponden a
lo esperado para las pruebas de contrastacion de hipotesis, por lo que se procedio

con su analisis en base al coeficiente de Spearman

Por lo que, para la contrastacion de la hipotesis general de estudio que
consistidé en comprobar si existe o no una relacion significativa entre la calidad
de servicio y la satisfaccion de los usuarios del programa Qali Warma; siendo asi,
a través del analisis del nivel de significancia obtenido a través de la prueba de
correlacion, se determino, que SI existe una relacion, en base a la regla de decision
(sig. p. = 0.000 < o= 0.05), y a través del analisis del coeficiente de correlacion,
se identifico que existe una relaciéon de nivel positivo fuerte (7,=0.851);,
complementada también la tabla cruzada para esta prueba, donde se identifica que
los valores tienen relacion, siendo estos: a veces y casi siempre para la variable
calidad de servicio (39.4% y 31% respectivamente), y regular y alta para la

variable satisfaccion de los usuarios (41.3% y 40% respectivamente).

Con respecto al resultado obtenido, Janampa, Balde6n y Fabian (2016),
que llega a un resultado parecido, “la influencia de la calidad del servicio, incidira
en distintos aspectos de los beneficiarios (...)”; donde puede analizarse que, los

usuarios (o clientes directos) compararan y calificaran el servicio acorde a lo que
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ellos necesiten satisfacer, y que su criterio se verd influenciado de muchas formas,
siendo la calidad, el primer factor que se ve condicionado por esta, es por lo tanto
que, en muchas ocasiones el servicio se ve condicionado por como los usuarios
planteen su necesidad. Luna (2018) ademas, complementa que, tanto sea una
empresa, organizacion o institucion, la calidad de lo que ofrece debe de cumplir
con las expectativas del usuario o cliente. Por lo que puede llegarse a plantear que,
el programa Qali Warma, al ofrecer un servicio, este debe de cumplir con ciertos
estandares, no solo estatales o de la gestion publica, si no con un enfoque de
calidad hacia los usuarios, para asi mejorar su imagen y establecer mecanismos
de revision constantes para poder mantener esos niveles, o realizar mejoras en

base a ellas.

En cuanto la primera hipotesis especifica, para la comprobacion de que /a
calidad de servicio se relaciona o no significativamente con la comunicacion
hacia los usuarios del programa Qali Warma; siendo asi, a través del analisis del
nivel de significancia obtenido a través de la prueba de correlacion, se determino,
que SI se relacionan, en base a la regla de decision (sig. p. = 0.000 < a= 0.05), y
a través del andlisis del coeficiente de correlacion, se identificd que existe una
relacion de nivel positivo fuerte (r,=0.788); complementada también la tabla
cruzada para esta prueba, donde se identifica que los valores tienen relacion,
siendo estos: a veces y casi siempre para la variable calidad de servicio (39.4% y
31% respectivamente), y regular y alta para la dimension comunicacion (34.8%

y 45.2% respectivamente).

Bajo los resultados anteriores, Nolazco (2017) expresa que, una de las
condiciones ideales en las que un servicio es percibido como de “calidad” es que

la comunicacion entre empresa o institucion, hacia el usuario debe ser constante,
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y entendible, con informacion que pueda expresar sen forma clara lo que se quiere
comunicar. Lo que es cierto, siendo que, el usuario (o cliente) tiene a tener muchas
veces un criterio arbitrario cuando percibe lo que es calidad para ¢él, siendo que
para unos puede contemplar cosas que para otros no. En esa misma linea, Armada
(2015) coincide y argumenta la idea de que “siempre que los usuarios sientan que
no se les da informacion, calificaran la calidad como baja”, que es en realidad un
aseveracion que calza perfectamente con los resultados de la investigacion. Siendo
entonces que, para que la calidad de un servicio, dado por un programa que tiene
su ejecucion bajo su cargo, es necesario que la informacion circule, tanto entre los

trabajadores como usuarios, para que no se vea afectada la percepcion de calidad.

En cuanto la segunda hipotesis especifica, para la comprobacion de que la
calidad de servicio se relaciona o no significativamente con las actitudes
profesionales del personal hacia los usuarios del programa Qali Warma; siendo
asi, a través del analisis del nivel de significancia obtenido a través de la prueba
de correlacion, se determind, que SI se relacionan, en base a la regla de decision
(sig. p. = 0.000 < a= 0.05), y a través del andlisis del coeficiente de correlacion,
se identifico que existe una relacion de nivel positivo fuerte (7=0.792);
complementada también la tabla cruzada para esta prueba, donde se identifica que
los valores tienen relacion, siendo estos: a veces y casi siempre para la variable
calidad de servicio (39.4% y 31% respectivamente), y regular para la dimension

actitudes profesionales (58.6%).

Al respecto, Chauca (2018) plantea de forma puntual que, la calidad de
servicio influye y a la vez sera afectada por el componente profesional de quienes
lo ejecutan siendo que, un aspecto concreto que muchas veces afecta a la

percepcion de esta es el propio trabajo y las competencias técnicas del recurso
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humano que se encarga de la realizacion de este. También, Luna (2018), refuerza
la idea de que, un profesional debe de ejercer cierta actitud en la realizacion de su
trabajo, y que esto sera también motivo de evaluacion por parte de clientes y
usuarios sobre la calidad del servicio que brinda. Es, por lo tanto, que, en el
analisis realizado en base a los resultados hallados, se puede denotar que, es cierto
que la mejora de las actitudes de los trabajadores incidira en la satisfaccion de los
usuarios, y la vez en la mejora de la calidad general de esta, en beneficio del

programa.

Finalmente, la tercera hipotesis especifica, para la comprobacion de que la
calidad de servicio se relaciona o no significativamente con las competencias
técnicas del manejo hacia los usuarios del programa Qali Warma; siendo asi, a
través del andlisis del nivel de significancia obtenido a través de la prueba de
correlacion, se determind, que Sl se relacionan, en base a la regla de decision (sig.
p. = 0.000 < a= 0.05), y a través del analisis del coeficiente de correlacion, se
identific6 que existe una relacion de nivel positivo fuerte (7,=0.802);
complementada también la tabla cruzada para esta prueba, donde se identifica que
los valores tienen relacion, siendo estos: a veces y casi siempre para la variable
calidad de servicio (39.4% y 31% respectivamente), y regular y alta para la

dimension competencias técnicas (42.3% y 31.6% respectivamente).

