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PRESENTACION

La presente investigacion intitulada “Calidad del servicio del programa Qali Warma en el
colegio Juan Espinoza Medrano — Nivel Primario del distrito de Andahuaylas, Provincia de
Andahuaylas, regién Apurimac — 2018”, pretende su objetivo general establecer la calidad

de servicio del programa Qali Warma en el centro de estudios.

El Programa Nacional Qali Warma brinda servicio alimentario a todos los estudiantes de

nivel primaria y mejorar los habitos alimenticios en esta poblacion.

Para poder cumplir con el objetivo general se establecié una encuesta a 35 docentes y
trabajadores administrativos, para elaborar nuestro instrumento se hizo uso de la

metodologia Servperf.
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RESUMEN

La presente investigacion intitulada “Calidad del servicio del programa Qali Warma en el
colegio Juan Espinoza Medrano — Nivel Primario del Distrito de Andahuaylas, Provincia
de Andahuaylas, Region Apurimac — 2018, establecio los siguientes objetivos: Establecer
la calidad de servicio del programa Qali Warma en el colegio Juan Espinoza Medrano -
nivel primario; Identificar la fiabilidad de la calidad de servicio del programa Qali Warma
en el colegio Juan Espinoza Medrano - nivel primario; ldentificar la capacidad de
respuesta de la calidad de servicio del programa Qali Warma en el colegio Juan Espinoza
Medrano - nivel primario; Identificar la seguridad de la calidad de servicio del programa
Qali Warma en el colegio Juan Espinoza Medrano - nivel primario; Identificar la empatia
de la calidad de servicio del programa Qali Warma en el colegio Juan Espinoza Medrano
- nivel primario; ldentificar los elementos tangibles de la calidad de servicio del programa
Qali Warma en el colegio Juan Espinoza Medrano - nivel primario.

Del Método y Material: ElI enfoque es cuantitativo, tipo descriptivo, el disefio No
experimental, de corte transversal. De la recoleccion de informacién se usé como
instrumento “el cuestionario” escala de Likert con 22 preguntas de acuerdo al modelo
Servperf. La validez de este instrumento se efectu6 a través de juicio de expertos y la
consistencia interna se uso el estadistico alfa de Cronbach, obteniendo un coeficiente de
0,9059, representando una excelente confiabilidad del instrumento. La encuesta se aplicé
a 35 docentes y trabajadores administrativos del Colegio Juan Espinoza Medrano.

De los Resultados: La calificacion de las dimensiones fue: fiabilidad como muy bueno
(53.14%); capacidad de respuesta como muy bueno (48.57%); seguridad como bueno
(52.86%); empatia como bueno (51.43%) y elementos tangibles como muy bueno
(59.29%).

Conclusiones: Se llegé a la concluir que la evaluacién de la calidad de servicio del
programa Qali Warma en el colegio Juan Espinoza Medrano - nivel primario - del distrito y
provincia de Andahuaylas, Region Apurimac — 2018, obtuvo una calificacion de muy
bueno (48.18%).

Palabras clave: calidad de servicio, Servperf, Juan Espinoza Medrano, fiabilidad,

Capacidad de respuesta, Seguridad, Empatia, Elementos tangibles.
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ABSTRACT

The present research entitled "Qali Warma program service quality in the Juan Espinoza
Medrano school - Primary level of the District of Andahuaylas, Province of Andahuaylas,
Apurimac Region - 2018, established the following objectives: Establish the quality of
service of the Qali Warma program in the Juan Espinoza Medrano school - primary level;
Identify the reliability of the service quality of the Qali Warma program at the Juan
Espinoza Medrano school - primary level; Identify the capacity to respond to the quality of
service of the Qali Warma program at the Juan Espinoza Medrano school - primary level,
Identify the security of the service quality of the Qali Warma program at the Juan
Espinoza Medrano school - primary level; Identify the empathy of the quality of service of
the Qali Warma program in the Juan Espinoza Medrano school - primary level; Identify the
tangible elements of Qali Warma's quality of service at the Juan Espinoza Medrano school
- primary level.

Of the Method and Material: The approach is quantitative, descriptive type, Non-
experimental, cross-sectional design. From the collection of information, the Likert scale
was used as a "questionnaire" instrument with 22 questions according to the Servperf
model. The validity of this instrument was made through expert judgment and the internal
consistency was used Cronbach's alpha statistic, obtaining a coefficient of 0.9059,
representing an excellent reliability of the instrument. The survey was applied to 35
teachers and administrative workers of the Juan Espinoza Medrano School.

From the Results: The qualification of the dimensions was: reliability as very good
(53.14%); responsiveness as very good (48.57%); security as good (52.86%); empathy as
good (51.43%) and tangible elements as very good (59.29%).

Conclusions: It was concluded that the evaluation of Qali Warma service quality in the
Juan Espinoza Medrano school - primary level - of the district and province of
Andahuaylas, Apurimac Region - 2018, obtained a very good rating (48.18% )..

Keywords: quality of service, Servperf, Juan Espinoza Medrano, Reliability,

Responsiveness, Security, Empathy, Tangible elements.
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INTRODUCCION

La presente investigacion intitulada “Calidad del servicio del programa Qali Warma en el
colegio Juan Espinoza Medrano — Nivel Primario del Distrito de Andahuaylas, Provincia
de Andahuaylas, Region Apurimac — 2018, plante6 como su objetivo general establecer
la calidad de servicio del programa Qali Warma en el colegio Juan Espinoza Medrano -
nivel primario - del distrito y provincia Andahuaylas, Region Apurimac — 2018, para el
mismo se utilizé el modelo Servperf, el cual permite comprobar la calidad de servicio que

se ofrece en una organizacion.

Para desarrollar la investigacion se ha utilizado la estructura del informe final aprobada la

universidad y la faculta de Ciencias de la Empresa, detallandose como sigue:

Capitulo I, se muestra la problematica de la investigacion, especificAndose y planteando
el problema, su formulacion, delimitacion a investigar, seguidamente su justificacion, y

objetivos, que se pretende lograr en el transcurso de la investigacion.

Capitulo I, muestra los fundamentos tedricos, especificandose los antecedentes ya sean
estos internacionales, nacionales, regional-local; ademas se presenta las teorias y

conceptos.

Seguidamente se presenta el Il capitulo, el cual denota la metodologia, especificAndose
la variable de estudio, dimensiones, operacionalizacion, metodologia planteada para el
desarrollo de la investigacion, poblaciobn y muestra, técnicas e instrumentos de
recoleccién de informacién, asi mismo el método de andlisis de informacién para obtener

los resultados del presente trabajo.

En el contenido del capitulo IV, presentamos los resultados, especificando lo obtenido de

la aplicacion de encuestas.

Por ultimo, el capitulo V en donde establecemos la discusion.
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CAPITULO |
PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1. Planteamiento del problema
El mundo en que nos encontramos, donde cada vez hay mas cosas para
consumir, existe una mayor pobreza y hambre en nuestras sociedades. La pobreza y
el hambre perjudica enormemente el desarrollo de las sociedades, pues una persona
gue no tiene las condiciones basicas para su desarrollo y afiadiendo que tiene una
pobre alimentacion, se reduce a casi cero las posibilidades de mejora de la persona 'y
con ello también de su sociedad. (Programa Nacional de Alimentos, 2015).

