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RESUMEN

La poblacién motivo de investigacion recusa el problema alimentario en la
infancia. El objetivo es establecer la relacion entre calidad de servicio del programa Qali
Warma y la satisfaccion de padres de familia de los beneficiarios de las instituciones
educativas publicas de los distritos Puno y Laraqueri, 2022. La metodologia es
cuantitativa, de corte transversal, con nivel de andlisis micro y no experimental. Se trabajo
con una muestra de ciento sesenta y cuatro padres de familia de los beneficiarios, para el
procesamiento e interpretacion de resultados se utiliz6 el programa SPSS. El resultado
evidencia que existe relacion entre calidad de servicio y la satisfaccion de padres de
familia de los beneficiarios de las instituciones educativas publicas 70623 Santa Rosa -
Puno y 70113 Soquesani — Laraqueri. En conclusion, la calidad de servicio en salud,
educacién y el servicio que brinda el programa Qali Warma satisface positivamente a los
padres de familia de los beneficiarios de las instituciones publicas de los distritos Puno y

Laraqueri.

Palabras Clave: Calidad de servicio, Educacion, Qali Warma, Salud, Satisfaccion.
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ABSTRACT

The population under investigation rejects the nutritional problem in childhood.
The objective is to establish the relationship between quality of service of the Qali Warma
Program and the satisfaction of parents of the beneficiaries of the public educational
institutions of the Puno and Laraqueri districts, 2022. The methodology is quantitative,
cross-sectional, with a level of micro and non-experimental analysis. We worked with a
sample of one hundred and sixty-four parents of the beneficiaries; the SPSS program was
used to process and interpret the results. The result shows that there is a relationship
between quality of service and the satisfaction of parents of the beneficiaries of the public
educational institutions 70623 Santa Rosa - Puno and 70113 Soquesani - Laraqueri. In
conclusion, the quality of service in health, education and the service provided by the Qali
Warma program positively satisfies the parents of the beneficiaries of the public

institutions of the Puno and Laraqueri districts.

Keywords: Quality of service, Education, Qali Warma, Health, Satisfaction.
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CAPITULO 1

INTRODUCCION

Esta tesis estd motivada en la comprension de la realidad socioeconomica;
arraigada por la pobreza que enfrentan la poblacion estudiada en la seguridad alimentaria
de la poblacion infantil; frente a esa realidad, CEPAL (2017 y 2019) sustenta que para
disminuir la desigualdad y la pobreza se debe de poner en practica la inclusion social y
laboral; es decir, se avanza hacia horizontes de inclusion y participacion en aras del
desarrollo y la realizacion de los derechos. Al proporcionar unos ingresos garantizados,
acceso a servicios sociales de primer orden y posibilidades de empleo, el objetivo es

alcanzar el bienestar social (Abramo, Cecchini y Morales, 2019).

En tanto que, en América Latinay el Caribe los programas sociales aparecen como
intervenciones multifacéticas dirigidas al fortalecimiento del capital humano, segln la
CEPAL (2006), cuyo objetivo principal es brindar oportunidades productivas y actuar a
través de diversos mecanismos en el ambito familiar y comunitario. Cuantiosos
programas se crearon para combatir la pobreza en la region, en respuesta a las
fluctuaciones de los ciclos econdémicos y las crisis, pero se estan convirtiendo cada vez
mas en componentes de la politica social, dadas las consecuencias negativas a largo plazo
de estas Gltimas, que incluyen un aumento del desempleo estructural y crisis persistentes

de la pobreza.

Asi mismo, la Organizacién Mundial de la Salud (2018), en septiembre del 2000,
se crearon los Objetivos de Desarrollo del Milenio, para luchar contra la pobreza en varias

areas, incluida la disminucion de la pobreza de ingresos, el hambre y las enfermedades.
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Por su puesto, el MIDIS (2023) define al Programa Qali Warma como un
programa que promete una alimentacion nutritiva a estudiantes escolares; ademas, del

nivel secundario en poblaciones indigenas.

El propdsito de la investigacion es establecer la relacion que existe entre calidad
de servicio del programa Qali Warma y la satisfaccion de padres de familia de los
beneficiarios en la IEP 70623 Santa Rosa Puno y IEP 70113 Soquesani Laraqueri, 2022,

debido a las constantes denuncias.

1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
Qali Warma proporciona variadas recetas determinadas por su contenido

nutricional, preparadas segun las cualidades geograficas, economicas y sociales.

Sin embargo, los padres de los beneficiarios sostienen que dicho programa no
satisface sus necesidades debido a las condiciones de calidad insuficientes. Segun el
diario EI Comercio (2017) hubo varias denuncias; al menos 90 nifios de entre 6 y 11 afios,
de lal. E. de Ancash, se enfermaron después de desayunar en la escuela. Ellos presentaron

malestar general por consumir alimentos de dicho programa.

Asimismo, en América Noticias (2016), la Defensoria del Pueblo de Huanuco
condeno el 17 de octubre el hallazgo de larvas en conservas de pollo que podrian haber
sido distribuidas por Qali Warma con destino a la provincia de Huamalies, ademas, el 13
de setiembre del 2017 fueron decomisados 200 kilos de harina de trigo caducada en la
Institucion Educativa Tupac Amaru, en Amazonas. Estos alimentos iban a ser distribuidos
para cocinar el desayuno para los nifios. Esta realidad se da no solo en el contexto urbano,

sino también en el medio rural.

No obstante, durante el confinamiento social debido a la pandemia, el Programa
realizé entregas de diferentes alimentos como conservas de pescado, leche evaporada,

16
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arroz, quinua, habas, lentejas, charki, aceite vegetal y azlicar en distintas instituciones
publicas, tanto como en la ciudad de Puno y en otros distritos, para promover hébitos

alimenticios saludables.

Por altimo, un padre de familia de una institucion educativa de Yunguyo arremetio
contra el programa Qali Warma tras descubrir decenas de larvas (gusanos) en una lata de
pollo enlatado. Afirmé que cuando preparaba los alimentos envasados para sus hijos que
asisten a la escuela, al abrir la lata descubrié larvas, lo que fue un descubrimiento

decepcionante (Pachamama Radio, 2023).

Por otro lado, los padres de las instituciones educativas 70623 Santa Rosa Puno y
70113 Soquesani Laraqueri aseguran que la Comision de Alimentacion Escolar (CAE)
que usualmente preparan los menus en sus hogares, no reciben capacitaciones; solo los
miembros del CAE. En cuanto a la infraestructura, los almacenes no son los adecuados.
Ademas, las quejas recibidas por los padres no son atendidas por los trabajadores del

programa.

1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA

1.2.1. Pregunta general

(Cuadl es la relacion que existe entre calidad de servicio del programa Qali
Warma y la satisfaccion de padres de familia de los beneficiarios de las

instituciones educativas publicas de los distritos Puno y Laraqueri, 20227
1.2.2. Preguntas especificas

- (Cuadl es la relacion entre calidad del producto del programa Qali Warma
y la satisfaccion de padres de familia de los beneficiarios?
- (Cual es la relacion entre calidad de servicio en salud del programa Qali

Warma y la satisfaccion de padres de familia de los beneficiarios?
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- (Cual es la relacion entre calidad de servicio en educacion del programa
Qali Warma y la satisfaccion de padres de familia de los beneficiarios?
- (Cual es la relacion entre la satisfaccion de padres de familia de los

beneficiarios y el servicio que brinda el programa Qali Warma?

1.3. HIPOTESIS DE LA INVESTIGACION

1.3.1. Hipotesis general

La relacion que existe es significativa entre calidad de servicio del
programa Qali Warma y la satisfaccion de padres de familia de los beneficiarios

de las instituciones educativas publicas de los distritos Puno y Laraqueri,2022.

1.3.2. Hipotesis especificas

- La calidad del producto se relaciona significativamente con la satisfaccion
de padres de familia de los beneficiarios del programa Qali Warma.

- La calidad de servicio en salud se relaciona significativamente con la
satisfaccion de padres de familia de los beneficiarios del programa Qali
Warma.

- La calidad de servicio en educacion se relaciona significativamente con la
satisfaccion de padres de familia de los beneficiarios del programa Qali
Warma.

- La satisfaccion de padres de familia de los beneficiarios se relaciona

significativamente con el servicio que brinda el Programa Qali Warma.

1.4. JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION
La investigacion sobre el Programa que ofrece servicios alimenticios a estudiantes

escolares; evidencia con frecuencia multiples denuncias por el suministro inapropiado del

18

repositorio.unap.edu.pe
No olvide citar adecuadamente esta tesis
1



. UNIVERSIDAD

NACIONAL DEL ALTIPLANO
Repositorio Institucional

programa relacionado en las condiciones deterioradas de los productos basicamente en la

calidad de los servicios que aporta, causando insatisfaccion.

Justificacion tedrica, se ubica netamente en conocer la asociacion de ambas
variables en cada institucion educativa, asi nos permitié conocer a profundidad la

satisfaccion y atencién a beneficiarios.

Justificacion practica, los resultados evidencian una relacién entre ambas
variables, lo que constituye una base para desarrollar y optimizar la eficacia de los
productos que entrega el programa para la poblacién vulnerable, en cumplimiento de los

objetivos estratégicos institucionales.

El paradigma es cuantitativo, la unidad de andlisis comprende la calidad de
servicio y satisfaccion; la unidad de observacion estd compuesta por padres de familia de
los beneficiarios de Qali Warma; para ello, la informacion se obtuvo mediante un
cuestionario. Asimismo, el estudio discurre por causas del método cientifico con base en
sus componentes fundamentales como el problema, las hipétesis, la verificacion de las

hipotesis y la discusion.
1.5. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

1.5.1. Objetivo general

Establecer la relacion que existe entre calidad de servicio del programa
Qali Warma y la satisfaccion de padres de familia de los beneficiarios de las

instituciones educativas publicas de los distritos Puno y Laraqueri, 2022.
1.5.2. Objetivos especificos

- Determinar la relacion entre calidad del producto del programa Qali

Warma y la satisfaccion de padres de familia de los beneficiarios.
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- Determinar la relacion entre calidad de servicio en salud del programa Qali
Warma y la satisfaccion de padres de familia de los beneficiarios.

- Determinar la relacion entre calidad de servicio en educacion del programa
Qali Warma y la satisfaccion de padres de familia de los beneficiarios.

- Determinar la relacion entre la satisfaccion de padres de familia de los

beneficiarios y el servicio que brinda el programa Qali Warma.
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'ﬂ UNIVERSIDAD

CAPITULO 11

REVISION DE LITERATURA

2.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION
Para este estudio se tomo en cuenta resultados de referencias tedricas de acuerdo
con el estudio, las cuales estan estructuradas por variables; asi mismo, se tomo en cuenta

el tiempo en la que se publicaron las investigaciones
2.1.1. Antecedentes sobre calidad de servicio

Gonzales (2020) concluye en que el 80% estan en desacuerdo que exista
una apropiada calidad del servicio; asimismo, el 70 % afirman estar disconformes
en que el Programa alcance eficazmente sus fines. Por ello, esta tesis finaliza en

que la variable de estudio es considerada bajo por los usuarios.

Chauca (2018) demuestra que el indice de percepcion de la gestion es
85,7% porque tienen una buena organizacion y planificacion. Similarmente
ocurrio con la calidad de servicio con el 87,5% porque presta los servicios con
puntualidad, solidez y seguridad para que satisfaga a los beneficiarios. En
resumen, este estudio muestra que cualquier programa del Estado bien gestionado,
eficaz y que satisface las necesidades siempre tendra una respuesta positiva frente

a las politicas publicas.

Cardenas (2018) con el proposito de establecer la calidad de servicio de
QW en un colegio de Andahuaylas, los resultados son buenas calificaciones en
confiabilidad 53,14 %, capacidad de respuesta 48,57 %, valores tangibles 59,29
%, y bueno en seguridad 52,86 % y empatia 51,43 %; debido a la confianza de los

beneficiarios, porque les ayuda y brindar atencion adecuada. Este estudio
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demostro el apoyo del PNAEQW a beneficiarios y sugiri6 estrategias para seguir

mejorando y logrando asi la satisfaccion general de sus usuarios.

Garcia (2017) concluye evidenciando un nivel alto de 69 % de eficiencia
y de 77.1 % de calidad de servicio, debido a que los proveedores son eficaces,
cumplen con los plazos y tiempos de entrega, ademds, que los productos son
saludables. En resumen, se sostiene que Qali Warma es eficaz segun los
participantes del CAE, ya que la mayoria de ellos tiene una visidon positiva del

programa.

Nolazco (2017) considerd que los hallazgos mostraron que no estd
relacionado la calidad del servicio con el desempeno laboral porque la eficiencia
del desempeno laboral no estaba relacionada con las funciones de Qali Warma.
Sugirié entonces vincular ambas en Qali Warma en Huénuco. Debido a esto, se
enfatiza la importancia de la eficiencia como su aptitud de realizar los trabajos

necesarios para brindar un servicio sobresaliente.