Se puede decir que, en palabras de Nolazco (2017) y Luna (2018), que, un
aspectos que incide mucho en la calidad de un servicio, en especial cuando es
parte de un programa con alcances especificos, que las competencias técnicas de
los profesionales, incidirdn mucho en estos niveles de calidad, ademas de que
estos son muchas veces el punto principal por el que los usuarios se sienten

insatisfechos. En esa linea, puede plantearse que, el programa debe de ejecutar
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acciones de correcciones inmediatas de detectarse esa situacion, ya que, al ser un

servicio con un enfoque social, puede ejercer un caracter de mala imagen o

ineficaz con respecto al servicio.

Conclusiones

1.

En primer lugar, en base al andlisis realizado para el objetivo general, se
concluye que existe una relacion significativa entre la calidad de servicio y la
satisfaccion de los usuarios del programa Qali Warma, a razén de la prueba
de correlacion ejecutada (sig. p. = 0.000 < a= 0.05, rs=0.851), por lo que,
puede plantearse que, mientras la calidad del servicio que se ejecuta en
beneficio de los usuarios sea buena, el nivel de satisfaccion de estos sera

proporcional.

En base al andlisis realizado para el primer objetivo especifico, se puede
concluir que, la calidad de servicio si se relaciona significativamente con la
comunicacion hacia los usuarios del programa Qali Warma, a razén de la
prueba de correlacion ejecutada (sig. p. = 0.000 < a= 0.05, rs=0.788), por lo
que, siempre que la calidad de servicio se vera afectada por la informaciéon
que se les brinde a los usuarios, sintiéndose satisfechos cuando cuenten con

informacion adecuada y actualizada.

En base al analisis realizado para el segundo objetivo especifico, se puede
concluir que, la calidad de servicio si se relaciona significativamente con las
actitudes profesionales del personal hacia los usuarios del programa Qali
Warma, a razén de la prueba de correlacion ejecutada (sig. p. = 0.000 < o=

0.05, rs=0.792), por lo que, la forma en que los usuarios perciban la actitud
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con que el personal realiza la ejecucion del servicio, afectara la calidad que

perciben.

4. En base al andlisis realizado para el tercer objetivo especifico, se puede
concluir que, la calidad de servicio si se relaciona significativamente con las
competencias técnicas del manejo hacia los usuarios del programa Qali
Warma, a razén de la prueba de correlacion ejecutada (sig. p. = 0.000 < a=
0.05, rs=0.802), por lo que, la calidad de servicio mejorara siempre que los
usuarios puedan percibir una mejora en la competencias de los profesionales

encargados del servicio, y se sentiran satisfechos en consecuencia.

5.3. Recomendaciones



71

Se recomienda al personal encargado de la ejecucion de actividades, tanto del
programa Qali Warma, como de la institucion educativa, que mejoren el
enfoque dado al servicio, ya que asi, la percepcion de los usuarios se vera
mejorada y satisfecha, y esto se vera traducido en el logro de objetivos,
ademads que, permitira establecer mejoras en base a las experiencias.

Se recomienda que la comunicacion mejore y se lleve por canales mas
adecuados, y sea entendible, ya que asi se lograran evitar problemas
relacionados al servicio y su posible percepcion como mala por parte de los
involucrados en el proceso, tanto usuarios como operarios, y asi lograr una
ejecucion mas efectiva.

Se recomienda al personal involucrado en la consecucion del servicio, la
mejora de sus capacidad profesionales, ejerciendo una evaluacion constante
y en el tiempo para calificar las ejecucion de sus actividades, con un enfoque
mas especifico al trabajo operativo, es decir, a la realizacion de los propios
productos que son parte del servicio, para asi establecer un estandar de calidad
y no caer en problematicas que afecten la imagen del programa social y de
servicio ofrecido.

Se recomienda establecer normas técnicas que puedan mejorar la calidad del
servicio enfocada al trabajo del personal, ya que los usuarios perciben que
estos no ejercen un trabajo técnico, siendo por lo tanto que, se deberia
establecer un estdndar de trabajo parala mejora de la consecucion y ejecucion
del servicio, estableciendo capacitaciones y supervisiones constantes, tanto a

trabajadores como a las herramientas técnicas que emplean en sus funciones
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PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS VARIABLES DIMENSION INDICADORES METODOLOGIA

Problema general: | Objetivo general: Hipétesis general: Presentacion Tipo de investigacion:

(Cual es relacion | Determinar la relacion | Existe una relacion D1: Elementos tangibles Caracteristicas Basica

que existe entre la | entre la calidad de servi- | significativa entre la ' Apariencia Disefio de investigacion:
calidad de servicio y | cio y la satisfaccion de los | calidad de servicio y Visualizacién Descriptivo correlacional, trans-
la satisfaccion de | usuarios del programa | lasatisfaccion de los Confianza versal, no experimental

los usuarios del pro- | Qali Warma, Huancayo- | usuarios del pro- D2: Fiabilidad Garantia Oy

grama Qali Warma, | 2020. grama Qali Warma, ‘ Cumplimiento / |
Huancayo-2020? Objetivos especificos: Huancayo-2020. Expectativa M £

Problemas especi- | 1. Identificar la relacion | Hipétesis especifi- Atencion \’

ficos: existente entre la calidad | cas: V1: Calidad de D3: Capacidad de res- | Absolucion o

1. ¢(Qué relacion | de servicio y la comuni- | 1. La calidad de ser- servicio puesta Disposicion Donde:

existe entre la cali- | cacion hacia los usuarios | vicio se relaciona Conclusion M: muestra

dad de servicio y la | del ~ programa  Qali | significativamente Adecuacion O: variable

comunicacion hacia | Warma, Huancayo-2020. | con la comunica- . Credibilidad R: relacion

los usuarios del pro- | 2. Identificar la relacion | cion hacia los usua- D4: Seguridad Prestacion Poblacién: 345 Docentes

grama Qali Warma, | existente entre la calidad | rios del programa Rapidez Muestra: 80 Sujetos de estudio,
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existe entre la cali- | nal hacia los usuarios del | 2. La calidad de ser- D5: Empatia Individualizacién Instrumento: Cuestionario
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3. La calidad de ser-
vicio se relaciona
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con las competen-
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rios del programa
Qali Warma, Huan-
cayo-2020.
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Anexo 2. Instrumentos para la recoleccion de datos