Programa Mundial de Alimentos (2015), afirma en su pagina web coloca datos del
hambre donde se puede observar que aproximadamente 795 millones de habitantes
del planeta no tienen suficiente alimentacién y tener vida activa saludable. Clara
muestra la estadistica de uno de cada nueve personas en nuestro planeta.
(Programa Nacional de Alimentos, 2015). Gran cantidad de habitantes padecen
hambre los mismos que residen en ciudades y paises que se encuentran en proceso
de desarrollo, y segun estudios estadisticos refleja un 12.9% , es decir que estos
ciudadanos sufren de desnutricién. El continente asiatico tiene mayor poblacién en el
mundo y que este los dos tercios del total de ciudadanos sufren del mal de
desnutricién. Hubo en los Ultimos afos reduccion de desnutricion en el sur Asiatico;
sin embargo en occidente de Asia se incrementd paulatinamente. (Programa
Nacional de Alimentos, 2015). El continente de Africa por el lado subsahariano viene
a ser la regiéon que cuenta con un porcentaje de poblacién inmensa que padece de
hambre. Un habitante de cada cuatro se encuentra enfermo con desnutricion. La
desnutricién es causa de la mitad (45%) de muertes en nifios de cinco afios de edad
y menores a estos (3,1 millones de nifios cada afio). De cada seis nifios, uno
presenta peso inferior al normal. Ademas segun refiere en sus estudios el ente
nacional de alimento menciona que uno de cada cuatro nifios en el mundo padece de
retraso en el crecimiento. En paises en desarrollo estas estadisticas se incrementan
a uno de cada tres. En el caso que las mujeres agricultoras tendrian las mismas
condiciones de igualdad que los varones en cuanto a los recursos, la cantidad de
personas con hambre del mundo podria disminuir hasta en 150 millones. Hoy en dia
en los paises en desarrollo 66 millones de nifios en edad escolar primaria acuden a
clases con la necesidad de hambre. De igual forma en el continente de Africa hay 23

millones. El Programa Mundial de Alimentos, ha determinado que se requiere
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aproximadamente US$ 3,2 mil millones para cada afio para poder cumplir con las
necesidades de 66 millones de niflos que padecen de hambre y que se encuentran
en etapa escolar. (Programa Nacional de Alimentos, 2015).

En Peru, segun la Cumbre de las Naciones Unidas, el mismo que fue realizado en
el afio 2000, tuvo como premisa dentro de sus estrategias politicas erradicar la
pobreza extrema y el hambre. Para ello ha aplicado diversas politicas y desarrollado
programas sociales cuya finalidad fue cumplir con el objetivo mencionado. Uno de

los programas es Qali Warma. (Cumbre de Naciones Unidas, 2000).

El programa social escolar Qali Warma (2012), conforme a informacion suscrita
dentro de su portal en internet, asume en otorgar provisiones alimenticias, diversos y
nutriciosos a nifios y nifias de la educacién basica regular publica que se encuentran
en el nivel inicial y primaria en todo el pais; ademas se encuentra el nivel secundario
focalizado dentro de los caserios nativos en la selva de nuestro pais, el afan
primordial de este programa social es que los estudiantes no deserten de clases y
gue los mismos mejoren su atencién en sesiones de clases dentro de los planteles

gue vienen siguiendo sus estudios de educacion basica regular.

Asimismo este programa social, para su funcionamiento utiliza el modelo de
cogestién para otorgar el servicio alimentario, este se define como un mecanismo
gue atafa la participacién en conjunto y cooperacion de entes como la sociedad civil,
sector publico y privado, cuya finalidad es dotar un servicio adecuado a los usuarios
beneficiarios por este ente (Programa Nacional de Alimentacion Escolar Qali Warma,
2012).

Apurimac se encuentra ubicado como la regién 7 — denominada Sierra Sur, donde
se brinda raciones de desayuno y almuerzo con alto contenido vitaminico; el cual

coadyuvard para la formacioén integral del estudiante.

Sin embargo, este programa Qali Warma durante el transcurso del afio 2017 ha
sido blanco de criticas y denuncias sobre la calidad de alimentos de brindan, los que
podemos mencionar como intoxicaciones en estudiantes ello por haber consumido
alimentos de este programa, como por ejemplo la denuncia donde se detecto

particulas extrafias en las conservas de caballa que se reparte en el programa.
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1.2.

Estas denuncias también se han realizado en el distrito de Andahuaylas, donde se
ha detectado conservas de caballa con gusanos que son altamente perjudicial para
la salud de los estudiantes.

Por lo que, teniendo en cuenta que no se cuenta con informacion sobre el
servicio que el programa Qali Warma brinda en el Colegio Juan Espinoza Medrano
de Andahuaylas se busca saber la calidad de servicio que otorgé en este centro

educativo.

En la provincia de Andahuaylas, que pertenece a uno de los departamentos mas
pobres del pais, se ejecuta el programa Qali Warma, sin embargo, se han
presentado quejas y reclamos sobre la calidad de servicio que se brinda e incluso se

sefala que este programa no cumple con los objetivos para los cuales fue creado.

Por lo sefialado en parrafos arriba, resulta atractivo realizar esta investigacion
respecto la calidad de servicio que ha brindado el programa Qali Warma en el colegio
Juan Espinoza Medrano de Andahuaylas, uno de los colegios con mayor cantidad de
estudiantes del distrito de Andahuaylas.

Formulacién del problema

1.2.1. Problema general
¢, Cual es la calidad de servicio del programa Qali Warma en el colegio Juan
Espinoza Medrano — nivel primario del distrito de Andahuaylas, provincia

Andahuaylas, regién Apurimac - 2018 ?

1.2.2. Problemas especificos
a. ¢ Cudles son los elementos tangibles de la calidad de servicio del
programa Qali Warma en el colegio Juan Espinoza Medrano - nivel
primario del distrito de Andahuaylas, provincia Andahuaylas, region

Apurimac — 2018 ?

b. ¢ Cudl es la fiabilidad de la calidad de servicio del programa Qali Warma

en el colegio Juan Espinoza Medrano - nivel primario - del distrito de

Andahuaylas, provincia Andahuaylas, regién Apurimac — 2018 ?
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c. ¢ Cudl es la capacidad de respuesta de la calidad de servicio del
programa Qali Warma en el colegio Juan Espinoza Medrano - nivel
primario - del distrito de Andahuaylas, provincia Andahuaylas, region
Apurimac — 2018 ?

d. ¢ Cudl es la seguridad de la calidad de servicio del programa Qali Warma
en el colegio Juan Espinoza Medrano - nivel primario - del distrito de
Andahuaylas, provincia Andahuaylas, regién Apurimac — 2018 ?

e. ¢ Cudl es la empatia de la calidad de servicio del programa Qali Warma
en el colegio Juan Espinoza Medrano - nivel primario - del distrito de
Andahuaylas, provincia Andahuaylas, regién Apurimac — 2018 ?

1.3. Delimitacion de la investigacién

1.3.1. Delimitacién Espacial.
La presente tesis se desarroll6 en la Institucion Educativa Juan Espinoza
Medrano, nivel primario, en el distrito de Andahuaylas donde se brinda el

programa Qali Warma.

1.3.2. Delimitacion Temporal.

Para efectuar esta investigacion se recopilo informacién del periodo 2018.

1.3.3. Delimitacién Teoérica.
Como Unica variable desarrollada es: “Calidad de servicio” cuyas
dimensiones estudiadas es: Elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de

respuesta, seguridad y empatia.

1.4. Justificacion

El programa Qali Warma en todos los departamentos del Perd ha sufrido varias
denuncias y quejas de que no se cumple con los objetivos para los cuales se cre6 el

programa.
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La justificacion de esta investigacion se basa en poder saber si el programa Qali

Warma cumple con la calidad esperada en el colegio Nacional Juan Espinoza

Medrano — Nivel Primario.

1.5. Objetivos

1.5.1.

1.5.2.

Objetivo general

Establecer la calidad de servicio del programa Qali Warma en el colegio
Juan Espinoza Medrano - nivel primario del distrito de Andahuaylas, provincia
Andahuaylas, Region Apurimac — 2018.