En definitiva, los beneficiarios perciben positivamente el servicio de
calidad de Qali Warma; de todos modos, la mayoria de las investigaciones
precedentes coinciden que los alimentos entregados estan buen estado, debido a
que cumplen con las medidas de bioseguridad y llegan a tiempo y limpio. Sin
embargo, un pequefio numero de beneficiarios no estuvieron satisfechos porque

mencionaron la duplicacion de alimentos y prefirieron sustituirlos por otros.
2.1.2. Antecedentes sobre satisfaccion

Tamara (2019) muestra los resultados en la aceptacion de los alimentos
por parte de los estudiantes; el 19,7%, por lo que los padres se mostraron
satisfechos; mientras que el 10,6% de los estudiantes demostraron rechazo, por lo
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que los padres estaban insatisfechos; esto relacionado con el producto, es decir,
con la condicién del alimento, calidad del servicio, el lugar, la puntualidad, la
empatia y calidad de atencion. La aportacion de esta investigacion es que casi
todos los beneficiarios estan satisfechos con las acciones realizadas en cuanto al
producto, servicio y a la salud porque cumplen con las expectativas de los

beneficiarios.

Bazan (2019) muestra resultados para establecer el nivel de satisfaccion de
los alumnos de primaria de la I E. San Nicolas, frente al programa Qali Warma.
Por ello, los beneficiarios califican positivamente al Programa, por ello, en
relacion a la variable satisfaccion los investigados respondieron positivamente.
Por lo tanto, el aporte de este estudio es que los estudiantes que se beneficiaron

del programa estaban satisfechos con los productos y atenciones que se les ofrecia.

Sagastegui (2019) propuso describir el nivel de satisfaccion de los usuarios
del PNAEQW en el distrito de Caceres del Pert, y sus resultados demuestran un
alto nivel de satisfaccion con el programa. De hecho, la investigacion muestra que
los usuarios estdn muy satisfechos porque se sienten seguros, confian en el

programa de alimentacion, sienten empatia, por ello, responden positivamente.

Luna (2018) tuvo como objetivo determinar el grado de asociacion entre
el servicio de alimentacién y satisfaccion del usuario. Concluyendo que, el
programa se encuentra en buen nivel de evaluacion respecto al servicio, pero muy
cerca al regular; es decir, regularmente estdn satisfechos con los alimentos
preparados para el desayuno, debido a la proporcion, los productos y la diversidad

de ellos.
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Ramon (2018) cuyo objetivo fue determinar la relacion de eficacia de Qali
Warma con la satisfaccion de beneficiarios. Finalmente argumenta hay relacion
positiva entre eficacia y satisfaccion, esto, en cuanto a la adherencia de la calidad
y a la ejecucion de los procesos y plazos, asi como también a la percepcion de las
necesidades de los beneficiarios. De hecho, los estudios han demostrado que los
usuarios del programa QW estan satisfechos con la atencion de los proveedores

del programa antes mencionado y creen que su trabajo es eficiente.

Herrera y Tineo (2018) puntualizan el alcance de la correlacion entre el
programa Qali Warma y la satisfaccion de los usuarios. El estudio demostrd que
el programa estaba en un nivel regular, posteriormente los beneficiarios
expresaron que el 38. 5 % se encontraron en un nivel malo; esto debido a que
calificaron a la fiabilidad, accesibilidad, seguridad y empatia como bajo. Por ello,
la contribucion de esta investigacion es que Qali Warma no satisface a todos los
beneficiarios, por consiguiente, se afirma entonces que no hay una correlacion

negativa.

Blanco y Soto (2017) concluyeron que el servicio es regular a buena, ya
que el elemento mas débil es fiabilidad. Por otro lado, la satisfaccion es alta y de
igual manera es muy alta la apreciacion de los usuarios frente a las perspectivas
del Programa. Por consiguiente, este estudio demuestra la relacion optima entre
nivel de satisfaccion y gestion, por lo que el investigador propuso un estilo de
gestion que contribuya al aumento de calidad de servicio y esto iniciaria desde la

mejora de sus oficinas.

Asi mismo, Quijada (2017) buscé medir de una manera técnica y

cientifica, la relacién entre aceptabilidad y satisfaccion de los beneficiarios del
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PNAEQW, en la Oroya. El cual concluye con un resultado efectivo con el
desempefio académico, en el que estan satisfechos los usuarios con la calidad de
servicios, producto, precio y por la limpieza de las instalaciones, como también la
vestimenta. En conclusion, este estudio encontrd los siguientes puntos fuertes en

las debilidades y los problemas del programa.

Consecuentemente, Ramos (2016) busco determinar el nivel de
satisfaccion de los beneficiarios del programa articulado nutricional en el centro
de salud San Antonio. Finalmente, el 81,4% de los encuestados no estan
satisfechos con este, ya que el Programa no cumple con lo esperado de los
beneficiarios. Por ello, la contribucion de este estudio es que dicho Programa
Articulado Nutricional no satisface las necesidades de beneficiarios en cuanto a

las caracteristicas de la calidad.

Aun asi, Arguedas (2015) demostr6 que la calidad del servicio se relaciona
significativamente con la satisfaccion de los usuarios, debido a la valoracion sobre
la calidad del servicio y satisfaccion de los usuarios del programa Vida Digna;
entonces, depende al trato, rapidez y atencion del servicio. Finalmente, se exhibid
que la prestacion de un servicio excelente, que también implica competencia
técnica, respeto, bienestar, dignidad y responsabilidad, es esencial para el éxito de

las iniciativas sociales.

Finalmente, las investigaciones relativas al programa dan a conocer que el
mayor porcentaje de los beneficiarios se sienten seguros, por eso confian en los
programas alimentarios, de los programas sociales; pero, la minoria esta
insatisfecha. En resumidas cuentas, los beneficiarios manifestaron satisfaccion

positiva frente al Programa, porque sienten seguridad y confian.
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2.2. MARCO TEORICO

2.2.1. Teoria de las politicas publicas

Segun, Lasswell (1992) las politicas publicas son las medidas utilizadas
para abordar los problemas de la sociedad. El proceso de toma de decisiones y la
comprension de la mejor opcion para obtener soluciones son las dos facetas del

enfoque de las politicas publicas (Ejea, 20006).

Ademas, estas afectan al modo de vida de las personas y responden a las
posturas politicas e ideoldgicas del Estado. En cierto modo estdn organizadas por
estructuras formales, pero se desarrollan gracias a la interaccion de muchas
personas que desempefian diversos papeles (funcionarios, equipos técnicos y
administrativos), los sindicatos, los proveedores, etc. Este complicado proceso
social es el resultado de la interaccion de las perspectivas de varios actores que se

basan en diversos valores y l6gicas (Laura, 2022).

Las politicas publicas buscan dar una soluciéon o una alternativa a las
preocupaciones que suscitan en la sociedad, es por ello que la politica social
pretende extender oportunidades a las personas que realmente la necesiten. Qali
Warma respalda lo que entrega a los nifios de nivel primario para optimizar el
aprendizaje y desarrollo de estos mismos a través de capacitaciones y asistencias
técnicas a los padres sobre alimentacion saludable. El programa social se ha visto

envuelto en multiples denuncias, ante eso se pone en duda su eficiencia y eficacia.

Badajoz (2022) refiere que las politicas ptblicas que incluyen una serie de
estrategias y actividades destinadas a mejorar el nivel de vida de la poblacion

incluyen iniciativas y programas de desarrollo.
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2.2.2. Teoria de las politicas sociales

La politica social se comprende como un acuerdo entre la historia y la
filosofia, o el bien comun, teniendo en cuenta las divisiones sociales mas
recientes. Un fendmeno que supone la traduccioén del pensamiento social y que
inicialmente tomo¢ la forma del llamado "problema obrero" y cuya definicion De
Laubier lo veia como un espacio entre lo politico y lo economico donde el poder

del Estado podia preservarse o reforzarse (Fernandez y Caravaca, 2011).

La aplicacion de la politica social por parte de un organismo
gubernamental se delimita como un conjunto articulado y temporalizado de
acciones, procesos y herramientas con el objetivo de garantizar la distribucion de

recursos a favor de grupos o categorias sociales (Atria, 2005).

La revista La Camara (2021) precisa que los programas sociales estan
destinados a combatir la pobreza, ayudar a las personas desfavorecidas o construir
una infraestructura social més sélida para optimizar el estado de vida de la
sociedad. Asi pues, la futura administracion se enfrentard al reto de aumentar tanto

la eficiencia como la eficacia de estas iniciativas

2.2.3. Teoria de la calidad de servicio

Lozano (1998) menciona a Philip B. Crosby y nos dice que la calidad no
so6lo puede controlarse; también debe hacerse, garantizarse y mejorarse
constantemente. Todos los empleados de una empresa deben poner la dedicacion
y el trabajo necesarios para lograr la mejora de la calidad. Calidad, debe
considerarse favorablemente como una via de progreso continuo. No se puede

considerar que los empleados técnicos sean los tinicos responsables de ella; la alta
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direccion y los mandos intermedios deben proporcionar liderazgo, estimulo y

apoyo. Crosby afirma que toda tarea implica un proceso.

Segun Juran (1993) la calidad es un agregado de servicios que responden
a las necesidades del cliente. Al satisfacer las exigencias del cliente, la calidad se

hace apta para el uso (Fragas, 2013).

Edwards Deming afirma que solo cuando los deseos futuros del
consumidor se traducen en atributos cuantificables puede crearse y fabricarse un
producto que satisfaga a un valor que la persona pueda pagar. La satisfaccion debe
utilizarse para determinar la calidad porque tiene muchas facetas. Segun el

consumidor, la calidad puede variar en intensidad (Duque, 2005).

La calidad aumenta la satisfaccion, lealtad y confianza de los clientes al
tiempo que proporciona un bien o servicio de mayor valor. Las empresas pueden
diferenciarse de otras, mejorando la satisfaccion de sus consumidores y
aumentando la rentabilidad de los bienes y de los servicios. Para responder la
calidad de los bienes y servicios suministrados a los consumidores, los métodos y
procesos de gestion de la calidad deben aplicarse de acuerdo con los principios de
calidad (Pallas, 2023).

La calidad del servicio incluye una serie de estrategias y practicas para
optimizar la relacion marca-consumidor como la atencion al consumidor. La clave
para prestar esta ayuda y garantizar que los compradores tengan una rutina
satisfactoria es desarrollar relaciones solidas y crear un lugar de trabajo acogedor,
servicial y alegre. Al haber recibido calidad en su atencion, el cliente estara
satisfecho con la asistencia y volvera con mas frecuencia por esta via. Ademas,

ofrecer un servicio de alta calidad facilita la correccion de errores, ya que permite
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detectar las ocasiones en que los clientes desean asistencia adicional (Cardozo,
2021).

2.2.4. Teoria de la satisfaccion

Bolton y Drew (1991) definen la satisfaccion del consumidor como una
valoracion temporal de una cualidad del bien. Por su parte, Fournier y Mick (1999)
cuando un consumidor evaltia un producto o servicio, estd determinando si cumple
0 No sus requisitos y expectativas (Zarraga et al., 2018).

A diferencia de las actitudes hacia los productos o servicios en general,
que pueden existir sin una experiencia personal especifica de compra y consumo,
el placer del cliente esta relacionado con cada transaccion individual. Al igual que
ocurre con la satisfaccion del cliente, la calidad percibida del servicio esta

relacionada con lo que uno siente por el servicio (Carmona y Millan, 1998).

2.3. MARCO CONCEPTUAL

2.3.1. Programa nacional de alimentacion escolar Qali Warma

Este programa es una iniciativa del MIDIS que entrega alimentos a los
estudiantes de los centros educativos de todo el pais. Favorece a optimizar la
atencion de los niflos en el horario escolar, el aprendizaje, asistencia escolar y

tener buenos habitos alimentarios (Gob.pe, 2021).

Los escolares que acuden a centros educativos publicos de nivel primaria
y secundaria pueden participar en este programa que ofrece servicio de comedor
junto con complementos educativos con el fin de que presten atencidon en clase,
asistan a la escuela y tengan habitos alimenticios saludables, al tiempo que se

fomenta la participacion (Hinojosa, 2020).
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Qali Warma opta por entregar desayunos o meriendas listos para consumir
al momento, envasados en un entorno industrial y que no necesitan ser preparados
por el CAE. La modalidad productos, por su parte, se cre6 para localidades rurales
con mala conexion y condiciones de mercado poco activas y donde es dificil
localizar proveedores. A través de esta modalidad se entregan alimentos no
perecederos primarios, procesados o industriales. La preparacion del desayuno y/o
almuerzo es responsabilidad de los CAE (Francke y Acosta, 2021).

El CAE se encarga de coordinar con los padres de los beneficiarios para
ofrecer un servicio de comidas de primera categoria. También se encargan de
gestionar el servicio de comidas dentro de la escuela. Deben asistir a todas las
formaciones y capacitaciones organizados por Qali Warma (Reyna, 2018).