CUESTIONARIO SOBRE CALIDAD DE SERVICIO Y LA SATISFACCION DE LOS
SUARIOS DEL PROGRAMA QALI WARMA

Instrucciones: El presente cuestionario, forma parte de una investigacion que estoy llevando en
mi condicion de egresado de la maestria en administracion, con el fin de obtener el grado
académico de maestro

A continuacion, se presentan varias proposiciones, por lo que se le agradece a usted, marcar con
un aspa (x), la respuesta que considere conveniente, recordandole que es anénimo; para lo cual le
presentamos la siguiente tabla de puntuacion:

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

V1: Calidad de servicio

D1: Elementos tangibles 1/2/3|4]|5
. La presentacion del servicio es adecuada y tiene caracteristicas notorias
. Las caracteristicas del servicio son notorias y sefialan la calidad de este
. El servicio tienen una apariencia confiable y de calidad
. Los usuarios o cliente puede visualizar como se ejecuta el servicio

D2: Fiabilidad
. El servicio es confiable acorde a lo que ofrece y satisface
. El servicio ofrece una garantia en su ejecucion
. El servicio se cumple si o si, considerando los requisitos que debe cumplir
. El servicio cumple con las expectativas de los usuarios
D3: Capacidad de respuesta
9. La atencion como parte del servicio es esencial
10. El servicio contempla la absolucion y solucion de reclamos
11. La disponibilidad de respuesta del servicio es efectiva
12. El servicio se concluye de forma satisfactoria
D4: Seguridad
13. El servicio se adecua a las necesidades y requerimientos de los usuarios
14. El servicio se caracteriza por tener credibilidad en lo que ofrece y ejecuta
15. La prestacion del servicio contempla la seguridad del usuario
16. El servicio considera la rapidez en su ejecucion por su naturaleza de lo
que ofrece

AW |—

0|\ |n

D5: Empatia
17. Los intereses de los usuarios son contemplados por el servicios ofrecido
18. El servicio se personaliza acorde a los usuarios, y sus preferencias
19. El servicio considera individualizarse de forma parcial para satisfacer a
todos los usuarios
20. Los encargados de ejecutar el servicio evaltian la situacion y son com-
prensivos

1 2 3 4 5
Muy baja | Baja | Regular | Alta | Muy alta

V2: Satisfaccion de los usuarios
D1: Comunicacion 112/3|4|5
1. Se brinda informacion acerca del servicio y sus beneficios




&3

2. Los medios por los cuales se dispone de la informacion son los mas ade-
cuados

3. La informacién y la comunicacion se actualizan acorde al contexto del
servicio

4. La informacion es precisa y enfocada con relacion al servicio

5. Se dispone de informacion puntual y especifica seglin las necesidades

D2: Actitudes profesionales

6. El personal que ejecuta el servicio, lo hace de manera concreta y de cali-
dad

7. El personal que brinda el servicio tiene una retribucion que afecta su tra-
bajo

8. La relacion contractual en el servicio se expresa en la ejecucion de este

9. El personal tienen una preparacion profesional que se denota en la ejecu-
cion de este

10. La experiencia del personal hace que resuelvan situaciones relacionados
con el servicio

D3: Competencias técnicas

11. La preparacion del servicio se da bajo protocolos que los usuarios con-
templan y conocen

12. Los proceso que involucran el servicio se dan de forma técnica y segun
los procesos

13. La produccion del servicio se da de forma técnica y bajo controles de
calidad

14. Los componentes del servicio se elaboran bajo procesos controlados y
supervisados

15. La entrega del servicio contempla todas las exigencias técnicas que se
esperan de este
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VARIABLE 1: CALIDAD DE SERVICIO