Objetivos especificos

a. ldentificar la fiabilidad de la calidad de servicio del programa Qali Warma
en el colegio Juan Espinoza Medrano - nivel primario — del distrito de

Andahuaylas, provincia Andahuaylas, Regién Apurimac - 2018.

b. Identificar la capacidad de respuesta de la calidad de servicio del
programa Qali Warma en el colegio Juan Espinoza Medrano - nivel
primario - del distrito de Andahuaylas, provincia Andahuaylas, Regién
Apurimac - 2018.

c. ldentificar la seguridad de la calidad de servicio del programa Qali
Warma en el colegio Juan Espinoza Medrano - nivel primario - del distrito

de Andahuaylas, provincia Andahuaylas, Region Apurimac - 2018.

d. Identificar la empatia de la calidad de servicio del programa Qali Warma
en el colegio Juan Espinoza Medrano - nivel primario del distrito de

Andahuaylas, provincia Andahuaylas, Regién Apurimac - 2018.

e. ldentificar los elementos tangibles de la calidad de servicio del programa
Qali Warma en el colegio Juan Espinoza Medrano - nivel primario — del

distrito de Andahuaylas, provincia Andahuaylas, Region Apurimac - 2018.
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CAPITULO II

FUNDAMENTACION TEORICA DE LA INVESTIGACION

2.1 Antecedentes

2.11

Antecedentes internacionales

Césen (2017), establece en su trabajo “La calidad de servicio en el

departamento de agua potable y alcantarillado del Gobierno Municipal del

Cantén Morona”, en la Facultad de Direccion de Empresas de la Universidad

Regional Autébnoma de Los Andes, Puyo - Ecuador. Tipo de investigacion

planteado es descriptivo-cuantitativo, poblacion de estudio fue de 6 698

usuarios con una muestra de 378 usuarios, del instrumento planteado ha sido

el cuestionario . La investigacion llegd a las siguientes conclusiones:

El presente estudio determind la conducta institucional, con ausencia de
estrategias, tacticas, politicas, y un control adecuado que permitiera
diagnosticar y mejorar adecuadamente la atencién en el servicio a sus
clientes realizados por el departamento de Agua Potable y Alcantarillado
del Canton Morona, procedimientos necesarios para la toma de
decisiones. (Césen, 2017).

Se determindé crear un plan de mejoramiento y accidn adecuada para
evaluar el trabajo de los colaboradores y a su vez fortalecer y cambiar los
procedimientos de servicio al usuario, entre los cuales se instalara
tecnologia actualizada mediante software y hardware altamente
competitivo, distribuidos en el espacio fisico de atencion al cliente,
capacitacion a los mandos medios y operativos, en temas de liderazgo
trabajo en equipo, atencion de calidad, entre otros, y diversificacién de los
servicios de atencion al usuario como la inclusion de linea call center, chat
en linea, acceso web, buzéon de sugerencias, calificacion de servicios en
tiempo real, que permita a los usuarios tener mayores alternativas para
solventar sus requerimientos. (Césen, 2017).

La cultura de valores del &rea de atencion al usuario conllevé al
compromiso cotidiano del general y cada uno de los servidores publicos,
asi como también de los jefes inmediatos, Ello supuso se aplicé procesos

de tiempo, firmeza y perseverancia, para adaptarse los nuevos cambios.
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21.2

Cabe manifestar que los cambios aplicados dependié de la plena voluntad
de cada individuo, estimando que, para llegar al éxito de la implementacion
de la cultura de calidad y servicio, tendran que ser las areas de atencion al
cliente quienes impulsen e induzcan el cambio de actitudes vy

comportamientos. (Césen, 2017).

Inca (2015), afirma en la tesis “Modelo de gestion de calidad en el servicio
de laboratorio clinico en el hospital basico privado Durdn de la ciudad de
Ambato en el afio 2015”, Facultad de Ciencias Médicas de la Universidad
Regional Auténoma de Los Andes, Puyo - Ecuador. La investigacion ha sido
cuali-cuantitativo de tipo descriptivo, la poblacién y la muestra fue de 30
pacientes y 3 empleados, el instrumento utilizado fue el cuestionario. La

investigacion lleg6 a concluir como sigue:

Desconocimiento de un modelo de gestion en calidad en los servicios de
laboratorio clinico ubicado en el Hospital Basico Privado Duran, la pésima
atencion lo cual se ve reflejado en pacientes descontentos ello después de
haber sido atendidos.

e La importancia de aplicar un modelo de gestion de calidad para el servicio
de laboratorio en el Hospital Bésico Privado Duran, ello para que obtengan
mayores beneficios tanto usuarios y el propio nosocomio.

e Aplicando el modelo de gestion de calidad, se obtendra resultados
favorables mediante la utilizacién de protocolos y procedimientos con el fin
de otorgar un servicio adecuado a los pacientes.

e De implementarse un modelo de gestién para el servicio de laboratorio

clinico en un futuro se podria contar con un servicio de -calidad

debidamente reconocido y certificado segun las normas técnicas que

competen a los laboratorios. (Inca, 2015).

Antecedentes nacionales

Farfan (2015), sostiene en el tema denominado “La gestion del servicio
como propuesta de mejora para la satisfaccion del cliente caso: Museo San
Francisco de Lima”, Facultad de Ciencias Administrativas en la Universidad
Nacional Mayor de San Marcos, Lima - Peru. La investigacion fue descriptivo

correlacional, la poblacién fue de 110,000 visitantes y 45 trabajadores y la
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muestra fue de 400 visitantes y 40 trabajadores, el instrumento utilizado fue el

cuestionario. La investigacion lleg6 a las siguientes conclusiones:

e El Museo San Francisco de Lima, requiere la atencion de sus necesidades
segun la realidad que afrontan. Un adecuado servicio permite optimizar la
satisfaccion de clientes en el museo. La satisfaccion del recurso humano
gue labora dentro de la organizacion (clientes internos) representa el
58.1%, mientras que el nivel de satisfaccion de los visitantes (clientes
externos) representa el 69.69%. Cualquier nivel de satisfaccion puede ser
optimizado con la gestién adecuada del servicio ademas de herramientas
gue brinden la evaluacién situacional como de realidad del museo
estableciéndose lineamientos de accién en mejoras de calidad del servicio
del museo.

o “El estado de situacién del museo puede efectuarse en razon a sus actores
internos y externos (trabajadores y clientes). Esta informacion permite
obtener objetivamente la situacion actual del museo, el mismo que es
determinante para la toma de decisiones”. (Farfan, 2015). Se comprende
que cuando existe una satisfaccion como visitante, es debido a que los
trabajadores o agentes relacionados brindaron un servicio de calidad y que
esta gestion fue adecuada.

e Disefiar e Implementar la guia de gestion en el Museo San Francisco
resultara que obtengan mejoras en los servicios que otorga este ente. El
instrumento guia de gestion permite revisar el proceso para implementar
propuestas del SGC ISO 9001:2008. Si no se contara con un disefio de
gestion; se veria comprometida un adecuado servicio de calidad; asi como
el servicio ISO, ya que esto determinaria en la evaluacion negativa por
parte del cliente.

e Se debe disefiar el manual de calidad orientado a gestion de servicio para
optimizar procesos, actividades y tareas en el Museo. Segun normas ISO
el personal del museo debe responsabilizarse y comprometerse con la
satisfaccion del cliente mediante los recursos que brinde este servicio, con
un manual, con procedimientos, con mejores practicas.

e Formular y disefiar indicadores son ineludibles para evaluar y medir
niveles de satisfaccion y gestion. Si la satisfaccion del cliente esta
comprometida, es necesario medir los niveles de satisfaccion para que

exista eficacia y eficiencia en la organizacion y lo brindado a su cliente.
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(Farfan, 2015).