2.3.2. Calidad del producto

Los consumidores asignan el valor a un resultado o el servicio
determinando su calidad. Si el cliente cree que el producto permite satisfacer sus
expectativas, juzgara su calidad en funcion de como vea una serie de aspectos
relacionados con ese producto como es el precio, el proceso de produccion,

seguridad y la eficiencia o rendimiento (Camara, 2019).
2.3.3. Calidad de servicio en salud

Esta viene siendo determinada por la probabilidad de que los encargos
médicos prestados a individuos y poblaciones produzcan los resultados médicos
deseados. El nivel de la atencion y los servicios médicos debe tenerse muy en
cuenta cuando los paises trabajan para lograr la sanidad universal. Aunque hay
varias formas de describir la asistencia sanitaria de calidad, cada vez se entiende

mejor que también debe ser eficiente y segura (OMS, 2017).
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2.3.4. Calidad de servicio en educacion

El SINEACE (2013) reconoce la importancia del estudiante como
individuo de ese derecho y considera a la gran educacion como un beneficio
estatal a la asistencia de las personas, un derecho humano esencial que sustenta
todos los demas derechos. Dado que la equidad y la pertinencia estan
indisolublemente ligadas a la calidad educativa en el Pert, se requiere de
definiciones que tomen en cuenta la complejidad y diversidad de la nacion.

Calidad es referirse al objetivo, en el contexto de educacion es el progreso
de la persona. Por ello, es inevitable plantearse la cuestion de para qué sirve la
calidad o, mas concretamente, qué tipo de sociedad y de personas esperamos crear.
En este sentido, el valor de la educacion se demuestra por sus efectos integradores
de formacion y promocion del desarrollo. Sugiere una educacion humanistica que
enfatice tanto el conocimiento como el juicio critico, la participacion y las

habilidades ciudadanas SINEACE (2013).
2.3.5. Satisfaccion de los beneficiarios

La satisfaccion es una medicidon que se utiliza para valorar el grado de este.
Cuando una persona adquiere un producto o un encargo, este elemento se produce
como resultado de un proceso complicado y polifacético. Mide lo contento que
estd con el trato, tu empresa o los productos. Un nivel alto de satisfaccion indica
que toda la experiencia fue positiva; un nivel medio de satisfaccion puede indicar
que el cliente esta satisfecho con el producto, pero descontento con el servicio que
recibid; y un nivel bajo de insatisfaccion puede indicar que el cliente quedo

completamente insatisfecho (Hammond, 2023).
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Quijano (2004) nos dice que, para establecer una presencia en el
pensamiento de los beneficiarios, la satisfaccion es un requisito previo crucial.
Esto significa que los que cooperan en un proceso de servicio tienen que entender
que la satisfaccion debe ser un objetivo compartido. Las empresas buscan las
métricas y criterios cruciales para evaluar su rendimiento y llevar el negocio hacia
la perfeccion (Guzman, 2008).

Jara (2021) sostiene que un beneficiario es una persona autorizada para
recibir ciertos beneficios o derechos econdmicos. Tales privilegios son validos
solo si se cumplen los términos del acuerdo correspondiente. Cabe sefialar que el
destinatario puede o no estar involucrado en la preparacion de sus documentos
para el reconocimiento. En otras palabras, la parte receptora puede anular sus
términos. También en un sentido amplio, el destinatario es la persona que disfruta

del producto.
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CAPITULO 111

MATERIALES Y METODOS

3.1. UBICACION GEOGRAFICA DEL ESTUDIO

Los padres de los beneficiarios participaron en la investigacion, de la IEP 70623
Santa Rosa de la ciudad de Puno, que esté localizado al sureste del Perq, a una altitud de
3.827 metros. La poblacion estimada a partir de 2019 es de 1.239.022 (Municipalidad

Provincial de Puno, 2011).

Asi mismo, la investigacion se realizo con padres de familia de la L.LE.P. 70113
Soquesani — Laraqueri, que se encuentra localizada en el distrito de Pichacani — Laraqueri.
El 4rea cubre 15 comunidades, 4 areas periféricas y un nimero desconocido de 738 fincas

y/o propiedades (Medina, 2012).

3.2. TIPO DE INVESTIGACION

3.2.1. Enfoque epistemoldgico

Una perspectiva filosofica conocida como neopositivismo se inspir6 en la
experiencia del Circulo de Viena y en el empirismo moderno. Las principales
caracteristicas del neopositivismo tienen base en las funciones del principio de
prueba, el progreso cientifico; ademas, las matematicas y la logica que son
instrumentos cientificos, aunque no dicen nada sobre el mundo. Asimismo, la
metafisica, religion y ética que se enfrentan a pseudo problemas, por ello, deberian
mantenerse alejados de la ciencia. Finalmente, un filésofo o investigador es una
persona que relaciona estudios sobre los signos del lenguaje con la realidad

(Retamoso, 2018).
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El paradigma neopositivista, fue el que se empled ya que exige que toda
intuicion cientifica se sometiera a una verificacion de base experimental. Bunge
(1995) sostiene que el neopositivismo cuestiona la realidad descubierta a través
de los nimeros y asume que los resultados son provisionales, es el paradigma que
sustenta la investigacion cuantitativa desde un punto de vista epistemoldgico

(Mercado y Pino, 2021).

La metodologia se inscribe en un marco cuantitativo. Segun Villacres
(2022) comenzar con una hipotesis claramente definida, asi como también los
objetivos y sus respectivas preguntas, analizar la bibliografia y desarrollar un
marco tedrico son pasos del proceso secuencial y probatorio del enfoque
cuantitativo. Partiendo del problema, se generan hipotesis, se eligen variables, se
planifica su comprobacioén (disefio), se miden las variables en circunstancias
especificas, se evaluan los resultados mediante técnicas estadisticas y se llega a

conclusiones.

3.2.2. Diseiio de la investigacion

El disefio es no experimental y descriptivo. Conforme a las finalidades
perseguidas es basica. Segin Rodriguez (2019) este tipo de estudio “busca el
conocimiento de la realidad, para contribuir a una sociedad que responda mejor a
los retos de la humanidad. Dicha investigacion no busca aplicar sus hallazgos en

la practica, sino que permite la aplicacion de este conocimiento.”.

El estudio es transversal, diacronico, correlacional, cuantitativo y no
experimental. Cuantitativo, porque se establecera la calidad del servicio y la
satisfaccion. correlacional, porque pretende mostrar como se relacionan la primera

y la segunda variable. Ademds, no experimental, porque no se manipulard
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variables. Transversal, en vista que se realizara en un solo momento. Diacronica,

porque corresponde a un determinado periodo de tiempo.

3.2.3. Nivel de analisis

De acuerdo a la profundidad del estudio, el proposito de la investigacion
es establecer la relacion entre dos variables, por ello, en su desarrollo se utilizé un

disefio correlacional.

3.2.4. Nivel de alcance del estudio

El nivel es micro porque esta investigacion se realiza en la IEP 70623

Santa Rosa Puno y en la IEP 70113 Soquesani Laraqueri.

3.2.5. Unidad de analisis

Segun, Sabino (1996) se denomina variable a cualquier atributo o aspecto
de la realidad capaz de adoptar multiples valores. Las variaciones pueden
observarse para la misma cosa o para otros objetos considerados (Azcona et al.,

2013).

Por ello, esta investigacion consta de dos unidades de analisis las cuales
son:

- Calidad de servicio.

- Satisfaccion.

3.2.6. Unidad de observacion

De acuerdo con Quevedo (2011) la unidad fisica que nos interesa
investigar nos sirve de unidad de observacion. Los padres de familia de los
beneficiarios de Qali Warma forman la unidad de observacion de la IEP 70623
Santa Rosa Puno y IEP 70113 Soquesani Laraqueri.

35

repositorio.unap.edu.pe
No olvide citar adecuadamente esta tesis
1



UNIVERSIDAD

NACIONAL DEL ALTIPLANO
Repositorio Institucional

3.3. POBLACION Y MUESTRA
La poblacion esta compuesta por 370 padres de familia de los beneficiarios de la
IEP 70623 Santa Rosa - Puno y 54 padres de familia de IEP 70113 Soquesani - Laraqueri.

Por ende, la poblacion total es de 424.

Tabla 1.

Poblacion universo de las Instituciones Educativas de nivel primaria de la IEP 70623

Santa Rosa de Puno e IEP 70113 Soquesani Laraqueri

INSTITUCION PADRES DE ALUMNOS
DISTRITO
EDUCATIVA PRIMARIA MATRICULADOS
Puno IEP 70623 Santa Rosa Puno 370
. IEP 70113 Soquesani
Laraqueri 54
Laraqueri.
TOTAL 424

Nota: La tabla muestra la poblacion total de los padres de familia, en la que sus hijos son

beneficiarios directos del programa QW.

Muestra

La muestra se basa en el muestreo aleatorio estratificado. Para Otzen (2017) los
estratos son las divisiones de las unidades de analisis que varian en los atributos que deben
examinarse. La base de la estratificacion se construye a partir de factores que incluyen, el
estatus socioeconomico, el sexo y la edad. Para elegir y recoger la muestra, los estratos
se componen de la poblacion blanca. Se trata de seleccionar aleatoriamente determinadas
zonas o conglomerados dentro de una region, y a continuacion, se eligen unidades mas
pequefias, como calles, manzanas y, con el tiempo, unidades ain mas pequefias, como

escuelas, entre otras.
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Segun la teoria estadistica, el tamafio de la muestra se somete a tres factores que

afectan el tamano de la muestra, error admisible, nivel de confianza estimado y si la

poblacion es finita o infinita. (Carrasco, 2011). Para ello, se trabajé con un error permitido

en 0.05 %, el nivel de confianza es 1.64 y una poblacion finita de 424 padres de familia

de los beneficiarios de ambas instituciones. Se empleo la siguiente formula:

B NZ%PQ
~ (N —1e2+272PQ

Mo

B 424(1.64)%(0.5)(0.5)
(424 —1)0.052 + (1.64)2(0.5)(0.5)

No

2850976
o = 797799

Ny=164.80583

No=164
Donde:
n = Muestra
N =424 (Poblacion)
P = 0.5 Probabilidades
Q = 0.5 Favorables
Z. = El nivel de confianza deseado (1.64)

E = 0.05 (Error para la proporcion del 5%).
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Tabla 2.

Muestra estratificada proporcional de padres de familia de los beneficiarios del

programa QW

N° SUJETOS MUESTRA
ESTRATO INSTITUCION EN EL PROPORCION DEL
ESTRATO ESTRATO
IEP 7623 Santa Rosa
1 370 87.9% 138
Puno
IEP 70113 Soquesani
54 12.1% 26
Laraqueri
TOTAL 424 100% 164

Nota: La tabla visualiza a la muestra estratificada total de los padres de familia, en la que

sus hijos son beneficiarios directos del programa QW.
Son ciento treinta y ocho padres de familia de beneficiarios de la IEP 70623 Santa
Rosa Puno y veintiséis de la IEP 70113 Soquesani Laraqueri que fueron seleccionados

como muestra representativa.

3.4. TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS
La técnica que se aplico fue la encuesta. Garcia (1993) sostiene que las encuestas
son proyectos que se realizan sobre una muestra de participantes de un grupo mas amplio

(Chiner, 2011).

Ademas, se utiliza el instrumento del cuestionario. Segun Garcia (2002) es un
conjunto de preguntas légicas y psicoldégicamente solidas, formuladas en un lenguaje

claro y sencillo, y que permiten recopilar datos de fuentes primarias (Valle, 2018).

El disefio aplicado para la investigacion es correlacional. El investigador se

percata de la presencia de las variables a relacionar cuando trabaja con una muestra de
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participantes utiliza el método estadistico del analisis de correlacion para relacionarlas

(Ferreira, 2003).

o
.

94—) ﬂ(—)P

Doénde:
M = Muestra
Ox = Variable 1: Calidad de servicio del programa Qali Warma.
Oy = Variable 2: Satisfaccion de padres de familia de los beneficiarios.

R = Relacion de las variables de estudio (Ox: Calidad de servicio del
programa Qali Warma y Oy: Satisfaccion de padres de familia de los

beneficiarios).
3.4.1. Confiabilidad del instrumento

Seglin la teoria clasica, la fiabilidad de un instrumento multiple se mide
por su coeficiente alfa. En otras palabras, el alfa de Cronbach es la correlacion

media entre los items de un instrumento. (Celina y Campo, 2005).

Se determindé que era conveniente emplear la prueba de consistencia
interna conocida como alfa de Cronbach, a fin de deducir la confiabilidad del
cuestionario para establecer la relacion entre la calidad del servicio por el

programa Qali Warma y la satisfaccion de los padres de familia de los
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beneficiarios de las instituciones educativas publicas de los distritos de Puno y

Laraqueri, 2022 (Hernandez et al., 2014). En consecuencia, se concluye que:

Cuando el coeficiente alfa de Cronbach es superior o igual a 0,7, indica

que el instrumento de medicion es fiable y los resultados son coherentes.

El andlisis estadistico realizado con el SPSS para obtener el alfa de

Cronbach permitid descubrir lo siguiente:

Tabla 3.

Estimacion de validez y confiabilidad del instrumento Alfa de Cronbach

Variable Alfa de Cronbach N° de elementos
Calidad de
0.812 30
Servicio

Nota: La tabla muestra la validez y confiabilidad del instrumento.

Dado que los resultados son superiores a 0,7, se ha comprobado que la
fiabilidad del tratamiento de datos de los instrumentos es buena; en consecuencia,
su fiabilidad puede considerarse satisfactoria. Ademas, se ha observado que los

items considerados en la variable tienen un Alfa de Cronbach de 0,812.