VARIABLE 2: SATISFACCION DE LOS USUA-

RIOS
sluTJEE“Tno I\EIILEEN FIA- :::ﬁ)'z\n SE- TO- TO-

Tos | BF DE GU- | EM | 1 | comunica. | ACTITUDES |  COMPE- TAL

. | res. | R | PA- CION PROFESIO- | TENCIAS

G | DA | pugsy | DA | TIA NALES TECNICAS

BLES | D A b
Sujetol | 14 | 14 12 17 | 7 64 21 18 11 50
Sujeto2 | 14 | 14 17 14 | 15 74 16 17 21 54
Sujeto3 | 10 | 14 15 18 | 17 74 17 15 21 53
Sujeto4 | 14 | 15 16 16 | 13 74 19 21 16 56
Sujeto 5 8 7 10 14 | 9 48 21 17 15 53
Sujeto6 | 14 | 14 13 12 | 18 71 12 17 19 48
Sujeto7 | 16 9 10 13 | 16 64 11 14 14 39
Sujeto8 | 12 16 15 13 | 14 70 14 23 18 55
Sujeto9 | 12 14 12 11 | 13 62 13 17 16 46
Sujeto10 | 7 12 12 11 | 8 50 14 15 9 38
Sujeto11l | 18 14 15 12 | 12 71 16 15 20 51
Sujeto12 | 4 8 16 17 | 6 51 12 13 7 32
Sujeto13 | 13 17 16 15 | 12 73 22 20 17 59
Sujeto14 | 11 | 20 15 19 | 8 73 24 20 10 54
Sujeto 15 | 15 9 12 13 | 16 65 23 18 22 63
Sujeto16 | 7 12 15 16 | 15 65 22 18 19 59
Sujeto17 | 17 13 13 15 | 14 72 22 19 21 62
Sujeto18 | 9 16 6 10 | 11 52 20 8 19 47
Sujeto19 | 20 | 15 15 11 | 14 75 20 16 20 56
Sujeto20 | 10 | 15 15 14 | 11 65 20 18 13 51
Sujeto21 | 9 12 13 16 | 15 65 16 23 16 55
Sujeto22 | 9 8 12 14 | 13 56 23 17 18 58
Sujeto23 | 14 | 15 14 14 | 15 72 21 13 20 54
Sujeto24 | 18 17 16 15 | 16 82 21 20 19 60
Sujeto25 | 13 15 17 18 | 13 76 16 17 14 47
Sujeto26 | 19 13 16 16 | 14 78 17 17 18 52
Sujeto27 | 9 16 11 16 | 8 60 17 17 8 42
Sujeto28 | 16 16 17 12 | 14 75 18 7 18 43
Sujeto29 | 10 | 15 11 13 | 7 56 15 15 11 41
Sujeto30 | 19 16 15 18 | 16 84 14 17 23 54
Sujeto31 | 12 14 14 13 | 13 66 15 15 19 49
Sujeto32 | 13 14 16 17 | 17 77 15 21 22 58
Sujeto33 | 14 | 15 16 17 | 19 81 21 18 25 64
Sujeto34 | 12 15 18 19 | 13 77 19 16 14 49
Sujeto35 | 10 | 17 18 19 | 17 81 19 17 22 58
Sujeto36 | 15 12 8 6 7 48 10 9 8 27
Sujeto37 | 16 9 7 5 9 46 11 9 14 34
Sujeto38 | 12 18 10 8 | 19 67 13 15 20 48
Sujeto39 | 20 | 20 14 15 | 19 88 20 17 21 58
Sujetod40 | 9 15 11 13 | 17 65 17 18 19 54
Sujeto4l | 19 14 9 11 | 16 69 18 16 21 55
Sujeto42 | 13 14 12 11 | 13 63 20 11 18 49
Sujeto43 | 18 16 12 13 | 16 75 16 22 16 54
Sujeto44 | 14 | 15 15 12 | 16 72 23 13 22 58
Sujetod5 | 14 | 11 13 19 | 10 67 22 16 15 53
Sujeto 46 | 18 14 12 12 | 15 71 20 20 17 57
Sujeto47 | 20 | 14 12 12 | 17 75 21 19 18 58
Sujeto48 | 14 | 14 8 9 8 53 21 15 5 41
Sujeto49 | 15 13 11 9 | 14 62 21 13 17 51
Sujeto50 | 16 13 13 13 | 17 72 18 19 21 58
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Sujeto 51 16 14 17 12 13 72 14 15 15 44
Sujeto 52 15 13 11 11 15 65 19 18 18 55
Sujeto 53 16 14 15 12 13 70 20 15 17 52
Sujeto 54 15 15 14 10 16 70 17 14 22 53
Sujeto 55 19 14 11 16 13 73 20 14 15 49
Sujeto 56 20 16 16 16 14 82 20 17 14 51
Sujeto 57 11 14 12 12 16 65 12 18 21 51
Sujeto 58 11 13 12 12 14 62 18 17 14 49
Sujeto 59 15 15 13 13 19 75 19 24 24 67
Sujeto 60 14 17 14 13 16 74 17 15 23 55
Sujeto 61 14 15 16 15 16 76 20 16 21 57
Sujeto 62 17 15 12 11 17 72 19 18 21 58
Sujeto 63 12 12 13 12 10 59 23 17 11 51
Sujeto 64 17 16 15 15 17 80 17 14 21 52
Sujeto 65 11 14 14 12 10 61 10 16 17 43
Sujeto 66 17 15 16 13 14 75 19 14 13 46
Sujeto 67 14 15 16 13 18 76 19 16 23 58
Sujeto 68 15 19 12 11 15 72 24 13 18 55
Sujeto 69 18 15 15 13 12 73 13 18 15 46
Sujeto 70 15 14 13 13 15 70 20 16 18 54
Sujeto 71 7 16 11 14 17 65 17 19 16 52
Sujeto 72 6 17 13 15 7 58 21 18 11 50
Sujeto 73 14 17 17 11 15 74 15 17 21 53
Sujeto 74 11 18 15 19 17 80 11 15 21 47
Sujeto 75 14 17 11 13 13 68 19 21 16 56
Sujeto 76 17 16 12 13 9 67 21 17 15 53
Sujeto 77 14 15 12 10 18 69 18 17 19 54
Sujeto 78 11 14 17 14 16 72 12 14 14 40
Sujeto 79 13 15 9 16 14 67 21 23 18 62
Sujeto 80 17 14 12 14 13 70 17 17 16 50
Sujeto 81 14 14 12 17 8 65 20 15 9 44
Sujeto 82 14 14 17 15 12 72 16 15 20 51
Sujeto 83 10 14 15 18 6 63 13 13 7 33
Sujeto 84 14 15 16 15 12 72 22 20 17 59
Sujeto 85 8 7 10 13 8 46 22 20 10 52
Sujeto 86 14 14 13 12 16 69 16 18 22 56
Sujeto 87 16 9 10 12 15 62 19 18 19 56
Sujeto 88 12 16 15 11 14 68 15 19 21 55
Sujeto 89 12 14 12 10 11 59 19 8 19 46
Sujeto 90 7 12 12 11 14 56 18 16 20 54
Sujeto 91 18 14 15 12 11 70 16 18 13 47
Sujeto 92 4 8 16 17 15 60 14 23 16 53
Sujeto 93 13 17 16 15 13 74 22 17 18 57
Sujeto 94 11 20 15 18 15 79 22 13 20 55
Sujeto 95 15 9 12 14 16 66 24 20 19 63
Sujeto 96 7 12 15 16 13 63 16 17 14 47
Sujeto 97 17 13 13 15 14 72 20 17 18 55
Sujeto 98 9 16 6 12 8 51 15 17 8 40
Sujeto 99 20 15 15 8 14 72 18 7 18 43
Sujeto 10 15 15 14 7 61 22 15 11 48
100
Sujeto 9 12 13 16 16 66 18 17 23 58
101
Sujeto 9 8 12 15 13 57 21 15 19 55
102
Sujeto 14 15 14 16 17 76 20 21 22 63
103
Sujeto 18 17 16 14 19 84 21 18 25 64
104
Sujeto 13 15 17 18 13 76 20 16 14 50

105
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Sujeto 19 13 16 18 17 83 19 17 22 58
106