Suéarez (2015), y la tesis denominada. El nivel de calidad de servicio de un
centro de idiomas aplicando el modelo Servqual caso: Centro de Idiomas de
la Universidad Nacional del Callao periodo 2011-2012, en la Facultad de
Ciencias Administrativas, Unidad de Posgrado de la Universidad Nacional
Mayor de San Marcos, Lima — Perd. La investigacion ha sido descriptiva
correlacional, teniendo como poblacién un total de 14,509 estudiantes,
calculando una muestra de 374 estudiantes, el instrumento utilizado ha sido

el cuestionario. La investigacion tuvo conclusiones:

e De lo actuado concluyé que el modelo SERVQUAL, mostrd el nivel de
calidad de servicio en el Centro de Idiomas de la Universidad del Callao
durante los periodos 2011 y 2012, dando como resultado un promedio
ponderado de 3.39 respecto a las tablas de expectativa 'y percepcion.

e Determindé que la fiabilidad tuvo incidencia en la satisfaccion de los
usuarios del Centro de Idiomas, por lo mismo mediante la aplicacion de la
estadistica ha podido corroborar informacion valida mediante la aplicacion
del método Pearson, para el mismo obtuvo como resultados una
asociacion positiva significativa de ,937 y una regresion lineal simple con
residuos minimos.

e También el autor indica que la capacidad de aceptacion tiene incidencia en
los procedimientos, de ello se tiene una asociacién positiva significativa de
,966 informacién que fue validado mediante la correlacién de Pearson y
regresion lineal simple con residuos minimos.

e Sobre seguridad, se probd su incidencia con el material del CIUNAC
mediante una asociacion positiva de ,944 y regresion simple con residuos
minimos.

¢ Del término “empatia” incidi6 en el equipamiento en el Centro de Idiomas,
gracias a la obtencién asociada significativa de ,976 ello a través de la
correlacion de Pearson y regresion lineal de residuos minimos.

e Los elementos tangibles incidieron en la infraestructura del CIUNAC,
informacion que se valido a través de la correlacion de Pearson, del mismo
se obtuvo como resultado el ,942 y regresion lineal de residuos minimos.
(Suarez, 2015).
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Liza & Siancas (2016), afirma en su tesis “Calidad de servicio y satisfaccion
del cliente en una entidad bancaria de Truijillo, 2016”, Escuela de Posgrado de
la Universidad Privada del Norte, Trujillo - Perd. La investigacion fue
descriptivo correlacional, con poblacion de 19,065 y determinando su muestra
de 406 clientes, utilizd el instrumento denominado cuestionario. La

investigacion llegdé concluir como sigue:

e Siendo el caso de la entidad financiera investigada,...el servicio impact6
positivamente satisfaciendo las necesidades del cliente, se obtuvo como
resultado 0,143 en el caso de percepcion de clientes y 0,071 como
resultado para la dimensién expectativas, ademas para el modelo obtenido
posee un grado explicacion de 91.6%. Segun esta investigacion es
determinante una calidad de servicio que impacta o causa satisfaccion al
cliente.

e Se logré analizar la satisfaccion general, concluyendo que la satisfaccion
es baja en todas las agencias, mostrando diferencia significativa entre lo
percibido y lo esperado. Ademas, tres agencias presentan niveles elevados
de insatisfaccion: Mayorista Vallejo, Trujillo y Trujillo Matriz.

e Se logré evaluar a calidad percibida por los clientes de la entidad, teniendo
como resultados 15.44 siendo la calidad esperada (expectativa) 19.68, con
lo que se deduce que existe una brecha (gap) entre lo esperado y lo
recibido, por parte del cliente. EI SERVQUAL ha permitido encontrar que
existen diferentes niveles de expectativas entre agencias y lo mismo entre
los niveles de percepcion.

¢ Ademas, logré demostrar midiendo la relacién entre satisfaccion y calidad
del servicio bancario hacia los clientes, en el que concluye demostrando un
resultado positivo obteniendo el valor 38.6% utilizando para ello el
Coeficiente Rho de Spearman. Los niveles de calidad obtenidos por los
equipos de mejoramiento tendran la repercusién en mejores niveles en la

satisfaccion del cliente. (Liza & Siancas, 2016).

2.1.3 Antecedentes regionales /locales
Inca (2015), establece en su investigacion Calidad de servicio vy
satisfaccion de los usuarios en la Municipalidad Distrital de Pacucha,
Andahuaylas — 2015, en la Facultad de Ciencias de la Empresa, Escuela

Profesional de Administracion de Empresas, Universidad Nacional José
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Maria Arguedas, Andahuaylas - Per0. Esta investigacion es de tipo

descriptivo correlacional, su poblacion fue de 2,919 personas, calculandose

como muestra 339 usuarios, el instrumento que utilizado es el cuestionario. La

investigacion concluyo como sigue:

Del objetivo general planteado, busco determinar la relacion entre calidad
de servicio y satisfaccion de los usuarios, resultando este como valor “sig.”
De 0,000, que es menor a 0,05 en significancia, para ello fue aceptado la
hipétesis alterna, el mismo cuya conjetura ha sido “Existe relacion
significativa entre calidad de servicio y satisfaccidbn de los usuarios”,
ademas segun los calculos utilizados con el coeficiente Spearman, ha
permitido demostrar un resultado de correlacién 0,591, ello quiere decir
gue existe relacion entre servicio y satisfaccion por parte de usuarios que

concurren al municipio de Pacucha.

Respecto al objetivo especifico primero “Determinar la relacion entre
capacidad de respuesta de los trabajadores y satisfaccion de los usuarios”,
resulté 0,000 el valor “sig.”, el mismo que es inferior a 0,05 en significancia,
para el mismo se tuvo que aceptar la hipotesis alterna (hl), afirmando la
conjetura existe relacién entre capacidad de respuesta de los trabajadores

y satisfaccion de los usuarios.

Del objetivo especifico segundo “Determinar la relacion entre cortesia y
satisfaccion de los usuarios”, resulto 0,000 del valor “sig.” Informacién
menor a 0,05 de significancia, para ello se acept6 la conjetura alterna (h2),

existe relacion entre cortesia y satisfaccion de los usuarios.

De lo planteado en el objetivo especifico tercero “Determinar la relacién
entre competencias personales y satisfaccion de los usuarios”, resulto el
valor “sig.” en 0,000, resultado menor a 0,05 que es el tope en el nivel de
significancia, se acepto la conjetura alterna (h3). Se resume que el nivel de
competencia personal que se adopta para dar un mejor servicio esta

relacionado con que el usuario se encuentra satisfecho. (Inca, 2015).

Atao(2015), “Calidad de servicio y satisfaccion de los usuarios en la

Subgerencia de Desarrollo Econémico de la Municipalidad Distrital de San
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Jerénimo — 20157 Facultad Ciencias de La Empresa, Escuela Profesional de
Administracion de Empresas, Universidad Nacional José Maria Arguedas.
Este trabajo es de tipo descriptivo correlacional, tuvo como poblacion 3,008
personas y calculdndose como muestra 1998 usuarios, el instrumento
utiizado fue el cuestionario. La investigacion llegd a las siguientes

conclusiones:

e De acuerdo a lo planteado en el objetivo general se determiné “La calidad
de servicio tiene relacion con la satisfaccion de los usuarios de la Sub
Gerencia de Desarrollo Econémico y Social (SGDES) en la Municipalidad
de San Jerénimo. De este resulté 0,002 de valor “sig” informacién que es
inferior al 0,05 en significancia, por lo cual se rechazé la hip6tesis nula;
aceptandose la conjetura alterna que otorga que si existe relaciéon entre
calidad de servicio y satisfaccion de los usuarios en la comuna edil
especificamente en la Sub Gerencia de Desarrollo Econémico y Social.

e Segun objetivo especifico primero, establecer la relacibn entre
comunicacion y satisfaccion de usuarios en la Sub Gerencia de Desarrollo
Econdémico y Social de la Municipalidad. Result6 0,043 valor “sig”
informacion que es menor a 0,05, por lo tanto, se rechazo la hipétesis nula
y aceptando la conjetura alterna que si existe relacion entre comunicacion
y satisfaccion de usuarios.