3.4.2. Prueba de Chi Cuadrado

Se puede utilizar para determinar si existe un vinculo entre las variables
(nominales y ordinales). Como también, para determinar si cada categoria
contiene o no una fraccioén de valores especificada por el usuario, esta prueba de
bondad de ajuste compara las frecuencias observadas y previstas dentro de cada

categoria. (Vasquez, 2020)
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3.5. TECNICAS E INSTRUMENTOS DE ANALISIS DE DATOS

El programa SPSS segiin Gonzalez (2009) es uno de los programas mas aplicados
para la investigacion de mercados, asi como para el estudio en los campos de la sociologia
y la psicologia. Por esta razon, para este estudio de investigacion se manejo el aplicativo

SPSS para la realizacion de analisis estadisticos de la investigacion.
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CAPITULO IV

RESULTADOS Y DISCUSION

4.1. PRESENTACION DE RESULTADOS

Los resultados se ordenan de acuerdo con los objetivos predeterminados. En la
primera parte, para determinar la relacion entre la calidad de los productos del programa
Qali Warma y la satisfaccion de los padres de los beneficiarios. En la segunda parte,
determinar si existe relacion entre la calidad de servicio en salud del programa y la

satisfaccion de los padres de los beneficiarios.

En la tercera parte para, determinar la relacion entre calidad de servicio en
educacion del programa Qali Warma y la satisfaccion de padres de familia de los
beneficiarios. Por tltimo, determinar la relacion entre la satisfaccion de padres de familia

de los beneficiarios y el servicio que brinda el programa.
4.1.1. Aspectos generales de la poblacion

Comprende para dar respuesta a las preguntas del estudio, las
caracteristicas obtenidas desde los datos conseguidos que se veran por medio de

tablas y figuras.

En seguida, se presenta los datos generales de la poblacion de estudio por

instituciones:
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Tabla 4.
Caracteristicas sociodemogrdficas de la poblacion de estudio
Categorias IEP 70623 Santa IEP 70113 Total
Rosa Soquesani

Edad fi % fi % fi %
De 20 a 25 afios 13 9.4% 4 15.4% 17 10.4%
De 26 a 30 afios 37 26.8% 6 23.1% 43 26.2%
De 31 a 35 afos 30 21.7% 7 26.9% 37 22.6%
De 36 a mas

3 58 42.0% 9 34.6% 67 40.9%
afios
Genero fi % fi % fi %
Masculino 36 26.1% 11 42.3% 47  28.7%
Femenino 102 73.9% 15 57.7% 117 71.3%
Estado civil fi % fi % fi %
Soltero 21 15.2% 4 15.4% 25 15.2%
Conviviente 72 52.2% 8 30.8% 80 48.8%
Casado 32 23.2% 4 15.4% 36 22.0%
Separado 11 8.0% 9 34.6% 20 12.2%
Divorciado 2 1.4% | 3.8% 3 1.8%

Nota: Se exhibe las caracteristicas de la poblacion objetiva.

En la tabla precedente engloba los resultados de los datos generales de la
poblacion de estudio. Donde el 42.0% de padres de los beneficiarios tienen mas
de 36 afos, el 73.9% son de género femenino, el 52.2% son convivientes, de la
IEP 70623 Santa Rosa Puno, por otro lado, los resultados de la IEP 70113
Soquesani Laraqueri, muestran que el 34.6% tienen mas de 36 afos, el 57.7% son
de género femenino, el 34.6% son separados, evidenciando que en algunos

factores son similares y en otros son diferentes.
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Por consiguiente, los datos registrados confirman que los padres de los
beneficiarios de la IEP 70623 Santa Rosa y IEP 70113 Soquesani Laraqueri, en

su mayoria son mujeres convivientes y separados.
4.1.2. Calidad del producto

Figura 1.

Apreciacion sobre la distribucion de productos que realiza el programa QW

segun instituciones

Totalmente en desacuerdo m%7-7%

42.3%
En desacuerdo  [JFUSp—42.3%

Indiferente =7-97_°4/8/0

0,
De acuerdo [0 s 53,6
11,50
Totalmente de acuerdo [t s 26 306

0.0% 10.0% 20.0% 30.0% 40.0% 50.0% 60.0%
m |[EP 70113 Soquesani ~ ® IEP 70623 Santa Rosa

Nota: Esta figura muestra la apreciacion de los padres de los beneficiarios a cerca

de la distribucion oportuna y el cronograma.

En el afio 2022, el programa opto por realizar la distribucion de productos
a los padres, para que puedan cocinar para sus hijos como quinua, arroz, leche,
atiin, aceite, entre otros; debido a la pandemia que atravesamos. Por tal motivo,
en la figura 1 se demuestra que el 53.6% de padres de los beneficiarios de la IEP
70623 Santa Rosa estan de acuerdo con el cronograma para la entrega de los

alimentos y 28.3% estan totalmente de acuerdo con la programacion establecida.
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Por otro lado, el 42.3% de la IEP 70113 Soquesani - Laraqueri estan en
desacuerdo debido a que manifiestan que las entregas no son de manera oportuna

y el 30.8% estan de acuerdo porque consideran que es apropiada la distribucion.

Ya que, segun Francke y Acosta (2021) Qali Warma opta por entregar
productos a las localidades rurales con mala conexion y condiciones de mercado
poco activas y donde es dificil localizar proveedores. A través de esta modalidad
se entregan alimentos no perecederos primarios, procesados o industriales.

Figura 2.

Apreciacion sobre la responsabilidad del personal de QW en cuanto a la hora y

dia de entrega segun instituciones

60.0%

50.7%
50.0%
0,
40.0% 30.8%
30.0% 21.70
14.45,4% 1% =19 2% 19.2%
20.0% . -
0.0% 10.1
10.0% 2.90
0.0%
Totalmente De acuerdo Indiferente En Totalmente
de acuerdo desacuerdo en
desacuerdo

® |[EP 70623 Santa Rosa  ® IEP 70113 Soquesani

Nota: Esta figura muestra la apreciacion de los padres de los beneficiarios a cerca

de la responsabilidad del personal de QW en cuanto a fecha pactada.

Qali Warma a través de los miembros que conforman el CAE, fijan el dia
y la hora para entregarles los productos alimenticios a los padres de los
beneficiarios. Por tal razon, la figura 2 revela que el 50.7% de padres de los

beneficiarios de la IEP 70623 Santa Rosa estan de acuerdo con la puntualidad y
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la responsabilidad de las respectivas entregas y el 14.5% estan totalmente de

acuerdo que el personal cumple con las fechas pactadas.

Por otro lado, el 30.8% de la IEP 70113 Soquesani es indiferente debido a
que los padres de los beneficiarios consideran que en algunas oportunidades se
cumple y en algunas ocasiones no se respeta el horario y el 19.2% estan totalmente
en desacuerdo, a causa de que no se cumple oportunamente con las debidas
entregas de los productos. Asi pues, los miembros del CAE son los encargados de
coordinar la hora y dia de entrega de los productos con los padres de los
beneficiarios. También se encargan de gestionar el servicio de comidas dentro de

la escuela. (Reyna, 2018).
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Tabla 5.

Tabla de contingencia sobre la apreciacion de padres de los beneficiarios en
cuanto a la calidad de producto por satisfaccion

(Esta usted satisfecho con los mismos
alimentos que recibe su hijo?

I PS RS S MS

1stribuye sus ,07 47 , 170 ,0670 ,07/0
QW distrib TDA  28,6% 21,4% 16,7% 28,6% 4,8%

productos de DA 18,3%  39,0%  25.6% 17,1% 0,0%
manera oportuna, | 6,7%  60,0% 26,7%  6,7% 0,0%
respetando el D 28,6%  33,3%  28,6%  9,5%  0,0%
cronograma TD 75,0%  25,0%  0,0% 0,0% 0,0%
establecido.

El personal que TDA  29,2%  20,8% 20,8%  25,0%  4,2%
realiza la DA 149% 392% 17,6% 27,0% 1,4%
distribucion de los | 273%  31,8% 31,8%  9,1% 0,0%
productos, respeta D 25,7%  343% 37,1% 2,9% 0,0%

y cumple lahoray TD 444%  55,6%  0,0% 0,0%  0,0%
dia pactado para
la respectiva

entrega.

Nota: La tabla muestra la apreciacion de los padres de los beneficiarios sobre

calidad de producto por satisfaccion.

El programa QW de acuerdo a la tabla 5, donde se evidencia que los padres
de los beneficiarios de ambas instituciones manifiestan que el 39,0% estan poco
satisfechos con los mismos productos que reciben, sin embargo, estdn de acuerdo

con la distribucion de acuerdo al cronograma establecido.

Por otro lado, los padres de los beneficiarios expresaron que el 39,2% estan
de acuerdo con la distribucion de los productos respetando con la hora y dia
pactado, no obstante, estdn poco satisfechos con los mismos alimentos que

reciben.
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También, cabe precisar que, los consumidores asignan el valor a un
resultado o el servicio determinando su calidad. Si el cliente cree que el producto
permite satisfacer sus expectativas, juzgara su calidad de como vea una serie de
aspectos relacionados con ese producto como es el precio, el proceso de

produccion, seguridad y la eficiencia o rendimiento (Camara, 2019).

4.1.3. Calidad de servicio en salud

Figura 3.

Apreciacion sobre la cantidad de alimentos que entrega el programa segun

instituciones

42.3%
Totalmente en desacuerdo Flo.l% i
30.8%
En desacuerdo [N, %9585,
. 19.2%
Indiferente [ 14 550 2"

7 7%
De acuerdo 37.7%

Totalmente de acuerdo %A)&g%

0.0% 10.0% 20.0% 30.0% 40.0% 50.0%
m |[EP 70113 Soquesani = |[EP 70623 Santa Rosa

Nota: La figura muestra la apreciacion que tienen los padres de los beneficiarios

en cuanto a la cantidad que reciben para sus hijos.

Los padres de los beneficiarios del programa QW durante el Covid — 19
empezaron a entregar una cantidad de alimentos variados y nutritivos para que
sean preparados en su vivienda, con el objetivo de fortalecer el desarrollo
nutricional de sus hijos; por ello, en la figura 3, se visualiza que el 37.7% de padres

de los beneficiarios de la IEP Santa Rosa estan de acuerdo con las raciones que se
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les entregaba y el 31.9% estan totalmente desacuerdo, debido a que consideraron

que no era suficiente la cantidad de porciones que se reciben.

Por otro lado, el 42.3% de los padres de la IEP 70113 Soquesani estan
totalmente en desacuerdo, porque manifestaron que la cantidad no favorecia a los
nifios a mantener una alimentacion saludable y el 30.8% estan en desacuerdo,

debido a las porciones que se les entrega.

QW es una iniciativa del MIDIS, que entrega una determinada porcion de
diversos alimentos a cada estudiante de acuerdo a los nutrientes que necesita, para
optimizar la atencion de estos en el horario escolar y tener buenos hébitos

alimentarios (Gob.pe, 2021).

Figura 4.

Apreciacion en cuanto a los productos nutritivos y de calidad que entrega el

programa segun instituciones

49.3%
50.0%
45.0%
40.0% 34.6%
0,
25.0% 20.3
20.0% 14.5%
15.0% 10.995%
10.0% 5.19
5.0%
0.0%
Totalmente De acuerdo Indiferente En Totalmente
de acuerdo desacuerdo en
desacuerdo

m |[EP 70623 Santa Rosa ™ IEP 70113 Soquesani

Nota: La figura muestra la apreciacion que tienen los padres de los beneficiarios

en cuanto a los productos nutritivos y de calidad que reciben para sus hijos.
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Qali Warma se caracteriza por ofrecer alimentos nutritivos y de calidad
para garantizar el desarrollo intelectual de la poblacion objetiva del programa. Por
tal razon, en la figura 4 se presenta que el 49.3% de padres de los beneficiarios de
la IEP 70623 Santa Rosa estan de acuerdo con el componente alimentario que
ofrece, por lo que los productos poseen caracteristicas nutritivas y que son de alta
calidad y 20.3% estan totalmente en desacuerdo; pues, consideran que el

componente alimentario no favorece al desarrollo de sus hijos.

Por otro lado, el 34.6% de la IEP 70113 Soquesani se encuentran en
desacuerdo, a causa de que los productos que reciben no son considerados
nutritivos y el 26.9% estan totalmente en desacuerdo, por creer que dichos

alimentos no son de calidad para sus hijos.

Por ello, el MIDIS (2023) sostiene que el programa Qali Warma promete
una alimentacion nutritiva como conservas de pescado, leche evaporada, arroz,
quinua, habas, lentejas, charki, aceite vegetal y azucar a estudiantes escolares de

nivel primario y solo a poblaciones indigenas de nivel secundario.
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Figura 5.

Apreciacion con respecto a la promocion de adecuados habitos de alimentacion

de QW segun instituciones

Totalmente en desacuerdo m 15.4%
En desacuerdo m 26.9%
Indiferente -12.30/%9-2%
De acuerdo [ e 52.9%

Totalmente de acuerdo =l.%§/b4%

0.0% 10.0% 20.0% 30.0% 40.0% 50.0% 60.0%
® IEP 70113 Soquesani  ® IEP 70623 Santa Rosa

Nota: La figura muestra la apreciacion de padres con respecto a la promocion de

adecuados habitos de alimentacion de QW.