Sujeto 9 16 11 15 7 58 15 9 8 32
107

Sujeto 16 16 17 12 9 70 15 9 14 38
108

Sujeto 10 15 11 13 19 68 11 15 20 46
109

Sujeto 19 16 15 17 19 86 16 17 21 54
110

Sujeto 12 14 14 12 17 69 14 18 19 51
111

Sujeto 13 14 16 16 16 75 18 16 21 55
112

Sujeto 14 15 16 17 13 75 19 11 18 48
113

Sujeto 12 15 18 19 16 80 17 22 16 55
114

Sujeto 10 17 18 17 16 78 20 13 22 55
115

Sujeto 15 12 8 7 10 52 17 16 15 48
116

Sujeto 16 9 7 9 15 56 15 20 17 52
117

Sujeto 12 18 10 9 17 66 18 19 18 55
118

Sujeto 20 20 14 15 8 77 20 15 5 40
119

Sujeto 9 15 11 13 14 62 19 13 17 49
120

Sujeto 19 14 9 11 17 70 17 19 21 57
121

Sujeto 13 14 12 12 13 64 19 15 15 49
122

Sujeto 18 16 12 13 15 74 19 18 18 55
123

Sujeto 14 15 15 14 13 71 21 15 17 53
124

Sujeto 14 11 13 19 16 73 20 14 22 56
125

Sujeto 18 14 12 10 13 67 19 14 15 48
126

Sujeto 20 14 12 10 14 70 21 17 14 52
127

Sujeto 14 14 8 9 16 61 19 18 21 58
128

Sujeto 15 13 11 9 14 62 21 17 14 52
129

Sujeto 16 13 13 14 19 75 19 24 24 67
130

Sujeto 16 14 17 11 16 74 15 15 23 53
131

Sujeto 15 13 11 12 16 67 19 16 21 56
132

Sujeto 16 14 15 11 17 73 22 18 21 61
133

Sujeto 15 15 14 11 10 65 20 17 11 48
134

Sujeto 19 14 11 17 17 78 20 14 21 55
135

Sujeto 20 16 16 14 10 76 16 16 17 49

136
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Sujeto 11 14 12 11 14 62 13 14 13 40
137

Sujeto 11 13 12 12 18 66 18 16 23 57
138

Sujeto 15 15 13 13 15 71 20 13 18 51
139

Sujeto 14 17 14 13 12 70 14 18 15 47
140

Sujeto 14 15 16 14 15 74 20 16 18 54
141

Sujeto 17 15 12 12 17 73 16 19 16 51
142

Sujeto 12 12 13 9 8 54 22 13 9 44
143

Sujeto 17 16 15 15 18 81 15 17 19 51
144

Sujeto 11 14 14 16 16 71 7 14 14 35
145

Sujeto 17 15 16 15 14 77 19 23 18 60
146

Sujeto 14 15 16 12 13 70 14 17 16 47
147

Sujeto 15 19 12 10 8 64 19 15 9 43
148

Sujeto 14 14 12 17 12 69 21 15 20 56
149

Sujeto 14 14 17 16 6 67 12 13 7 32
150

Sujeto 10 14 15 17 12 68 20 20 17 57
151

Sujeto 14 15 16 15 8 68 22 20 10 52
152

Sujeto 8 7 10 13 16 54 22 18 22 62
153

Sujeto 14 14 13 12 15 68 17 18 19 54
154

Sujeto 16 9 10 11 14 60 17 19 21 57
155

Sujeto 12 16 15 10 11 64 16 8 19 43
156

Sujeto 12 14 12 12 14 64 19 16 20 55
157

Sujeto 7 12 12 11 11 53 15 18 13 46
158

Sujeto 18 14 15 13 15 75 14 23 16 53
159

Sujeto 4 8 16 16 13 57 19 17 18 54
160

Sujeto 13 17 16 15 13 74 20 13 20 53
161

Sujeto 11 20 15 19 18 83 25 20 19 64
162

Sujeto 15 9 12 13 13 62 18 17 14 49
163

Sujeto 7 12 15 17 14 65 18 17 18 53
164

Sujeto 17 13 13 14 14 71 18 17 8 43
165

Sujeto 9 16 6 11 9 51 18 7 18 43
166

Sujeto 20 15 15 9 12 71 19 15 11 45

167
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Sujeto 10 15 15 14 14 68 20 17 23 60
168

Sujeto 9 12 13 15 13 62 19 15 19 53
169

Sujeto 9 8 12 15 17 61 20 21 22 63
170

Sujeto 14 15 14 16 17 76 24 18 25 67
171

Sujeto 18 17 16 13 15 79 19 16 14 49
172

Sujeto 13 15 17 19 17 81 20 17 22 59
173

Sujeto 19 13 16 14 7 69 13 9 8 30
174

Sujeto 9 16 11 15 6 57 17 9 14 40
175

Sujeto 16 16 17 15 17 81 15 15 20 50
176

Sujeto 10 15 11 12 17 65 15 17 21 53
177

Sujeto 19 16 15 16 15 81 14 18 19 51
178

Sujeto 12 14 14 12 14 66 17 16 21 54
179

Sujeto 13 14 16 16 12 71 17 11 18 46
180

Sujeto 14 15 16 16 15 76 17 22 16 55
181

Sujeto 12 15 18 19 14 78 20 13 22 55
182

Sujeto 10 17 18 19 10 74 20 16 15 51
183

Sujeto 15 12 8 6 19 60 16 20 17 53
184

Sujeto 16 9 7 5 15 52 16 19 18 53
185

Sujeto 12 18 10 5 12 57 17 15 5 37
186

Sujeto 20 20 14 14 14 82 20 13 17 50
187

Sujeto 9 15 11 13 15 63 19 19 21 59
188

Sujeto 19 14 9 11 14 67 16 15 15 46
189

Sujeto 13 14 12 11 17 67 21 18 18 57
190

Sujeto 18 16 12 13 14 73 17 15 17 49
191

Sujeto 14 15 15 14 14 72 21 14 22 57
192

Sujeto 14 11 13 18 14 70 20 14 15 49
193

Sujeto 18 14 12 9 12 65 21 17 14 52
194

Sujeto 20 14 12 11 16 73 18 18 21 57
195

Sujeto 14 14 8 8 15 59 21 17 14 52
196

Sujeto 15 13 11 10 20 69 22 24 24 70
197

Sujeto 16 13 13 11 16 69 15 17 19 51

198
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Sujeto 16 14 17 9 14 70 9 14 14 37
199