e De lo formulado segun objetivo especifico segundo ha sido establece la
relacién entre elementos intangibles y satisfaccion de usuarios en la Sub
Gerencia de Desarrollo Econémico y Social. Se obtuvo un 0,000 en el
valor “sig” datos inferiores a nivel de significancia 0,05. Por lo cual se
rechazé la hipétesis nula (ho); aceptandose la conjetura alterna que afirma
si existe relacion entre elementos intangibles y satisfaccion de los
usuarios.

e Del objetivo especifico tercero, se establecid la relacion que existe con
competencia y satisfaccion de usuarios en a Sub Gerencia de Desarrollo
Econdémico y Social. Del mismo resulté 0,640 en “sig” datos mayores a
0,05 de nivel de significancia, para el mismo se tuvo que aceptar la
hipétesis nula (ho); por tanto, se rechazé la conjetura alterna y
demostrandose la afirmacién no existe relacion entre competencia y
satisfaccion de los usuarios.

e Respecto a lo planteado en el Ultimo objetivo especifico sobre empatia del
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personal y satisfaccion de los usuarios en la Sub Gerencia de Desarrollo
Econdémico y Social de la Municipalidad distrital de San Jerénimo. Se ha
obtenido el 0,108 de valor “sig” informacién que viene a ser superior al 0,05
de significancia; por lo mismo también se tuvo que aceptar la hipétesis
nula, afirmandose que no existe relacion entre empatia y satisfaccion del
usuario.

e En lo concerniente a las dimensiones en la mayoria de ellas evidencio que
los usuarios de la comuna edil se encuentran en desacuerdo, con la
dimensién 01 “comunicacion” resultando que el 44,9% estan en
desacuerdo y el 35% que estan medianamente de acuerdo.

e En la dimensién nimero 02 (elementos intangibles) el 42,9% del total de
los usuarios encuestados afirman que estdn en desacuerdo con los
elementos intangibles; seguidos del 42,4% quienes estdn medianamente
de acuerdo.

e En la dimensién numero 03 (competencia) el 43,4% del total de los
usuarios encuestados afirman que estan medianamente de acuerdo con la
competencia que muestra el personal de labora en el area de Desarrollo
Econdmico Social.

e Dimension numero 04 (empatia) el 59,6% del total de los usuarios
encuestados afirman que estan en desacuerdo con la empatia que muestra
el trabajador de area de Desarrollo Econémico Social; seguido del 22, 7%

guienes afirman que estan medianamente de acuerdo. (Atao, 2015).

2.2 Marco tedrico
2.2.1 Concepto de Calidad
Tari(2000) sefiala que a traves de la historia se han presentado diversas
actividades que expresan que la humanidad pudo satisfacer sus necesidades
consiguiendo algo que le representaba el incremento de utilidad. La historia
del concepto se ha dado conforme pasaban los afios, veremos esta historia

en cinco etapas:

e Edad media-revolucién industrial

Es en la edad media que se va desarrollando los productos de

calidad siendo evaluado directamente por los consumidores quienes se
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satisfacian con productos que se atendia a pedido y exigencias propias de

sus consumidores con una produccion reducida.

A partir del siglo XVII...Desde el s. XVII con el crecimiento de las
ciudades y el avance de los artesanos a estos nuevos centros de
concentracion poblacional y de trabajo conlleva a que los artesanos se
dediquen a su labor mas capacitada y separados por maestros, oficiales y
aprendices y ya no a comercializar pues los comerciantes se ocupan de

estas labores.

Los comerciantes colaboran indirectamente en la labor del artesano
y en beneficio hace que estos artesanos se especialicen en su oficio,
sobresaliendo por su reputacion en la calidad de sus productos, ademas la
produccién aumenta en mayor escala. Ademas de crearse ferias para el

intercambio de su produccion. (Tari, 2000).

Revolucién industrial - finales siglo XIX

La Revolucién Industrial, los artesanos tuvieron que dirigirse por
rutas distintas, los que continuaban siendo artesanos conocedores de la
necesidad y calidad de sus productos y otros operarios en grandes
manufacturas, donde se formé un problema para crear productos estandar
y adaptandose a la tecnologia y necesidad de producciéon en volimenes
superiores.

El artesano y operario mediante sus habilidades podria fabricar,
para el mismo este definia la calidad del producto que elaboraba. Aun para
entonces son los compradores quienes disponian el disefio y requisitos del

producto.

La calidad que se busca aun es informal y dependia de cada uno de
los artesanos o de los operarios, para poder conservar el renombre con el

que se hicieron conocidos. (Tari, 2000).

Administracién cientifica - Il Guerra Mundial
Antes de culminar el siglo XIX, se rompe la relacion entre artesano

que pasa a ser fabricante y el cliente donde se empieza a realizar la
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estandarizacion que afecta la calidad de sus productos desarrollandose
méas la preocupacion por la industrializacion, capitalismo financiero y

desarrollo del poder econémico.

Ademas, en este periodo se crea el puesto de inspector de calidad;
para controlar la calidad de los productos, durante la industrializacion
formo parte importante, para que las empresas entregaran productos de
calidad en su produccién masiva, haciendo que la labor de calidad solo

recaiga en el inspector. (Tari, 2000).

Il Guerra Mundial-década de los setenta

Asimismo, el autor menciona que son las empresas japonesas las
que muestran mayor importancia en entregar productos de calidad y no
solo basarse solo en la inspeccién final de un producto, utilizan métodos
estadisticos para poder crear productos de calidad segun las necesidades

de sus clientes.

Ademas, manifiesta que nuevamente son las empresas japonesas
las que buscan el control total de la calidad con la prevencién, observando
gque se debe de evitar errores durante el proceso, cuidando en el disefio y
buenos materiales teniendo asi un producto de calidad. Comprometiendo
no solo la labor de los inspectores como se continuaba realizado en
occidente; los empresarios japoneses hicieron de un producto de calidad
en todo y para todos los sectores de la empresa y empleados, haciéndolos
responsables para la creacion de un producto de calidad. Esta evolucion
de la calidad; occidental y japonesa hace que se realicen en Japon
productos similares a los occidentales pero mas econémicos y en menos
tiempo. (Tari, 2000).

Década de los ochenta y noventa.

La marcada diferencia entre Japon y occidente provoca la reflexion
en las empresas, entre buscar productividad (occidental) o cultura de
calidad (Japdn), ademés donde el occidente antes era lider en el mercado
da un paso al costado, ahora los clientes pueden escoger; pues un

fendmeno mas como la globalizacion da a los clientes herramientas de
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informacion para poder elegir entre la variedad de productos, de calidad y

a menor coste, como lo eran los productos japoneses.

Los occidentales tienen que adaptarse e instaurar en sus empresas
la cultura de calidad, en la prevencién de un producto, ademas de insertar
en sus formulas estadisticas a los clientes creando una comunicacion entre
empresa y cliente, algo que los japoneses habian realizado en su

evolucién por contar y tener la denominada cultura de calidad. (Tari, 2000).

2.2.2 Calidad de Servicio
En nuestros dias todos los productos tienen un estandar de calidad, los

consumidores definen calidad intrinseca como compra de un bien o servicio.

Calidad es explicar necesidades futuras de usuarios cuyas caracteristicas
son medibles; este se determina cuando el producto ha sido disefiado y
fabricado para satisfacer las necesidades del cliente que por recibir el mismo
tendra que pagar. (Deming, 1989), conceptualiza calidad como un agente de

satisfaccion.

Si el cliente o clientes examinan un servicio y lo definen en calidad, estos
toman como premisa aspectos que lo denominan dimensiones de calidad, los
mismos que vienen a ser las caracteristicas propias del producto o servicio
gue tienen en consideracion al momento de recibirlo y pagar por ello. (Vargas
& Aldana, 2008).