Qali Warma promueve el consumo de alimentos nutritivos, por lo cual,
fomenta el consumo de alimentacion sana, saludable y nutritiva en los nifios. Por
ello, se puede visualizar en la figura 5 que el 52.9% de padres de los beneficiarios
de la IEP 70623 Santa Rosa estdn de acuerdo que el programa promueve
adecuados habitos alimenticios; mientras que el 16.7% estan desacuerdo de como

impulsa el programa la practica de una buena alimentacion.

Por otro lado, el 26.9% de la IEP 70113 Soquesani estan en desacuerdo de
que el QW promueva habitos saludables de alimentacion para sus nifios y el 23.1%
estan de acuerdo. Demostrando clara diferencia en las manifestaciones, siendo los
mas afectados los de IEP 70113 Soquesani Laraqueri, respecto si, los productos

que le entrega Qali Warma promueven los adecuados héabitos de alimentacion.
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Como argumenta, Hinojosa (2020) los nifios de nivel primaria que son
favorecidos por este programa el cual busca promover adecuados habitos
alimenticios, con el fin de que presten atencion en clase, ademés que se fomente
la participacion escolar activa. De igual modo, se busca disminuir los altos indices

de desnutricion infantil y anemia.

Figura 6.

Apreciacion sobre los productos que entrega QW para fortalecer la salud segun

instituciones
50.0% 46.4%
45.0%
40.0%
35.0% 30.8%
30.0% 26.9%
25.0% 206 20.3% 18.1
20.0%
150% g 722 oY%
10.0% : 6.59
5.0%
0.0%
Totalmente De acuerdo Indiferente En Totalmente
de acuerdo desacuerdo en
desacuerdo

m |[EP 70623 Santa Rosa ~ m IEP 70113 Soquesani

Nota: La figura muestra la apreciacion de padres, en cuanto a los productos que

entregan fortalecen la salud.

El programa PNAEQW, protege la calidad y seguridad de los alimentos,
ademas que, aplica los protocolos de bioseguridad pertinentes; esto para fortalecer
la salud de los nifios. Por tal razon, la figura 6 justifica que el 46.4% de padres de
los beneficiarios de la IEP 70623 Santa Rosa estan de acuerdo con los productos
que ofrece, ya que consideran que ayudan a fortalecer la salud de sus hijos y el

20.3% son indiferentes, debido a que se muestran neutrales.
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Por otro lado, el 30.8% de los padres y madres de la IEP 70113 Soquesani
se encuentran en desacuerdo, porque creen que los alimentos que ingieren sus
hijos no favorecen a reducir los niveles de desnutricion y el 26.9% estan
totalmente en desacuerdo, ya que suponen que las raciones que se les entrega no

aportan a mejorar la salud de los nifios.

En tal sentido, la OMS (2018) en septiembre del 2000, crearon los ODM,
para luchar contra la pobreza en varias areas, incluida la disminucion de la pobreza

de ingresos, el hambre y las enfermedades como la anemia.
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Tabla 6.

Tabla de contingencia sobre la apreciacion de padres de los beneficiarios en

cuanto a la calidad de servicio en salud por satisfaccion

(Estéa usted satisfecho con la cantidad que

recibe su hijo para su alimentacion?

I PS RS S MS
La cantidad de alimentos TDA  37,5% 12,5% 12,5% 25,0% 12,5%
que se entrega es DA 3,7% 352% 27,8% 27.8%  5,6%
suficiente para el | 20,0% 14,0% 28,0% 8,0% 4,0%
desarrollo de su hijo (a). D 28,8% 48,1% 17,3% 5,8% 0,0%

TD 72,0% 16,0% 82% 4,0%  0,0%
TDA 16,7% 38,9% 16,7% 16,7% 11,1%
) DA 17,8% 38,4% 20,5% 20,5% 2,7%
QW brinda productos de
18,2%  45,5% 22,7% 9,1%  4,5%

calidad y nutritivos.

D 351% 32,4% 27,0% 54%  0,0%

TD 71,4% 143% 7,1% 7,1%  0,0%
Los productos que TDA  25,0% 35,0% 25,0% 5,0% 10,1%
entrega QW promueven DA 16,3% 36,3% 22,5% 22,5% 2,5%
los adecuados habitos de 1 9,1% 59,1% 13,6% 18,2%  0,0%
alimentacion. D 43,3% 30,0% 23,3% 0,0%  3,3%

TD 83,3% 83% 83% 0,0%  0,0%
Los productos que TDA  33,3% 40,0% 13,3% 0,0% 13,3%
brinda QW fortalece la DA 15,9% 36,2% 18,8% 26,1%  2,9%
salud de los estudiantes I 12,9% 32,3% 38,7% 16,1%  0,0%
evitando enfermedades D 33,3% 42,4% 21,2% 0,0% 3,0%
relacionados a la TD 75,0% 25,0% 0,0% 0,0% 0,0%

desnutricion.

Nota: La tabla muestra la apreciacion de los padres de los beneficiarios sobre

calidad de servicio en salud por satisfaccion.

Los padres de los beneficiarios de ambas instituciones manifiestan que el

48,1% estan poco satisfechos con la cantidad de productos que recibe su hijo,
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asimismo, estan en desacuerdo con la cantidad de raciones ya que no es basto para
el desarrollo de su pequefio. Ademas, el 38,4% estan poco satisfechos con la
cantidad de productos que reciben, por ello, estdn de acuerdo con la calidad

nutricional de los alimentos.

Por otro lado, el 36,3% estdn poco satisfechos con la cantidad de
alimentos, pero estan de acuerdo con que promuevan los adecuados habitos de
alimentacion. Finalmente, el 36,2% estan poco satisfechos con la cantidad y estan
de acuerdo que los productos fortalecen la salud evitando la desnutricion de los

nifios (Véase en la tabla 6).

Los programas sociales estan destinados a combatir la pobreza, ayudar a
las personas desfavorecidas o construir una infraestructura social mas sélida para
optimizar el estado de vida de la sociedad. Asi pues, la futura administracion se
enfrentard al reto de aumentar tanto la eficiencia como la eficacia de estas
iniciativas (La Camara, 2021). Qali Warma respalda la calidad de los productos
que brinda a nifios de nivel primario para optimizar el aprendizaje y desarrollo de
estos mismos a través de capacitaciones y asistencias técnicas a los padres sobre

alimentacion saludable.
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4.1.4. Calidad de servicio en educacion

Figura 7.

Apreciacion sobre los productos que entrega QW para mejorar los aprendizajes
en la educacion segun instituciones

Totalmente en desacuerdo =6_75'Z/3/°

38.5%
En desacuerdo 20.3% ’
: 7.7%
Indiferente [l o 21,706
26.9%
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. 19,
Totalmente de acuerdo |/ 30, 19.2%

0.0% 10.0% 20.0% 30.0% 40.0% 50.0%
® |[EP 70113 Soquesani = |[EP 70623 Santa Rosa

Nota: La figura muestra la apreciacion de padres de los beneficiarios, en cuanto a

los productos que entregan para mejorar los aprendizajes.

Qali Warma proporciona a los escolares una amplia variedad de alimentos
con el objetivo de ayudar a aumentar la concentracion en clase y la permanencia
escolar. Segun la figura 7 los padres de los beneficiarios de la IEP 70623 Santa
Rosa declararon que el 47.1% estan de acuerdo, debido a que los productos poseen
un alto contenido de nutrientes que favorece el rendimiento escolar y el 21.7% son

indiferentes, porque se muestran imparciales.

Mientras que, el 38.5% de los padres y madres de la IEP 70113 de
Soquesani estan en desacuerdo, ya que suponen que los productos no permiten
mejorar el progreso de aprendizaje y el 26.9% estan de acuerdo a causa de que

vieron mejoras en el aprendizaje de los nifios.
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Por lo tanto, el valor de la educacién se demuestra por sus efectos
integradores de formacién y promocion del desarrollo. Sugiere una educacion
humanistica que enfatice tanto el conocimiento como el juicio critico, la
participacion y las habilidades ciudadanas (SINEACE, 2013). De igual manera, la
educacion es el progreso de la persona. Por ello, es inevitable plantearse la
cuestion de para qué sirve la calidad o, mas concretamente, qué tipo de sociedad

y de personas esperamos crear.

Tabla 7.

Tabla de contingencia sobre la apreciacion de padres de los beneficiarios en

cuanto a la calidad de servicio en educacion por satisfaccion

(Esta usted satisfecho con la cantidad que

recibe su hijo para su alimentacion?

I PS RS S MS
Los productos que le TDA  45,5% 18,2% 27,3% 0,0% 9,1%
entrega Qali Warma DA 16,7% 37,5% 20,8% 20,8% 4,2%
permiten mejorar los I 15,6% 40,6% 25,5% 15,6% 3,1%
aprendizajes en la D 342% 44,7% 15,8% 53%  0,0%
educacion. D 72,7%  0,0% 18,2% 9,1%  0,0%

Nota: La tabla muestra la apreciacion de los padres de los beneficiarios sobre

calidad de servicio en educacion por satisfaccion.

Los padres de los beneficiarios de ambas instituciones expresaron que el
37,5% estan poco satisfechos con la cantidad que reciben para sus hijos, asimismo,
estan de acuerdo con los productos debido a que mejora los aprendizajes de los

nifios (Véase en la tabla 7).

Segun el SINEACE (2013) que reconoce la importancia del estudiante
como individuo de ese derecho y considera la educacion como un beneficio

estatal, un derecho humano esencial que sustenta todos los demas derechos. Dado
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que la equidad y la pertinencia estan indisolublemente ligadas a la calidad
educativa en el Peru.

Zarraga et al. (2018) argumenta que la satisfaccion del consumidor es una
valoracion temporal de una cualidad del bien. Por su parte, Fournier y Mick (1999)
cuando un consumidor evaltia un producto o servicio, estd determinando si cumple

0 No sus requisitos y expectativas.

4.1.5. Satisfaccion de padres de familia de los beneficiarios y el servicio que

brinda en programa Qali Warma

Figura 8.

Apreciacion sobre satisfaccion con los mismos alimentos que entrega QW segun

instituciones

Insatisfecho  O02%8,
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0.00% 10.00% 20.00% 30.00% 40.00% 50.00%
® |[EP 70113 Soquesani ~ m IEP 70623 Santa Rosa

Nota: La figura muestra la apreciacion de padres de los beneficiarios, en cuanto a

la satisfaccion por recibir los mismos productos que entrega QW.

El MIDIS asegura el bienestar alimenticio de estudiantes durante la etapa
escolar segln sus caracteristicas y las zonas en las que viven. Asi pues, cabe
destacar que los mismos alimentos que proporcionan a los alumnos, se preparan
de acuerdo con los requisitos técnicos exigidos por el programa y la autoridad
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sanitaria. Por lo tanto, en la figura 8 se detalla que, el 34.1% de padres de los
beneficiarios de la IEP 70623 Santa Rosa estan satisfechos con los mismos viveres

que reciben para sus hijos y el 23.2% se mostraron regularmente satisfechos.

De igual modo, el 42.3% de los padres y madres de la IEP 70113 Soquesani
estan satisfechos con los mismos alimentos que reciben y el 34.6% estan muy

satisfechos.

Jara (2021) sostiene que un beneficiario es una persona autorizada para
recibir ciertos beneficios. En otras palabras, la parte receptora puede anular sus
términos. También en un sentido amplio, el destinatario es la persona que disfruta
del producto. Por ello, Qali Warma proporciona variadas recetas determinadas por
su contenido nutricional, preparadas segun las cualidades geogréficas,
econdmicas y sociales.

Figura 9.
Apreciacion sobre satisfaccion con la cantidad que le entrega el programa

segun instituciones

Insatisfecho ~ §-84
Poco Satisfecho 88%

Regularmente satisfecho | %%}5

satisfecho [ Ol s 89,106
Muy satisfecho SN0 0, " 38:5%

0.00% 20.00% 40.00% 60.00% 80.00% 100.00%
m |[EP 70113 Soquesani ~ ® IEP 70623 Santa Rosa

Nota: La figura muestra la apreciacion de padres de los beneficiarios, en cuanto a

la satisfaccion por la cantidad de productos que entrega QW.
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Cada mes, Qali Warma envia una cantidad especifica de alimentos a las
madres y los padres de los beneficiarios, dependiendo de la localidad, a través del
CAE, para que puedan prepararlos en casa y alimentar a los pequefios. Por ello, la
figura 9, presenta que el 89.1% de padres de los beneficiarios de la IEP 70623
Santa Rosa estan satisfechos con la cantidad que otorga el programay 10.1% estan

totalmente satisfechos.

En tanto que, el 61.5% de los padres y madres de la IEP 70113 Soquesani
estan satisfechos, porque consideran que la cantidad es suficiente para el

desarrollo de sus hijos y el 38.5% estan muy satisfechos.

La satisfaccion y la calidad percibida por €l cliente esta relacionada con lo
que uno siente por el servicio (Carmona y Millan, 1998). Por esta razon, ellos
muestran su satisfaccion con la cantidad de raciones que reciben sus hijos para
aliviar el problema del hambre, evidenciada en la similitud en las manifestaciones

de padres de familia en las dos instituciones.
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Tabla 8.