Sujeto 15 13 11 12 18 69 17 23 18 58
200

Sujeto 16 14 15 11 13 69 16 17 16 49
201

Sujeto 15 15 14 8 12 64 15 15 9 39
202

Sujeto 19 14 11 18 14 76 19 15 20 54
203

Sujeto 20 16 16 14 10 76 13 13 7 33
204

Sujeto 11 14 12 12 14 63 15 20 17 52
205

Sujeto 11 13 12 11 14 61 19 20 10 49
206

Sujeto 15 15 13 13 16 72 19 18 22 59
207

Sujeto 14 17 14 13 16 74 19 18 19 56
208

Sujeto 14 15 16 15 12 72 19 19 21 59
209

Sujeto 17 15 12 12 10 66 19 8 19 46
210

Sujeto 12 12 13 12 15 64 22 16 20 58
211

Sujeto 17 16 15 14 13 75 16 18 13 47
212

Sujeto 11 14 14 14 18 71 9 23 16 48
213

Sujeto 17 15 16 13 13 74 21 17 18 56
214

Sujeto 14 15 16 13 13 71 18 13 20 51
215

Sujeto 15 19 12 10 18 74 24 20 19 63
216

Sujeto 18 15 15 13 13 74 12 17 14 43
217

Sujeto 15 14 13 14 14 70 17 17 18 52
218

Sujeto 7 16 11 11 14 59 15 17 8 40
219

Sujeto 6 17 13 14 9 59 22 7 18 47
220

Sujeto 14 17 17 10 12 70 17 15 11 43
221

Sujeto 11 18 15 18 14 76 11 17 23 51
222

Sujeto 14 14 12 17 13 70 22 15 19 56
223

Sujeto 14 14 17 16 17 78 16 21 22 59
224

Sujeto 10 14 15 18 17 74 21 18 25 64
225

Sujeto 14 15 16 14 15 74 21 16 14 51
226

Sujeto 8 7 10 14 17 56 21 17 22 60
227

Sujeto 14 14 13 9 7 57 9 9 8 26
228

Sujeto 16 9 10 11 6 52 13 9 14 36

229
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Sujeto 12 | 16 15 12 | 17 | 72 11 15 20 46
230

Sujeto 12 | 14 12 11 | 17 | 66 18 17 21 56
231

Sujeto 7 12 12 10 | 15 | s6 15 18 19 52
232

Sujeto 18 | 14 15 12 [ 14 | 73 19 16 21 56
233

Sujeto 4 8 16 16 | 12 | s6 18 11 18 47
234

Sujeto 13 | 17 16 14 | 15 | 75 19 22 16 57
235

Sujeto 11 | 20 15 19 [ 14 | 79 24 13 22 59
236

Sujeto 15 9 12 14 | 10 | 60 23 16 15 54
237

Sujeto 7 12 15 15 | 19 | 68 20 20 17 57
238

Sujeto 17 | 13 13 13 [ 15 | 71 23 19 18 60
239

Sujeto 9 16 6 9 | 12| =2 19 15 5 39
240

Sujeto 20 | 15 15 10 | 14 | 74 19 13 17 49
241

Sujeto 10 | 15 15 14 | 15 | 69 22 19 21 62
242

Sujeto 9 12 13 15 | 14 | 63 19 15 15 49
243

Sujeto 9 8 12 14 | 17 | 60 23 18 18 59
244

Sujeto 14 | 15 14 15 | 14 | 72 21 15 17 53
245

Sujeto 18 | 17 16 15 | 14 | 80 18 14 22 54
246

Sujeto 13 | 15 17 17 | 14 | 76 19 14 15 48
247

Sujeto 19 | 13 16 15 | 12 | 75 20 17 14 51
248

Sujeto 9 16 11 16 | 16 | 68 19 18 21 58
249

Sujeto 16 | 16 17 14 | 15 | 78 19 17 14 50
250

Sujeto 10 | 15 11 14 | 20| 70 16 24 24 64
251

Sujeto 19 | 16 15 18 | 14 | 82 16 15 23 54
252

Sujeto 12 | 14 14 13 | 16 | 69 17 16 21 54
253

Sujeto 13 | 14 16 16 | 15 | 74 18 18 21 57
254

Sujeto 14 | 15 16 16 | 14 | 75 21 17 11 49
255

Sujeto 12 | 15 18 20 | 14 | 79 18 14 21 53
256

Sujeto 10 | 17 18 18 | 10 | 73 16 16 17 49
257

Sujeto 15 | 12 8 4 |12 =1 15 14 13 42
258

Sujeto 16 9 7 9 | 15 | 56 15 16 23 54
259

Sujeto 12 | 18 10 8 | 15 | 63 19 13 18 50

260
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Sujeto 20 20 14 15 15 84 17 18 15 50
261