Fisher & Navarro (1994), definen como bien econ6mico y que se
encuentra en el denominado sector terciario, manifiestan que lo trabajado y
gue no produce bienes, se encuentran en la suposicion que vienen a ser

Servicios.

Para Duque (2005) el “Servicio se origina del trabajo, del mismo se

generan beneficios que conllevan a la satisfaccion personal del consumidor”.

Kotler (1997), lo enuncia como “Actividades de cuyo beneficio forma parte

de la satisfaccion de los demas; esencialmente lo considera como intangibles,
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ya que no genera bien material alguno, y que la produccion puede ser 0 no

también afin con un bien fisico”.

/ El Proceso Total de Gestién de Calidad \
Gestion de
la Calidad
del Producto | = + + +
o Servicio Calidad de Calidad de Disponibilidad Calidad de
Disefio Conformidad de Equipos Postventa

N /

Figura 1. El proceso de gestion de calidad total

Fuente: German Israel Galviz (2011).

2.2.3 Importancia de la Calidad

Carro & Gonzalez en su libro “Administracion de la calidad total” sefialan

que calidad se ve afectado en cuatro formas:

Los costos y contribucion en el mercado; esto quiere decir cuando se ven
mejorados la calidad del bien o servicio que otorga la empresa, la
participacién tiende a tener mejoras, los mismos que se ven reflejados en
el ahorro de los costos gracias a la disminucién de fallas, reprocesos y
garantias por devoluciones que si no existiera ello perjudicaria a la
organizacion.

El prestigio que logre la organizacién, surge por la aceptacion por parte de
los usuarios “clientes” ven en cuanto a los productos que lanza la empresa,;
asi como de la préactica que los empleados muestran con sus usuarios y
proveedores.

La responsabilidad del fabricante de bien o servicio puede conllevar al mal
manejo en el disefio y elaboracion de estos que pueden tener defectos que
podrian o pueden ocasionar dafos a los clientes, para el mismo si existiera
ello la organizacién podria pasar y asumir demandas legales, costosos
pagos por dafios y perjuicios; asi como gastos para el arreglo del bien o
servicio e incluso pérdidas que inevitablemente ocasionaria déficit

financiero econémico en toda la organizacion.
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e De las implicancias internacionales; hoy en dia la globalizacion, permite
decir que la calidad impera como un asunto internacional. Es decir la
empresa representa al pais y que de ello su imagen y prestigio va de la
mano con ello. Las expectativas de calidad, precio y competencia en la
economia global, deben ser acorde a las exigencias de los estandares

suscritos a nivel internacional.

2.2.4 Organismos de Normalizacion Internacional: Objetivos y Propoésitos

Alfaro (2009) en su libro “Administracion para la calidad total” sefiala
respecto a los organismos de normalizacién internacional, sefialando que sus

objetivos y propdsitos son los siguientes:

Organismos de normalizacion a nivel internacional:

e ASME: Sociedad Americana de Ingenieros Mecanicos.

e CEE: Comisién de Reglamentacion para Equipos Eléctricos.

e CENELEC: Comité Europeo de Normalizacién Electrotécnica.

e COPANT: Comision Panamericana de Normas Técnicas.

¢ EURONORM: Organismo de Normalizacion de la Comunidad Europea.
e |EC: Comision Internacional de Electrotécnica.

e |SO: Organizacion Internacional de Normalizacion.

e |TU: Unidn Internacional de Telecomunicaciones.

Obijetivos principales de normalizacion:

e Mantener e incrementar la calidad, en los procesos tecnoldgicos y
productivos de la economia.

e Favorecer el desarrollo industrial a través del progreso cientifico,
tecnolégico, mediante las actividades que desarrollan: produccion,
bienes y servicios.

e Salvaguardar los intereses del consumidor de bienes y servicios.
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2.25

e Contribuir en forjar condiciones tecnoldgicas las mas necesarias y
adecuadas para el auge de productos que cumplen con exigencias de
calidad y competitividad en los mercados internacionales.

e Proporcionar el intercambio comercial local e internacional.

e Hacer incrementar los sectores econémicos de produccion y distribucion

de productos, de bienes y servicios.

Su propésito es establecer e implementar mecanismos en el entorno del
sector econdmico, para el mismo formula como objetivo permitir lograr una
optimizacion en el sector productivo, de manera que pueda cumplir con
requisitos en cuanto a calidad en procesos, seguridad orientado en el
productor y consumidor. De los actos de normalizacién, manifiesta que estos
documentos establecidos por los entes rectores tanto a nivel internacional o
nacional, deben estar acorde a una disciplina de conocimiento, que puedan
tener alcance para su debido cumplimiento. Las llamadas normas, tienen
enmarcados reglas, disposiciones, requisitos y otros para un debido proceso
de control de calidad.

El Modelo Servqgual

El modelo Servqual ha sido abordado por el Centro de Estudios de
Opinién de la Universidad de Antioguia, Facultad de Ciencias Sociales y
Humanas en su articulo “Una herramienta para evaluar el servicio: Servqual”
este indica que es un instrumento desarrollado por Valerie A. Zeithaml, A.
Parasuraman y Leonard L. Berry, teniendo como un resultado obtenido en
una investigacion que se inicié en el afio de 1983, con el auspicio de la
organizacion Marketing Science Institute de Cambridge, Massachussets, los
mismos quienes evidenciaron una de las primeras investigaciones formales

en cuanto a la calidad de servicio. (Carman, 1990).

La propuesta del modelo desarrollado por los autores (los cuales nos
referiremos con las siglas PZB), es llamado "Modelo de discrepancias” el
mismo que propone la diferencia entre expectativas generales de clientes y su
percepcion al servicio de un proveedor, el mismo que consideran constituye

como medir la calidad de servicio. (Carman, 1990).
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2.2.5.1 Percepcion de las Necesidades del Cliente.

El cliente no es consciente de sus propias necesidades. Estas
necesidades son percibidas por quienes brindan la atencién de un bien
0 servicio y que de los cuales ellos deben de conocer sus preferencias
habituales. Algunas de las organizaciones logran identificar las
necesidades reales del cliente, mientras que los demés perciben las

necesidades que el cliente conscientemente las acepta. (Kotler, 1997).

2.2.5.2 Expectativas del Cliente.

La expectativa del cliente se orienta en lo que espera del bien o
servicio, la especulacion que tiene el cliente esta orientado por la
comunicacion oral, informacién externa que percibe de los demas,
experiencias de otros y por sus propias necesidades. Después de
haber determinado sus expectativas es alli donde surge su propia
retroalimentacién para que el cliente emita su propio juicio de lo que va
a recibir. (Zeithalm, Asuraman & Berry, 1983). Han determinado
mediante sus estudios de calidad en el servicio, cinco dimensiones los

mismos que a continuacion sefialamos:

A. Tangibles. El aspecto de infraestructura fisica, equipo, personal y
material de comunicacién. Lo exterior es lo que visualiza el
consumidor estas son la limpieza y modernidad que los considera

y los evalla en tres elementos distintos.

i. Personas. Aqui es considerada mas su aspecto. Su limpieza,
olor, vestimenta. Estas particularidades son tomadas en primera
instancia por el wusuario de quienes atienden en una

organizacion. (Carman, 1990).

ii. Infraestructura. Es como se encuentra el edificio las
condiciones en las que da su servicio y demas aspectos que
sirven para brindar y movilizar dentro y fuera de las

instalaciones. (Carman, 1990).

iii. Objetos. Los medios para poder lograr visualizar lo atractivo y

variado de sus productos a través de publicidad emitida en
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boletos, letreros... folletos teniendo en cuenta su aspecto y
calidad. (Carman, 1990).