Tabla de contingencia sobre la apreciacion de padres de los beneficiarios en

cuanto a la satisfaccion por los productos que brinda el Estado.

(Esta satisfecho con los productos que el Estado

brinda?
| PS RS S MS
(Esta usted 1 62,2% 243% 8,1% 2,7% 2,7%

satisfecho con los PS 12,1% 70,7%  6,9% 8,6% 1,7%
mismos alimentos RS 79% 10,5% 65,8% 15,8% 0,0%

que recibe su hijo? S 34% 10,3%  6,9% 79,3% 0,0%
MS 0,0% 0,0% 0,0%  100,0% 100,0%
(Esta usted satisfecho [ 51,2% 30,2%  7,0% 9,3% 2,3%

con la cantidad que PS 15,3% 61,0%  8,5% 13,6% 1,7%
recibe su hijo parasu RS 8,8% 17,6% 64,7% 8,8% 0,0%
alimentacion? S 0,0%  87% 17,4%  73,9% 0,0%

MS 0,0% 0,0  0,0%  60,3% 40,0%

Nota: La tabla muestra la apreciacion de los padres de los beneficiarios sobre

satisfaccion por los productos que entrega el Estado.

En cuanto a los productos que brinda el Estado, el 70.7 % de los padres de
los beneficiarios de las dos instituciones expresaron estar poco satisfechos con los
productos que reciben del Estado y con los mismos alimentos que reciben para

Sus nifos.

Por otro lado, el 61,0 % estan poco satisfechos con los productos que

otorga el Estado y de igual manera con la cantidad que reciben para sus hijos.

La satisfaccion es una medicidon que se utiliza para valorar el grado de este.
Mide lo contento que esta con el trato, la empresa o los productos. Un nivel alto
de satisfaccion indica que toda la experiencia fue positiva; un nivel medio de

satisfaccion puede indicar que el cliente esta satisfecho con el producto, pero
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descontento con el servicio que recibid; y un nivel bajo de insatisfaccion puede

indicar que el cliente qued6 completamente insatisfecho (Hammond, 2023).

4.1.6. Calidad de servicio del programa Qali Warma y la satisfaccion de

padres de familia de los beneficiarios

Figura 10.

Calidad de servicio y la satisfaccion de padres de los beneficiarios del programa

Qali Warma en la IEP 70623 Santa Rosa - Puno

0.00%
B 2.90%

. 0.00%
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Eficiente calidad

Regular calidad 0

0,
Deficente calic | ul o 740
0.00% 5.00% 10.00%15.00%20.00%25.00%30.00%35.00%

Buena satisfaccion = Regular satisfaccion = Baja satisfaccion

Nota: La figura muestra la relacion entre calidad de servicio y satisfaccion en la

IEP 70623 Santa Rosa.

Los padres de familia de los beneficiarios de Qali Warma reciben para sus
hijos mensualmente una dotacién de alimentos para que puedan ser preparados en
casa. De tal manera, el 31.90% de los padres y madres de la IEP 70623 Santa Rosa
asumen que la calidad de servicio que promete el programa es regular,
concluyendo que no satisface de manera oportuna (Ver figura 10).

Pallas (2023) asevera que la calidad acrecienta la satisfaccion, lealtad y
confianza de los clientes al tiempo que proporciona un bien o servicio de mayor

valor. Las empresas pueden diferenciarse de otras, mejorando la satisfaccion de
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sus consumidores. Para respaldar la calidad de los bienes y servicios suministrados
a los consumidores.

Figura 11.

Calidad de servicio y la satisfaccion de padres de los beneficiarios del programa

Qali Warma en la IEP 70113 Soquesani Laraqueri
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0.00% 11.50%
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.00% .00% .00% 0.00%
0.00% —

Deficiente  Regular calidad Buena calidad Eficiente
calidad calidad

m Baja satisfaccion  m Regular satisfaccion Buena satisfaccion

Nota: La figura muestra la relacion entre calidad de servicio y satisfaccion en la

IEP 70113 Soquesani Laraqueri.

Qali Warma apoya mensualmente otorgando alimentos para el bienestar
alimentario de los escolares. De tal manera, el 50.00% de los padres y madres de
la IEP 70113 Soquesani - Laraqueri consideran que la calidad de servicio que
ofrece el programa es regular, concluyendo que no satisface de manera oportuna
(Véase figura 11).

Quijano (2004) nos dice que, para establecer una presencia en el
pensamiento de los beneficiarios, la satisfaccion es un requisito previo crucial.
Esto significa que los que cooperan en un proceso de servicio tienen que entender
que la satisfaccion debe ser un objetivo compartido (Guzman, 2008).

El cliente estara satisfecho con la asistencia y volvera con mas frecuencia

por esta via, esto al haber recibido calidad en su atencién. Ademas, ofrecer un
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servicio de alta calidad facilita la correccion de errores, ya que permite detectar

las ocasiones en que los clientes desean asistencia adicional (Cardozo, 2021)

4.2. PRUEBA DE HIPOTESIS
La verificacion de la hipotesis general se desarrolla con base a la informacion

derivada de la encuesta.

La relacion que existe es significativa entre calidad de servicio del programa Qali
Warma y la satisfaccion de padres de familia de los beneficiarios de las instituciones

educativas publicas de los distritos Puno y Laraqueri, 2022.

La prueba de la hipdtesis general se sustenta a través de la prueba de las hipdtesis

especificas.

Hipaotesis especifica 1. La calidad del producto se relaciona significativamente con la

satisfaccion de padres de familia de los beneficiarios del programa Qali Warma.

H1. La calidad del producto se relaciona significativamente con la satisfaccion de padres
de familia de los beneficiarios del programa Qali Warma.
HO. La calidad del producto no se relaciona significativamente con la satisfaccion de

padres de familia de los beneficiarios del programa Qali Warma.
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Tabla 9.

Prueba de chi-cuadrado sobre calidad del producto del programa Qali Warma y la

satisfaccion de padres de familia de los beneficiarios

Sig.
Grados de
Valor asintotica
libertad ‘
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 43,331 32 ,087
Razoén de verosimilitudes 44,839 32 ,065
Asociacion lineal por lineal 8,794 1 ,003

N de casos validos 164

Nota: En esta tabla se visualiza la prueba de chi-cuadrado sobre la hipotesis especifica 1.

Para el analisis estadistico de la prueba de hipétesis se realizo la confrontacion de
la hipdtesis nula y la hipdtesis alterna, teniendo en cuenta un nivel de confianza del 90%
y el 0,05 de significancia estadistica. Considerando que el p valor resultante del andlisis
estadistico es 0,087 que es mayor al nivel de significancia (0,05); por lo tanto, se confirma
la hipdtesis nula, es decir, que la calidad del producto no se relaciona significativamente

con la satisfaccion de padres de familia de los beneficiarios del programa Qali Warma.

Hipadtesis especifica 2. La calidad de servicio en salud se relaciona significativamente

con la satisfaccion de padres de familia de los beneficiarios del programa Qali Warma.

H1. La calidad de servicio en salud se relaciona significativamente con la satisfaccion de
padres de familia de los beneficiarios del programa Qali Warma.
HO. La calidad de servicio en salud no se relaciona significativamente con la satisfaccion

de padres de familia de los beneficiarios del programa Qali Warma.

65

repositorio.unap.edu.pe
No olvide citar adecuadamente esta tesis
1



. UNIVERSIDAD

NACIONAL DEL ALTIPLANO
Repositorio Institucional

Tabla 10.

Prueba de chi-cuadrado sobre calidad de servicio en salud del programa Qali Warma y

la satisfaccion de padres de familia de los beneficiarios

Sig.
Grados de o
Valor . asintotica
libertad ]
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 134,648 60 ,000
Razoén de verosimilitudes 115,403 60 ,000
Asociacion lineal por lineal 31,571 1 ,000

N de casos validos 164

Nota: En esta tabla se visualiza la prueba de chi-cuadrado sobre la hipotesis especifica 2.

Para el analisis estadistico de la prueba de hipotesis se realizo la confrontacion de
la hipotesis nula y la hipdtesis alterna, teniendo en cuenta un nivel de confianza del 90%
y el 0,05 de significancia estadistica. Considerando que el p valor resultante del andlisis
estadistico es 0,000 que es menor al nivel de significancia (0,05); por lo tanto, se confirma
la hipotesis alterna, es decir, que la calidad de servicio en salud se relaciona
significativamente con la satisfaccion de padres de familia de los beneficiarios del

programa Qali Warma.

Hipotesis especifica 3. La calidad de servicio en educacion se relaciona
significativamente con la satisfaccion de padres de familia de los beneficiarios del

programa Qali Warma.

H1. La calidad de servicio en educacion se relaciona significativamente con la

satisfaccion de padres de familia de los beneficiarios del programa Qali Warma.

HO. La calidad de servicio en educacion no se relaciona significativamente con la

satisfaccion de padres de familia de los beneficiarios del programa Qali Warma.

66

repositorio.unap.edu.pe
No olvide citar adecuadamente esta tesis
1



. UNIVERSIDAD

NACIONAL DEL ALTIPLANO
Repositorio Institucional

Tabla 11.

Prueba de chi-cuadrado sobre calidad de servicio en educacion del programa Qali

Warma y la satisfaccion de padres de familia de los beneficiarios

Grados de  Sig. asintdtica

Valor
libertad (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 31,753 16 ,011
Razoén de verosimilitudes 36,043 16 ,003
Asociacion lineal por lineal 8,451 1 ,004
N de casos validos 164

Nota: En esta tabla se visualiza la prueba de chi-cuadrado sobre la hipotesis especifica 3.

Para el analisis estadistico de la prueba de hipdtesis se realizo la confrontacion de
la hipdtesis nula y la hipdtesis alterna, teniendo en cuenta un nivel de confianza del 90%
y el 0,05 de significancia estadistica. Considerando que el p valor resultante del andlisis
estadistico es 0,011 que es menor al nivel de significancia (0,05); por lo tanto, se confirma
la hipotesis alterna, es decir, que la calidad de servicio en educacidon se relaciona
significativamente con la satisfaccion de padres de familia de los beneficiarios del

programa Qali Warma.

Hipdtesis especifica 4: La satisfaccion de padres de familia de los beneficiarios se

relaciona significativamente con el servicio que brinda el Programa Qali Warma.

H1. La satisfaccion de padres de familia de los beneficiarios se relaciona

significativamente con el servicio que brinda el Programa Qali Warma.

HO. La satisfaccion de padres de familia de los beneficiarios no se relaciona

significativamente con el servicio que brinda el Programa Qali Warma.
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Tabla 12.

Prueba de chi-cuadrado sobre satisfaccion de padres de familia de los beneficiarios y el

servicio que brinda el programa Qali Warma

Grados de Sig. asintotica

Valor
libertad (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 220,650 44 ,000
Razoén de verosimilitudes 167,924 44 ,000
Asociacion lineal por lineal 73,430 1 ,000
N de casos validos 164

Nota: En esta tabla se visualiza la prueba de chi-cuadrado sobre la hipotesis especifica 4.

Para el analisis estadistico de la prueba de hipotesis se realizo la confrontacion de
la hipotesis nula y la hipdtesis alterna, teniendo en cuenta un nivel de confianza del 90%
y el 0,05 de significancia estadistica. Considerando que el p valor resultante del andlisis
estadistico es 0,000 que es menor al nivel de significancia (0,05); por lo tanto, se confirma
la hipdtesis alterna, es decir, que la satisfaccion de padres de familia de los beneficiarios

se relaciona significativamente con el servicio que brinda el Programa Qali Warma.

Verificacion de la hipotesis general

Se postuld a la siguiente hipotesis general:

La relacion que existe es significativa entre calidad de servicio del programa Qali
Warma y la satisfaccion de padres de familia de los beneficiarios de las instituciones

educativas publicas de los distritos Puno y Laraqueri, 2022.

4.3. DISCUSION
De hecho, a partir de la hipotesis general, aceptamos los resultados obtenidos que

establece la relacion significativa entre calidad de servicio del programa QW y la
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satisfaccion de padres de familia de los beneficiarios de las instituciones educativas

publicas de los distritos Puno y Laraqueri, 2022.

Los resultados tiene similitud con lo que sostiene Arguedas (2015) demostrd que
la calidad del servicio se relaciona significativamente con la satisfaccion de los usuarios,
debido a la valoracion sobre la calidad del servicio y satisfaccion de los usuarios del
programa Vida Digna; entonces, depende al trato, rapidez y atencion del servicio.
Finalmente, se exhibid que la prestacion de un servicio excelente, que también implica
competencia técnica, respeto, bienestar, dignidad y responsabilidad, es esencial para el

¢éxito de las iniciativas sociales.

Asimismo, estos resultados son parcialmente parecidos con el analisis de Herrera
y Tineo (2018) que argumenta que no hay una correlacion negativa entre la satisfaccion
de beneficiarios ya que calificaron a la confiabilidad, accesibilidad, seguridad y empatia
como bajo. De igual manera, Garcia (2017) indica que ambas variables estan asociadas,
debido a que si se trabaja la eficiencia ésta permitira mejorar la calidad de servicio. Ya
que, si los proveedores son eficaces, cumplen con los tiempos de entrega, ademas, que
las raciones son saludables esto permitira a que la percepcion de los usuarios sea regular;
ya que, ofrecer un servicio de alta calidad facilita la correccion de errores y permite

detectar las ocasiones en que los clientes desean asistencia adicional.