Sujeto 9 15 11 11 14 60 20 16 18 54
262

Sujeto 19 14 9 9 17 68 15 19 16 50
263

Sujeto 13 14 12 11 13 63 18 18 11 47
264

Sujeto 18 16 12 14 14 74 16 17 21 54
265

Sujeto 14 15 15 13 16 73 20 15 21 56
266

Sujeto 14 11 13 19 16 73 19 21 16 56
267

Sujeto 18 14 12 11 11 66 20 17 15 52
268

Sujeto 20 14 12 9 16 71 17 17 19 53
269

Sujeto 14 14 8 7 14 57 15 14 14 43
270

Sujeto 15 13 11 10 18 67 20 23 18 61
271

Sujeto 16 13 13 13 13 68 13 17 16 46
272

Sujeto 16 14 17 9 12 68 12 15 9 36
273

Sujeto 15 13 11 12 14 65 16 15 20 51
274

Sujeto 16 14 15 9 16 70 18 17 19 54
275

Sujeto 15 15 14 8 14 66 12 14 14 40
276

Sujeto 19 14 11 18 18 80 20 23 18 61
277

Sujeto 20 16 16 17 13 82 14 17 16 47
278

Sujeto 11 14 12 10 12 59 11 15 9 35
279

Sujeto 11 13 12 13 14 63 16 15 20 51
280

Sujeto 15 15 13 9 10 62 12 13 7 32
281

Sujeto 14 17 14 13 14 72 18 20 17 55
282

Sujeto 14 15 16 13 14 72 20 20 10 50
283

Sujeto 17 15 12 12 16 72 19 18 22 59
284

Sujeto 12 12 13 11 16 64 23 18 19 60
285

Sujeto 17 16 15 16 12 76 18 19 21 58
286

Sujeto 11 14 14 16 10 65 14 8 19 41
287

Sujeto 17 15 16 15 15 78 21 16 20 57
288

Sujeto 14 15 16 12 13 70 17 18 13 48
289

Sujeto 15 19 12 9 18 73 18 23 16 57
290

Sujeto 18 15 15 12 13 73 17 17 18 52

291
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Sujeto 15 14 13 13 13 68 18 13 20 51
292

Sujeto 7 16 11 13 18 65 21 20 19 60
293

Sujeto 6 17 13 15 13 64 19 17 14 50
294

Sujeto 14 17 17 13 14 75 15 17 18 50
295

Sujeto 11 18 15 16 14 74 9 17 8 34
296

Sujeto 14 17 11 11 9 62 20 7 18 45
297

Sujeto 14 14 12 15 12 67 23 15 11 49
298

Sujeto 14 14 17 15 14 74 16 17 23 56
299

Sujeto 10 14 15 17 13 69 18 15 19 52
300

Sujeto 14 15 16 16 17 78 19 21 22 62
301

Sujeto 8 7 10 14 17 56 23 18 25 66
302

Sujeto 14 14 13 11 15 67 15 16 14 45
303

Sujeto 16 9 10 13 17 65 17 17 22 56
304

Sujeto 12 16 15 9 7 59 9 9 8 26
305

Sujeto 12 14 12 11 6 55 14 9 14 37
306

Sujeto 7 12 12 11 17 59 13 15 20 48
307

Sujeto 18 14 15 11 17 75 18 17 21 56
308

Sujeto 4 8 16 15 15 58 16 18 19 53
309

Sujeto 13 17 16 15 14 75 22 16 21 59
310

Sujeto 11 20 15 19 12 77 23 11 18 52
311

Sujeto 15 9 12 12 15 63 20 22 16 58
312

Sujeto 7 12 15 16 14 64 21 13 22 56
313

Sujeto 17 13 13 17 10 70 23 16 15 54
314

Sujeto 9 16 6 11 19 61 19 20 17 56
315

Sujeto 20 15 15 8 15 73 20 19 18 57
316

Sujeto 10 15 15 11 12 63 22 15 5 42
317

Sujeto 9 12 13 14 14 62 20 13 17 50
318

Sujeto 9 8 12 14 15 58 22 19 21 62
319

Sujeto 14 15 14 15 14 72 21 15 15 51
320

Sujeto 18 17 16 14 17 82 20 18 18 56
321

Sujeto 13 15 17 18 14 77 19 15 17 51

322
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Sujeto 19 13 16 18 14 80 18 14 22 54
323

Sujeto 9 16 11 15 14 65 20 14 15 49
324

Sujeto 16 16 17 13 12 74 20 17 14 51
325

Sujeto 10 15 11 13 16 65 13 18 21 52
326

Sujeto 19 16 15 16 15 81 16 17 14 47
327

Sujeto 12 14 14 13 20 73 17 24 24 65
328

Sujeto 13 14 16 17 14 74 17 15 23 55
329

Sujeto 14 15 16 18 16 79 20 16 21 57
330

Sujeto 12 15 18 19 15 79 20 18 21 59
331

Sujeto 10 17 18 17 14 76 21 17 11 49
332

Sujeto 15 12 8 8 14 57 15 14 21 50
333

Sujeto 16 9 7 8 10 50 12 16 17 45
334

Sujeto 12 18 10 5 12 57 16 14 13 43
335

Sujeto 20 20 14 16 15 85 20 16 23 59
336

Sujeto 9 15 11 13 15 63 21 13 18 52
337

Sujeto 19 14 9 11 15 68 14 18 15 47
338

Sujeto 13 14 12 9 14 62 21 16 18 55
339

Sujeto 18 16 12 11 17 74 16 19 16 51
340

Sujeto 14 15 15 13 13 70 20 18 11 49
341

Sujeto 14 11 13 20 14 72 19 17 21 57
342

Sujeto 18 14 12 11 16 71 18 15 21 54
343

Sujeto 20 14 12 11 16 73 18 21 16 55
344

Sujeto 14 14 8 9 11 56 21 17 15 53

345
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Anexo 5. Autorizacion de publicacion en el repositorio

LY NIVERSIDAD
* E_“- ERLIANA DE
L IENCLAS E
§ NFORMATICA
FORMULARIO DE AUTORIZACION PARA LA PUBLICACION
DE TRABAJO DE INVESTIGACION O TESIS

EN EL REPOSITORIO INSTITUCIONAL UPCI

1.- DATOS DEL AUTOR
Apelidos y Nombres: __Gutarra De | a Cruz Norka Shidey
DN 20068571 Comeo elecironico: _ norkis206@hotmailcom
Bomicilio: _Prolongacion Huénuco N*622 Huancayo

Teléfono fijo: Teléfono celular: 918461381

2.- IDENTIFICACION DEL TRABAJO O TESIS
FacultadEscuela: UNIVERSIDAD PERUANA DE CIENCIA
Tipa: Trabajo de Investigacidn Bachiller | ) Tesis ¢
Titwlo del Trabajo de Investigacion / Tesis:
Calidad de servicio y la satisfaccidn de los usuarios del programa O

3.- OBTENER:
Bachillar { ) Titula () Ma. () Dr.[ ) PhD. (
J

4, AUTORIZACION DE PUBLICACION EN VERSION ELECTRONICA
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Por la presente declaro que el documento indicado en el item 2 es de mi autorfa y exclusiva titularidad,
ante tel razdn autorizo a la Universidad Peruana Ciencias @ Informatica para publicar la versidn
electrdnica on su Repositorio Institucional (hitp:/repositorio.upeiodu,pa), segin lo estipulade an el

Decretn Legislative B22, Ley sobre Derecho de Autor, Art23 y Art.33.