B. Confiabilidad. Carman (1990), establece como la destreza que

hara que un cliente determine si es fiable que un producto o
servicio es ofrecido, descrito como se promete. Forman parte de
la dimensién de confiabilidad:

Eficiencia. Al desplegar o entregar un servicio 0 bien este debe
ser entregado en el periodo y material de calidad prometidos.
Por ejemplo, si hay una reparacién interna en un domicilio esta
no deba porque causar dafios ni dejar averias, que cambien el
aspecto de la casa ni se perjudique a las personas con los

servicios que necesita para su comodidad.

Eficacia. El cliente solo le preocupa que el servicio solicitado
sea atendido mediante la labor o medio que se requiera, con tal
gue esta se realice. Por ejemplo entrega de paqueteria, el cliente
esta interesado que esta llegue a tiempo y destino en tiempo y

cuidados necesarios.

Efectividad. Conseguir que se brinde un servicio con los medios
correctos y realizando las labores y caracteristicas necesarias
para cumplir el requerimiento solicitado mas alld de la

expectativa de un cliente.

Repeticion. Es mas para los servicios que no cumplen con lo
ofrecido se tiene que realizar las veces necesarias para entregar
el bien o servicio y esto tiene que ser efectuado con el cliente
quien siempre evalla en todo momento. Para eso es necesario
entregar el servicio o producto ofrecido en la primera entrega.
(Carman, 1990).

Problemas. Carman (1990), considera como parecidos a todos
los servicios considerados no rutinarios, pueden ser labores
extras o brindar un servicio que no se esperaba para poder

otorgar un servicio completo de calidad, pone como ejemplo el
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caso de un empresario que olvido su portafolios en el hospedaje
y el mismo se dirigia rumbo al aeropuerto. El hospedaje, a través
de su administrador al percatarse de ello envi6 al chofer del hotel
con el portafolio a buscar y entregar al empresario lo olvidado. El
empresario agradecio el gesto asumido por los trabajadores del
hotel por ese servicio no rutinario, y que habitualmente que viaja
gue ahora, cada vez que viaja a esa ciudad, se hospeda en ese

mismo hotel.

C. Velocidad de Respuesta. Es otorgar atencion rapida al otorgar un

bien o servicio al cliente. Y esta relacionada al tiempo y horario,

este se ve reflejado en lo siguiente:

Espera. El factor tiempo que invierte un cliente determina en su
observacion la calidad de servicio que le brindan. En un
restaurante el tiempo en atencion para servir y preparar un plato
de la carta es criticado por el cliente segun el tiempo que tarde

para ser atendido.

Inicio y Terminacion. Los horarios ofrecidos y determinados por
las empresas, marca en el usuario la atencién que le otorgan y
ello refleja la calidad de servicio. Provocando que el usuario

juzgue el retorno o no a dicha empresa.

Duracion. El tiempo en brindar un servicio sea este mayor o
menor al ofrecido, determina el usuario una buena o mala critica
del servicio que se ofrece. (Carman, 1990). Pues para el usuario
todo esta en evaluacién por ejemplo un bus de tour ofrece un
recorrido por la ciudad de dos horas pero si el tour lo realiza en
una sola hola este servicio no cumple con el tiempo ofertado
causando un gran dafio a la empresa y pocas expectativas para

el cliente quedando insatisfecho y criticando un mal servicio.

Post Servicio. Es cuando se tiene sistemas o programas tanto
esta sea fallas propias de quienes brindan el servicio como de
los clientes, dicho factor requerira més tiempo para solucionar el

inconveniente. Veamos como ejemplo el sistema de préstamo de
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libros entre bibliotecas de diferentes facultades tiene una falla
por falta de luz y dicho libro requerido esta disposicién, pero
tomara tiempo para la confirmacion entre facultades haciendo
que el usuario tome mas tiempo en prestarse dicho libro.
Haciendo que el personal de biblioteca realice personalmente y
confirme en el sistema de otra facultad dicho préstamo, para no
perjudicar el pedido del usuario. (Carman, 1990).

D. Aseguramiento. La comunicacién, conocimiento y cortesia de los

empleados, hacen que le inspiren confianza al cliente.

Cortesia. Ser cortes demuestra la gentileza, el trato amable para
brindar un buen servicio. Hacer que el cliente este a gusto, con
palabras y acciones que demuestran el respeto y consideracion

necesarias para dar un servicio de calidad.

Servicialidad. Este factor va mas halla de solo brindar el
servicio sino hacer las consultas mas que necesarias, es asistir
al cliente en lo requerido y sostener un servicio extra segun sus
necesidades del usuario ya sean especiales o de urgencia.
Manifestar preguntas como ¢,De qué manera puedo ayudarlo? o
¢, Si requiera algo adicional de lo ofrecido? Estos son palabras

claves sobre esta peculiaridad de este factor.

Competencia. EI empleado debe ser capaz de resolver los
inconvenientes y pese a ello realizar el servicio, resolviendo el
problema implicara necesariamente que son competentes para

brindar dicho servicio.

Credibilidad. Este factor lo determina mas los servidores, con
sus acciones, para brindar confianza al usuario y la seguridad de
brindar un buen servicio; provocando en el usuario empatia, que
es necesaria para una evaluacion de calidad de servicio.
(Carman, 1990).

E. Empatia. Atender y proporcionar cuidadosamente una atencion

individual a los clientes.
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Personalizacion. Realizar un servicio personalizado hara que el
cliente se sienta importante y especial, creando una buena
imagen de la empresa de dar un servicio de calidad, ahora no
todas las empresas pueden dar este servicio.

Conocimiento del Cliente. EIl trato personalizado, involucra,
conocer sus nhecesidades del cliente, este factor es parte

primordial del buen servicio.

Carman (1990), indica de los conceptos que integran el
SERVQUAL y que este presenta 3 cuestionarios que a

continuacion se detalla;

Fase 1. El primero percibe el afan del cliente, este tiene un
contenido de 22 items, los cuales estan orientados al servicio
gue se espera tener de una compafiia en cuanto a su

excelencia. Son preguntas generales y faciles de adaptar.

Fase 2. Este segundo valotario de preguntas esta orientado
a los clientes, los mismos que determinan la importancia del

servicio, ello a través de cinco dimensiones establecidas.

Fase 3. Por ultimo, esta fase requiere a los clientes sus
discernimientos especificos sobre la empresa. especificamente,
tiene similitud de preguntas que la fase 1, pero que estan
orientados a la empresa objeto de estudio para el mismo se usa
la denominacion o razén social de la empresa y haciendo
preguntas sobre la percepcion que tiene el cliente sobre la

organizacion.
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Dimensidn Preguntas que le corresponden

Tangibles 1-4
Confiabilidad 5-9
Velocidad de respuesta 10-13
Aseguramiento 14-17
Empatia 18-22

2.2.6 El Modelo delas Cinco Discrepancias.
El PZB es un modelo que contempla cinco "brechas" integrado en la
cadena de servicio de una organizacion. En estas se pueden apreciar areas

de oportunidad. El modelo se muestra como sigue:

2.2.6.1 Discrepancia Diferencia entre:

Se describe cinco discrepancias del modelo de Calidad en Servicio.

+ Los clientes y sus expectativas y la percepcion acerca de la
administracion.

* Lo que percibe la administracion, considerando las expectativas del
cliente en cuanto a la calidad de servicio ofertado.

+ Se toma en consideracion lo que brindan a los clientes, este es
sobre calidad del servicio.

« La comunicacion hacia los clientes de lo que otorga el servicio la
empresa.

* Lo que se esperay lo que percibe sobre el servicio.

2.2.6.2 Aplicaciones del SERVQUAL
SERVQUAL, es un instrumento que mide la calidad del servicio
mediante un cuestionario; ademas este puede aplicarse en otras

determinaciones:

1. Contrasta expectativas y percepciones de clientes ello transcurrido
el tiempo. Determina que los clientes son cambiantes y esperan
mas productos o servicios diferentes, a lo tradicionalmente ofrecido
o conocido por las empresas, por otra parte, deberan de renovarse

otorgar a los clientes un servicio o productos diferentes, esto se
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denomina la mejora continua ademéas de que la empresa debe
demostrar ser competitiva de otras.