Referente al primer objetivo especifico que buscod determinar la relacion entre
calidad del producto del programa QW vy la satisfaccion de padres de familia de los
beneficiarios; por ello, se aceptd la hipotesis nula que la calidad del producto no se
relaciona significativamente con la satisfaccion de padres de familia de los beneficiarios

del programa QW.
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Chauca (2018) demostré que la calidad de servicio es alta con el 87,5% porque
presta los servicios con puntualidad, solidez y seguridad para que satisfaga a los
beneficiarios. Ademas, que un Estado bien gestionado, eficaz y que satisface las
necesidades siempre tendrd una respuesta positiva frente a las politicas publicas. Debido
a que ellas afectan al modo de vida de las personas y responden a las posturas politicas e

ideoldgicas del Estado.(Laura, 2022).

Gonzales (2020) concluye en que el 80% estan en desacuerdo que exista una
apropiada calidad del servicio; asimismo, el 70 % afirman estar disconformes en que el
programa alcance eficazmente sus fines. Por ello, esta tesis finaliza en que el nivel de

ambas variables es bajo.

Con relacion al segundo objetivo especifico que busco determinar la relacion entre
calidad de servicio en salud del programa QW Yy la satisfaccion de padres de familia de
los beneficiarios; por ello, se acepté la hipotesis alterna que la calidad de servicio en salud
se relaciona significativamente con la satisfaccion de padres de familia de los

beneficiarios del programa QW.

De igual manera, el estudio de Quijada (2017), buscé medir de una manera técnica
y cientifica, la relacion entre aceptabilidad y satisfaccion de los beneficiarios del
PNAEQW, en la Oroya. El cual concluye con un resultado efectivo con el desempefio
académico, en el que estan satisfechos los usuarios con la calidad de servicios, producto,
precio y por la limpieza de las instalaciones, como también la vestimenta. En conclusion,
este estudio encontro los siguientes puntos fuertes en las debilidades y los problemas del

programa.

Ademas, Luna (2018) en su estudio afirma que el servicio brindado por el

programa Qali Warma se encuentra en un buen nivel de evaluacion, pero muy cerca al
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regular; es decir, regularmente estan satisfechos con los alimentos preparados para el
desayuno, debido a la cantidad y calidad de los alimentos, asi como también, la variedad
de ellos. No obstante, la calidad de la atencion es el grado en que los servicios de salud
proporcionados a individuos y poblaciones aumentan la probabilidad de lograr los

resultados de salud deseados. (OMS, 2017)

Referente al tercer objetivo especifico que buscd determinar la relacion entre
calidad de servicio en educacion del programa QW y la satisfaccion de padres de familia
de los beneficiarios; por ello, se aceptd la hipdtesis alterna que la calidad de servicio en
educacion se relaciona significativamente con la satisfaccion de padres de familia de los

beneficiarios del programa QW.

Asimismo, Nolazco (2017) consider6 que los hallazgos mostraron que la calidad
del servicio no estd relacionada con el desempefio laboral porque la eficiencia del
desempefio laboral no estaba relacionada con las funciones de Qali Warma. Sugirid
entonces vincular ambas en QW. Debido a esto, se enfatiza la importancia de la eficiencia
como su aptitud de realizar los trabajos necesarios para brindar un servicio sobresaliente.
Ademas, el SINEACE (2013) delimita factores significativos que deben tenerse en cuenta
a la hora de desarrollar un enfoque de la calidad educativa y reconoce la importancia del
estudiante como individuo de ese derecho y considera a la gran educacién como un
beneficio publico al servicio de los ciudadanos, un derecho humano fundamental que

sustenta todos los demas derechos.

Finalmente, el cuarto objetivo que busco determinar la relacion entre satisfaccion
de padres de familia de beneficiarios y el servicio que brinda el programa QW; por ello,
se acepto la hipodtesis alterna que la satisfaccion de padres de familia de beneficiarios se

relacionada significativamente con el servicio que promete el programa QW.
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Tamara (2019) en oposicioén, demostrd una aceptacion de los alimentos por parte
de los estudiantes del 19,7%, por lo que los padres se mostraron satisfechos, es decir, con
la condicion del alimento, calidad del servicio, el lugar, la puntualidad, la empatia y la
calidad de atencion. Ademads, que casi todos de los beneficiarios estan agradecidos con
las acciones realizadas en cuanto al producto, servicio y a la salud porque cumplen con

lo deseado de los beneficiarios.

Ramos (2016) en parangon, buscd determinar el nivel de satisfaccion de los
beneficiarios del Programa Social Programa Articulado Nutricional en el Centro de Salud
San Antonio, en el cual concluyd que el 81,4% de los encuestados no estan satisfechos
con este, ya que el Programa no cumple con las expectativas de los beneficiarios. Por esta
situacion, el Programa no satisface las necesidades de los beneficiarios en cuanto a las

caracteristicas de calidad.

En suma, es necesario mencionar la variedad de resultados en la complejidad de
los vinculos sociales entre los entes que prometen una alimentacion saludable a las
poblaciones vulnerables, con el objetivo de amenguar el problema del hambre de la nifiez;
las investigaciones destacaron temas relevantes como: calidad de servicio, productos

certificados, calidad de educacion, conducentes al desarrollo personal.
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V. CONCLUSIONES

PRIMERA. Los padres de familia de los beneficiarios del programa Qali Warma de las
instituciones educativas publicas de los distritos Puno y Laraqueri
manifiestan en cuanto a la calidad del producto que no satisface debido a
la distribucion de los productos de manera oportuna, y no respetando las

horas y fechas pactadas para la respectiva entrega.

SEGUNDA. La poblacion objetivo del programa de las instituciones manifestaron que
la calidad del servicio en salud del programa satisface positivamente
debido a la provision de productos que contribuye al fortalecimiento de la
salud de sus hijos e hijas, asi como a la reduccién de la desnutricion.
Ademas, destacan que el programa fomenta buenos hébitos alimenticios

en sus hijos.

TERCERA. Los padres de los beneficiarios de las dos instituciones expresaron que la
calidad del servicio en educacion del programa satisface positivamente
debido a que los nifios y nifias mantuvieron su nivel de aprendizaje y el

desarrollo de las capacidades cognitivas.

CUARTA. Lapoblacion objetivo de ambas instituciones educativas consideran que el
servicio que brinda el programa les satisface debido al conjunto variado de

productos que reciben para su alimentacion.
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VI. RECOMENDACIONES

PRIMERA: Para aumentar la ingesta nutricional y reducir las tasas de malnutriciéon en
las regiones rurales y wurbanas, realizar investigaciones sobre la
importancia de una alimentacion sana en los entornos educativos. Para
difundir la concienciacidén y fomentar buenos habitos alimentarios que
mejoren el bienestar de los nifios, es crucial implicar en este proceso a

padres, profesores y otros agentes sociales.

SEGUNDA: Realizar una investigacion que se enfoque en el estudio y el impulso de
practicas saludables de alimentacion e higiene entre los nifios y nifas que
son beneficiarios del Programa Nacional de Alimentacion Escolar Qali
Warma (PNAEQW), con el objetivo principal de fortalecer sus

capacidades y lograr un rendimiento académico eficiente.

TERCERA: Analizar la prontitud y eficacia con que el trabajador del programa ha
respondido a las preocupaciones, asi como la calidad del trato dispensado
a los beneficiarios. Estas investigaciones permitiran recabar datos
importantes sobre el nivel de satisfaccion de los beneficiarios y sefialar
posibles areas de mejora en la gestién de los problemas por parte del

personal del programa.

CUARTA: Hay que mejorar las actividades de los centros educativos mediante una
formacion que haga hincapié en el desarrollo de una correcta alimentacion

y el aprendizaje de técnicas culinarias utiles.
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ANEXOS 1: INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS.

.CUESTIONARIO SOBRE CALIDAD DE SERVICIO DEL PROGRAMA QALI
WARMA Y SATISFACCION EN BENEFICIARIOS DE LAS INSITUCIONES
EDUCATIVAS PUBLICAS DE LOS DISTRITOS PUNO Y LARAQUERI, 2022.

Estimado sefior (a), el proposito de realizar esta encuesta es establecer la relacion entre la calidad de servicio del
programa Qali Warma y la satisfaccion de padres de familia de los beneficiarios de las instituciones educativas
publicas de los distritos Puno y Laraqueri, 2022. La finalidad es obtener informacion confiable y relevante sobre
el funcionamiento, la calidad de los servicios y la calidad de los productos del programa nacional de alimentacion
escolar Qali Warma. Estos datos se mantendran en estricta confidencialidad y se utilizaran con fines académicos.

Instrucciones: Sefior(a) padre de familia dignese a responder de manera sincera y veraz a las siguientes
interrogantes marcando con una (X) solo una de las alternativas planteadas

L ASPECTOS GENERALES 7. Qali Warma distribuye sus productos de
1. Edad del encuestado manera oportuna, respetando el cronograma
a) De 20 a 25 aflos establecido.
b) De 26 a 30 ailos a) Totalmente de acuerdo
¢) De 31 a 35 aflos b) De acuerdo
d) De 36 a mas afios C) Indiferente
d) En desacuerdo
2. Genero e) Totalmente en desacuerdo
a) Masculino
b) Femenino 8. El personal que realiza la distribucion de los
c) No especifico productos, respeta y cumple la hora y dia
pactado para la respectiva entrega.
3. Estado civil a) Totalmente de acuerdo
a) Soltero b) De acuerdo
b) Conviviente c) Indiferente
9} Casado d) En desacuerdo
d) Separado e) Totalmente en desacuerdo
e) Divorciado
9 Viudo 9. La cantidad de alimentos que se entrega es
suficiente para el desarrollo de su hijo (a).
4. Edad de su menor hijo a) Totalmente de acuerdo
a) De 5 a 7 afios b) De acuerdo
b) De 8 a 10 aflos C) Indiferente
c) De 11 a més afios d) En desacuerdo
e) Totalmente en desacuerdo
5. Nivel educativo de su hijo
a) Primer Grado 10. Qali Warma brinda productos de calidad y
b) Segundo Grado nutritivos.
¢) Tercer Grado a) Totalmente de acuerdo
d) Cuarto Grado b) De acuerdo
e) Quinto Grado C) Indiferente
1) Sexto Grado d) En desacuerdo
e) Totalmente en desacuerdo
6. Nombre de la institucion educativa en el cual
su hijo esta matriculado 11. El personal de Qali Warma da respuesta a
a) IEP 70623 “Santa Rosa” Puno las consultas y quejas de manera clara y
b) IEP 70113 “Soquesani”- oportuna.
Laraqueri a) Totalmente de acuerdo
C) L1 {1 ORI b) De acuerdo
C) Indiferente
II. CALIDAD DE SERVICIO DEL d) En desacuerdo
PROGRAMA “QALI WARMA”. e) Totalmente en desacuerdo
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12. De presentar algin problema o deficiencia
en el servicio alimentario, el personal de Qali
Warma, resuelve estas situaciones de manera
rapiday eficiente.

a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

C) Indiferente

d) En desacuerdo

e) Totalmente en desacuerdo

13. El personal de Qali Warma atiende a sus
reclamos oportunamente.

a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

c) Indiferente

d) En desacuerdo

e) Totalmente en desacuerdo

14. Los productos que le entrega Qali Warma
permite mejorar los aprendizajes en la
educacion.

a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

c) Indiferente

d) En desacuerdo

e) Totalmente en desacuerdo

15. Los productos que le entrega Qali Warma
promueve los adecuados habitos de
alimentacion.

a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

c) Indiferente

d) En desacuerdo

e) Totalmente en desacuerdo

16. Los productos que brinda Qali Warma
fortalece la salud de los estudiantes evitando
enfermedades relacionados a la desnutricion

a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

c) Indiferente

d) En desacuerdo

e) Totalmente en desacuerdo

II. SATISFACCION DE LOS BENEFICIOS
DEL PROGRAMA NACIONAL DE
ALIMENTACION ESCOLAR “QALI
WARMA”

17. ;Esta usted satisfecho con la atencion con el
que sirven el desayuno “Qali Warma”?

a) Insatisfecho

b) Poco satisfecho

c) Regularmente satisfecho

d) Satisfecho

e) Muy satisfecho

86

Calidad del producto

18. ;Esta usted satisfecho con la etiqueta de
informacién nutricional del alimento
proporcionado por el Programa Nacional de
Alimentacion Escolar “Qali Warma”?

a) Insatisfecho

b) Poco satisfecho

C) Regularmente Satisfecho

d) Satisfecho

e) Muy Satisfecho

19. ;Esta usted satisfecho con los mismos
alimentos que recibe su hijo?

a) Insatisfecho
b) Poco satisfecho
c) Regularmente satisfecho

d) Satisfecho
e) Muy satisfecho

20. ;Esta satisfecho con los productos que el

Estado brinda?
a) Insatisfecho
b) Poco satisfecho
c) Regularmente satisfecho

d) Satisfecho
e) Muy satisfecho

3.1 Cantidad proporcionada

21. ;Esta usted satisfecho con la cantidad que
recibe su hijo para su alimentacion?

a) Insatisfecho
b) Poco satisfecho
c) Regularmente satisfecho

d) Satisfecho
e) Muy satisfecho

22. jAlguna vez ha recibido un producto
vencido por parte del programa “Qali
Warma”?