Autortzo la publicacion de mi tesis (margue con una X);
(<) 5i, autorizo el depdsito v publicacian total,

{ }No, autorizo el deposito ni su publicacion,

Como constancia firmo el presente documento en la ciudad de Lima, a los
10 dias del mes de fulio de 2021,

A q,*" 1 £

Firma



Anexo 6. Matrices de validacion
MATRIZ PARA VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS
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_ F - CONTENIDO .
Objetivo especiflen Varlable N" Item Claridad |Congruencia Ohservaciones

Determinar la relacion entre la calidad |Calidad de 1,23, 4,35, 6,8 9, 10, 11, 12, C C
de servicio y la satisfaccion de los SETVICIO 13, 14, 15, 16, 17, 18, 19, 20 Ninguna
Identificar la relacion existenle entre la
calidad de servicioy la comunicacion 12345 C ¢
hacia los usuarios del programa Qali e
Warma, Huancayo-2020. iy

‘ Ninguna
Identificar ka relacion existente entre la
calidad de servicio y las actitudes Satisfaccion
profesionales del personal hacia los delos |6.7,8,9 10 C C
usuarios del programa (ali Warma, USUATIOS
Huancayo-2020. Ninguna
Identificar ka relacion existente entre la
calidad de servicioy las competencias
técnicas del manegjo hacia los usuarios 11,12, 13, 14, 15 C C
del programa Qali Warma. Huancayo-
2020, Ninguna
CRITERIO:
Validez de criterio, por medio de la CLARIDAD Y CONGRUENCIA de cada item y se realiza mediante juicio de expertos
INSTRUCCIONES:
En las columnas de CLARIDAD Y CONGRUENCIA indique con una "C" si se considera CORRECTA o con una "I" si se
considera INCORRECTA, la relacion de cada aspecto con el item, en funcidn de la variable corrspondiente.
51 lo cree conveniente. adicione sus observaciones

DATOS DE IDENTIFICACION DEL EXPERTO

Apellidos ¥ nombres: MAITA FRANCO, ABDON CASIANO

DNI: 19912986

Grado Académico y Profeston: DR. EN GESTION PUBLICA Y GOBERNABILIDAD, DOCENTE UNIVERSIDAD

PERUANA LOS ANDES

'

oW L

(& m‘gn.-n.ua.l{ Malia Franes
T/ Deenie

Firma:




MATRIZ PARA VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS
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Ob)etlvo especiflco Vartahle N item Cu:‘g:]-f?::;?unmm Observaclones

Determinar la relacion entre ka calidad |Calidad de |1,2,3.4,5,6,8,9,10, 11, 12, C C
de servicio v kn satisfaccion de los servicio 13, 14, 15, 16, 17, 18, 19. 20 Ninguna
Identificar la relacion existente entre la
-:al:_d:td de servicio y la comunicacion 1.2.3.4.5 c C
hacia los usuarios del programa Clali
Warma, Huancayo-2020. -

i Ninguna
Identificar la relacidn existente entre la
calidad de servicio y las actitudes Satisfaccion
profesionales del personal hacia los delos |6,7.8.9, 10 C C
usuarios del programa Qali Warma, usuarios
Huaneayo-2020. Ningura
Identificar la relacion existente entre la
calidad de servicio y las competencias
técnicas del manejo hacia los usuarios 11,12, 13, 14, 15 & C
del programa (Jali Warma, Huancayo-
2020, Minguna
CRITERIO:
Validez de criterio, por medio de la CLARIDAD Y CONGRUENCIA de cada item v se realiza mediante juicio de expertos
INSTRUCCIONES:
En las columnas de CLARIDAD Y CONGRUENCIA indique con una "C" si se considera CORRECTA o con una "I" s1 se
considera INCORRECTA, la relacion de cada aspecto con el item, en funcion de la variable corrspondiente.
51 lo cree conveniente, adicione sus observaciones

DATOS DE IDENTIFICACION DEL EXPERTO

Apellidos ¥ nombres: SANCHEZ S0TO, JUAN MANUEL

DNI: 20088528

Graido Académico y Profesion: DR. EN ADMINISTRACION, VICERRECTOR ACADEMICO UNIVERSIDAD PERUANA

LOS ANDES




MATRIZ PARA VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS
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Objetivo especifico Variable N® {tem = CONIENING |0bser\-arionus
Claridad [Congruencia)

Determinar la relacién entre la calidad |Calidad de |1.2,3,4,5,6,8,9, 10,11, 12, c c

de servicio y la satisfaccion de los SEIVICIO 13, 14, 15, 16, 17, 18, 19, 20 Ninguna

Identificar la relacion existente entre la

L‘[Iil.dfll] de scn'lu.'m yla cumunu_'auuln 1.2.3.4.5 c c

hacia los usuarios del programa Qali

Warma, Huancayo-2020. -
Ninguna

Identificar la relacion existente entre la

calidad de servicio y las actitudes Sausfaccion

profesionales del personal hacia los delos (6,789, 10 C 9

usuarios del programa Qali Warma, usuarios

Huancayo-2020, Ninguna

Identificar la relacion existente entre la

calidad de servicio y las competencias

técnicas del manejo hacia los usuarios 11,12, 13, 14, 15 C 9

del programa Qali Warma, Huancavo-

2020. Ninguna

CRITERIO:

Validez de criterio, por medio de la CLARIDAD Y CONGRUENCIA de cada item y se realiza mediante juicio de expertos

INSTRUCCIONMES:

En las columnas de CLARIDAD Y CONGRUENCIA indique con una "C" si se considera CORRECTA o con una "I" si se

considera INCORRECTA, la relacidn de eada aspecto con el item, en funcion de la variable corrspondiente.

Si lo cree conveniente, adicione sus observaciones

DATOS DE IDENTIFICACION DEL EXPERTO

Apellidos ¥ nombres: SANTANA CAMARGO, WALTER RUBEN

DNI: 19901299

Grado Académico y Profesion: DOCTOR EN GESTION EMPRESARIAL, DOCENTE UNIVERSIDAD PERUANA LOS

ANDES