Q) Si()
b)  No()

MUCHAS GRACIAS POR SU
COLABORACION
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ANEXO 2: PRUEBA PILOTO

CONFIABILIDAD Y VALIDEZ DE LOS INSTRUMENTOS

Validez: Se realizo juicio de expertos y validacion sobre la instrumentacion de las dos

variables del trabajo de investigacion.

Confiabilidad: Para medir el grado de confiabilidad del instrumento, se realizé una
verificacion de consistencia interna, se realizo una prueba piloto con 30 encuestados y luego
se procesaron los resultados mediante los coeficientes Alfa de Cronbach en una hoja de

calculo de Excel y SPSS version 25.00.

Coeficiente Alfa de Cronbach: La prueba de consistencia interna que aplica la formula del
coeficiente Alfa de Cronbach es una generalizacion de las formulas KR20 y KR21 de Kuder
v Richardson para items con opciones multiples. En el calculo del alfa de Cronbach se utiliza
el promedio de todas las correlaciones existentes entre los items del instrumento que apuntan

a la variable a medir.

2

k 1 II:LIJ-E
-1~ 2
'rt

o =

rf ?: Sumatoria de las varianzas de los items individuales

I §= Varianza total

k =Numero de items
n = Tamano de la muestra piloto

Los resultados obtenidos muestran que el instrumento tiene alta confiabilidad y puede ser

aplicado a muestras del trabajo de investigacion.
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Rangos Magnitud
0.81a1.00 Muy alta
0.61a0.80 Alta
0.41 a0.60 Moderada
021a0.40 Baja

PRUEBA DE ALFA DE CRONBACH GESTION DE LA CALIDAD Y ATENCION

AL CLIENTE

rf ?: Sumatoria de las varianzas de los items individuales. (22.53)

1) %: Varianza total. (100.2)

k =Numero de items. (22)
n = Tamafio de la muestra piloto. (30 encuestados)

Reemplazando los daros se obtuvo:

22 ( 22.53
a

2210~ 100.2) = 0.812

El resultado obtenido tiene un valor de 0.812 nos indica que el instrumento es muy alta y es

confiable, por lo que puede ser aplicado a la muestra del trabajo.
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ANEXO 3: EVIDENCIAS FOTOGRAFICAS

Fotografia N° 1. Frontis de la IEP 70623 Santa Rosa — Puno.

Fotografia N° 2. Encuesta aplicada al padre de familia del beneficiario de la
IEP 70623 Santa Rosa
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Fotografia N° 3. Encuesta aplicada a la madre de familia del beneficiario de la
IEP 70623 Santa Rosa.

Fotografia N° 4. Frontis de la Institucion Educativa Primaria 70013 Soquesani
— Laraqueri.
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Fotografia N° 5. Encuesta aplicada a las madres de los beneficiarios de la IEP
70013 Soquesani

Fotografia N° 6. Encuesta aplicada a la madre de familia de los beneficiarios
de la IEP 70013 Soquesani
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DECLARACION JURADA DE AUTENTICIDAD DE TESIS

Por el presente documento, Yo |, UZ Keng“‘ Rpaza Maman:
identificado con DNI__ 3434852% en mi condicién de egresado de:

X Escuela Profesional, (] Programa de Segunda Especialidad, ] Programa de Maestria o Doctorado

Socioloaid g

informo que he elaborado el/la IZI°Tesis o [J Trabajo de Investigacion denominada:
o ° L] © LR 4
“_(Calidad de Gervico del Programa _Qali Waima u__ Satisfaccicn

en beneficiarios de las  Tnstucianes  Educatias  Pdblcas de los
Distrlos  Pune y  Laraqueri , 2022 =

Es un tema original.

Declaro que el presente trabajo de tesis es elaborado por mi persona y no existe plagio/copia de ninguna
naturaleza, en especial de otro documento de investigacion (tesis, revista, texto, congreso, o similar)
presentado por persona natural o juridica alguma ante instituciones académicas, profesionales, de
investigacion o similares, en el pais o en el extranjero.

Dejo constancia que las citas de otros autores hanm sido debidamente identificadas en el trabajo de
investigacion, por lo que no asumiré como suyas las opiniones vertidas por terceros, ya sea de fuentes
encontradas en medios escritos, digitales o Internet.

Asimismo, ratifico que soy plenamente consciente de todo el contenido de Ia tesis y asumo la
responsabilidad de cualquicr error u omisién en el documento, asi como de las connotaciones ¢ticas y legales
involucradas.

En caso de incumplimiento de esta declaracién, me someto a las disposiciones legales vigentes y a las
sanciones correspondicntes de igual forma me someto a fas sanciones establecidas en las Directivas y otras
normas internas, asi como las que me alcancen del Codigo Civil y Normas Legales conexas por el
incumplimiento del presente compromiso

Puno__ 23 de Seﬁembre del 2023
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DECLARACION JURADA DE AUTENTICIDAD DE TESIS

Por el presente documento, Yo Hary Antaaiedq Zamalloa M1 Tranda ,
identificado con DNI__ 77453007 en mi condicion de egresado de:

% Escuela Profesional, (] Programa de Segunda Especialidad, [ Programa de Maestria o Doctorado

Saciglogia ,

informo que he elaborado el/la B Tesis o [J Trabajo de Investigacion denominada: i
“ Calldad de SecuPelo de Presmma @Qali i/arma vy Satisgaccian

en benetfiiarfos de las [nstidodancs Educativas Poblicas de
los Distrides puns y Laraguer | 2022 »

Es un tema original.

Declaro que el presente trabajo de tesis es claborado por mi persona y no existe plagio/copia de ninguna
naturaleza, en especial de otro documento de investigacion (tesis, revista, texto, congreso, o similar)
presentado por persona natural o juridica alguma ante instituciones académicas, profesionales, de
investigacion o similares, en el pais o en el extranjero.

Dejo constancia que las citas de otros autores han sido debidamente identificadas en el trabajo de
investigacion, por lo que no asumiré como suyas las opiniones vertidas por terceros, ya sea de fuentes
encontradas en medios escritos, digitales o Internet.

Asimismo, ratifico que soy plenamente consciente de todo el contenido de la tesis y asumo la
responsabilidad de cualquier error u omision en ¢l documento, asi como de las connotaciones éticas y legales
involucradas.

En caso de incumplimiento de esta declaracion, me someto a las disposiciones legales vigentes y a las
sanciones correspondientes de igual forma me someto a las sanciones establecidas en las Directivas y otras
normas internas, asi como las que me alcancen del Cdédigo Civil y Normas Legales conexas por ¢l
incumplimiento del presente compromiso

Puno__ 29 de_ Setlembre del 2023

FIRMA (obligatoria) Huella
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AUTORIZACION PARA EL DEPOSITO DE TESIS O TRABAJO DE
INVESTIGACION EN EL REPOSITORIO INSTITUCIONAL

Ll
Por ¢l presente documento, Yo Luz Kemﬁ {-\paza Namam 5
identificado con DNI__J434892% en mi condicion de egresado de:
X Escuela Profesional, (] Programa de Segunda Especialidad, (1 Programa de Maestria o Doctorado
Socfologia .

informo que he elaborado el/la ] Tesis o O Trabajo de Investigacién denominada:
« (Calidad  de Servicto del 4 Programa Qe Warma u  Saksfaccich
en_ beneficiarios de las Tastthuctones  Educativas  Niblicas de los
Disteitos  Puno  y  Laragueri | 2022 »

para la obtencion de OOGrado, B Titulo Profesional o (] Segunda Especialidad.

Por medio del presente documento, afirmo y garantizo ser el legitimo, tinico y exclusivo titular de todos los
derechos de propiedad intelectual sobre los documentos arriba mencionados, las obras, los contenidos, los
productos y/o las creaciones en general (en adelante, los “Contenidos™) quc seran incluidos en el repositorio
institucional de la Universidad Nacional del Altiplano de Puno.

También, doy seguridad de que los contenidos entregados se encuentran libres de toda contrasefia,
restriccion o medida tecnolégica de proteccion, con la finalidad de permitir que se puedan leer, descargar,
reproducir, distribuir, imprimir, buscar y enlazar los textos completos, sin limitacion al guna.

Autorizo a la Universidad Nacional del Altiplano de Puno a publicar los Contenidos en el Repositorio
Institucional y, en consecuencia, en el Repositorio Nacional Digital de Ciencia, Tecnologia e Innovacion de
Acceso Abierto, sobre la base de lo establecido en Ila Ley N° 30035, sus normas reglamentarias,
modificatorias, sustitutorias y conexas, y de acuerdo con las politicas de acceso abierto que la Universidad
aplique en relacion con sus Repositorios Institucionales. Autorizo expresamente toda consulta y uso de los
Contenidos, por parte de cualquier persona, por el tiempeo de duracion de los derechos patrimoniales de autor
y derechos conexos, a titulo gratuito y a nivel mundial.

En consccuencia, la Universidad tendra la posibilidad de divulgar y difundir los Contenidos, de manera total
o parcial, sin limitacién alguna y sin derecho a pago de contraprestacion, remuneracion ni regalia alguna a
favor mio; en los medios, canales y plataformas que la Universidad y/o el Estado de la Republica del Pera
determinen, a nivel mundial, sin restriccion geografica alguna y de manera indefinida, pudiendo crear y/o
extraer los metadatos sobre los Contenidos, e incluir los Contenidos en los indices y buscadores que estimen
necesarios para promover su difusién.

Autorizo que los Contenidos sean puestos a disposicién del publico a través de la si guiente licencia:

Creative Commons Reconocimiento-NoComercial-Compartirlgual 4.0 Internacional. Para ver una copia de
esta licencia, visita: https://creativecommons.org/licenses/by-nc-sa/4.0/

En seiial de conformidad, suscribo el presente documento.

Puno__ 29 de Setiembre del 2023
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AUTORIZACION PARA EL DEPOSITO DE TESIS O TRABAJO DE
INVESTIGACION EN EL REPOSITORIO INSTITUCIONAL

Por el presente documento, Yo Mary An-(om’?;(a Zamallba Hiranda s

identificado con DNI__7!453007 en mi condicién de egresado de:

™ Escuela Profesional, (1 Programa de Segunda Especialidad, O Programa de Maestria o Doctorado

Dactlogia <
informo que he elaborado el/la & Tesis o O Trabajo de Investigacion denominada:

“ Caltdad de sewieio dd Programa Q@ali Warma v Satisfacelan
en benetllartas de los Instibvcones Edicatives PoblPcas de

los Distitas Pune y Zaraguerf,zozz »

para la obtencion de CJGrado, X Titulo Profesional o [1 Segunda Especialidad.

Por medio del presente documento, afirmo y garantizo ser el legitimo, winico y exclusivo titular de todos los
derechos de propiedad intelectual sobre los documentos arriba mencionados, las obras, los contenidos, los
productos y/o las creaciones en general (en adelante, los “Contenidos™) que seran incluidos en el repositorio
institucional de la Universidad Nacional del Altiplano de Puno.

También, doy seguridad de que los contenidos entregados se encuentran libres de toda contrasefia,
restriccion o medida tecnologica de proteccion, con la finalidad de permitir que se puedan leer, descargar,
reproducir, distribuir, imprimir, buscar y enlazar los textos completos, sin limitacion alguna.

Autorizo a la Universidad Nacional del Altiplano de Puno a publicar los Contenidos en el Repositorio
Institucional y, en consecuencia, en el Repositorio Nacional Digital de Ciencia, Tecnologia e Innovacion de
Acceso Abierto, sobre la base de lo establecido en la Ley N° 30035, sus normas reglamentarias,
modificatorias, sustitutorias y conexas, y de acuerdo con las politicas de acceso abierto que la Universidad
aplique cn relacion con sus Repositorios Institucionales. Autorizo expresamente toda consulta y uso de los
Contenidos, por parte de cualquier persona, por el tiempo de duracion de los derechos patrimoniales de autor
y derechos conexos, a fitulo gratuito y a nivel mundial.

En consecuencia, la Universidad tendra la posibilidad de divulgar y difundir los Contenidos, de manera total
o parcial, sin limitacién alguna y sin derecho a pago de contraprestacion, remuneracion ni regalia alguna a
favor mio; en los medios, canales y plataformas que la Universidad y/o el Estado de la Repiiblica del Perti
determinen, a nivel mundial, sin restriccion geogratica alguna y de manera indefinida, pudiendo crear y/o
extraer los metadatos sobre los Contenidos, e incluir los Contenidos en los indices y buscadores que estimen
necesarios para promover su difusion.

Autorizo que los Contenidos sean puestos a disposicién del pliblico a través de la siguiente licencia:

Creative Commons Reconocimiento-NoComercial-Compartirlgual 4.0 Internacional. Para ver una copia de
esta licencia, visita: hitps://creativecommons org/licenses/by-nc-sa/4.0),

En senal de conformidad, suscribo el presente documento.
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