Comprueba resultados del instrumento SERVQUAL que se haya
efectuado a una organizaciébn, con los obtenidos de sus
competidores. Esto es mas de un interés empresarial por conocer
las debilidades y fortalezas que la haran competitiva en el mercado
gue ofrece variedad y calidad.

Evalla mediante la segmentacion a los diversos tipos de clientes
su percepcion en cuanto a la calidad. La segmentacién de clientes
categorizandolos para poder atender sus necesidades segun su
economia podria brindar la calidad de servicio a la que se dirigir4
la empresa y desarrollarse dentro del mercado con mayor
competitividad y eficacia.

Calcula lo que percibe el cliente interno en cuanto a la calidad. Los
trabajadores son los clientes internos de primera fila quienes
evalGan y perciben los productos o servicio brindaos es necesaria
la consulta interna.

Establece si los esfuerzos de la empresa estan orientados
educadamente. La evaluacién de un servicio o bien que hace un
cliente es necesaria para una correcta evaluacion y soluciones de
la empresa. A través de los obtenido segun SERVQUAL, se
pueden graficar observando sus atributos a través de una matriz.

El QFD “Quality Function Deployment” es una metodologia es
utilizado para planificar, disefiar productos, procesos; asi como se
puede aplicar a los servicios, se considera la opinién del cliente el
cual se ve reflejado en las caracteristicas propias del servicio. Es
decir, lo sefialado en el instrumento SERVQUAL, las que
proporciona como importantes, como ejemplo estas caracteristicas
serian los qué establece QFD, que después se identifican los como
y los cuantos.

Edificar el bienestar como funcion. (Manzanera, 1993). Este oficio
tiene semejanza a la denominada funcion de pérdida de Taguchi.

La ecuacion se determina de la siguiente forma:

f(Xp — Xe) = (s) * k * (Xp — Xe)2

reemplazando datos:
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2.2.7

2.2.8

Xp = Valor promedio de percepciones.

Xe = Valor promedio de expectativas.

S = Signo original de la diferencia (Xp - Xe). Valores
negativos, indican malestar del cliente; valores positivos,
indican bienestar.

K = Constante que representa la sensibilidad del bienestar de

los clientes ante diferencia (Xp - Xe). Entre mayor valor

tenga k, implica mayor sensibilidad del cliente.
El Modelo Servperf

La palabra Servperf proviene de las palabras Service Performance que

significa la performancia de servicio.

Servperf, es un modelo que ha sido presentado por Cronin y Taylor, este
instrumento cuenta con la misma cantidad de items y sus dimensiones
parecidas al modelo Servqual, con la diferencia de que elimina los aspectos
de las expectativas que pueden tener los clientes.

La encuesta del modelo Servperf contiene 22 preguntas divididas en:

e Fiabilidad: items del 1 al 5.

e Capacidad de respuesta: items desde el 6 al 9.
e Seguridad: items numerados del 10 al 13.

¢ Empatia: items con preguntas desde el 14 al 18.

¢ Elemento Tangibles: items desde el 19 al 22.

Programa Qali Warma
2.2.8.1 Creacibn
El programa nacional Qali Warma se creé con Decreto Supremo
N° 008-2012-MIDIS, en fecha 31 de mayo de 2012 con la finalidad
gue todos los estudiantes de instituciones educativas en todo el
pais en edades de tres afios y todo el nivel primario tengan un
servicio alimentario y asi mejorar los habitos de alimentacion de los

nifios.
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2.2.8.2

2.2.8.3

2284

2.2.85

¢, Qué es Qali Warma?
La palabra Qali Warma proviene del término quechua, cuyo

significado es “nifio vigoroso”

Misién y Vision

La misién que establece este programa social es:

Qali Warma es un programa del MIDIS que brinda servicio
alimentario con complemento educativo a nifios y nifias
matriculados en instituciones educativas publicas del nivel inicial y
primaria, y de secundaria de las poblaciones indigenas de la
Amazonia peruana, a fin de contribuir a mejorar la atencion en
clases, la asistencia escolar y los habitos alimenticios, promoviendo

la participacion y la corresponsabilidad de la comunidad local.

La visién de este programa social:

Qali Warma es un Programa Nacional de Alimentacién Escolar
eficiente, eficaz y articulado, que promueve el desarrollo humano a
través del servicio alimentario de calidad en cogestion con la

comunidad local. (www.qgaliwarma.gob.pe, 2012)

Los Usuarios

Los usuarios, publico objetivo del programa Qali Warma, son los
nifios que estudian en el nivel inicial y primaria de instituciones
educativas publicas, focalizandose este beneficio en nifios que
oscilan entre los 3 afios de edad. A nivel secundaria solo se
focalizan en los caserios que se encuentran ubicados en la

Amazonia del pais.

Clasificacion Alimentaria

El programa Qali Warma ha realizado una clasificacion alimentaria

teniendo en consideracion aspectos como elementos culturales,
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2.2.8.6

geograficos, ecoldgicos, econdmicos y sociales. Resultando como

beneficiarios las regiones:

REGIONES ALIMENTARIA UNIDADES TERRITORIALES

Tumbes, Piura, Lambayeque y La
Libertad

Piura, Cajamarca 1, Cajamarca
2, Amazonas, La Libertad

Regién 1 — Costa Norte

Region 2 — Sierra Norte

Amazonas, San Martin, Loreto,

Region 3 — Amazonia Alta Huanuco, Pasco, Junin y Cusco

Regién 4 — Amazonia Baja Ucayali, Loreto y Madre de Dios

Lima Provincias, Ancash
Regién 5 — Sierra Central 1, Ancash 2, Huanuco, Pasco,
Junin, Huancavelica y Ayacucho

Ancash 2, Lima
Regién 6 — Costa Central Metropolitana, Lima Provincias, Ica,
Callao y Ancash

Arequipa, Cusco, Apurimac,

Region 7 — Sierra Sur Moguegua, Tacna, Puno

Regién 8 — Costa Sur Arequipa, Moquegua y Tacha

Figura 2. Regiones Alimentarias

Fuente: www.qaliwarma.gob.pe

Componente Alimentario

Es necesario para determinar el menu alimentario que se va a
proporcionar a los usuarios del programa, teniendo muy en cuenta
aspectos primordiales como los habitos de consumo local y
requerimiento y sugerencias en cuanto a la proporcién de energia y
nutrientes para los usuarios de este programa y dependiendo de la

zona en donde reside.

El programa Qali Warma, de acuerdo a la informacion sefalada en
Su pagina web, tiene en cuenta lo siguiente:
El alimento escolar otorgado por Qali Warma,
presenta componentes nutritivos, inocuos, aceptable y
diverso; la planificacion esta encauzada a disponer los
desayunos y almuerzos indicados en tipos de
combinaciones entre uno o mas grupos de alimentos, ello
quiere decir plantea como finalidad la maximizacion y

diversificaciébn en los desayunos y almuerzos que otorga
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promoviendo de esta forma una alimentacion saludable, de
la misma manera focaliza a que los padres tengan
conocimiento sobre las diversas combinaciones, entre
grupos de alimentos y la proporcién adecuada que deben de
otorgar a sus hijos ello en cuanto a su nutricién y calidad

que reciben en cuanto a su alimentacion.

2.2.9 Colegio Juan Espinoza Medrano
Revisada la pagina web del colegio (www.jem.edu.pe) como anteceden
historico, menciona que siendo el siete de junio del afio mil novecientos
cuarenta y tres, se suscribié el documento acta de fundacion e inauguracion
del Colegio Nacional de Varones de Andahuaylas. Es aqui una fecha gloriosa
de inicio de sus actividades académicas el cual marco un hito importante en la
historia de esta provincia. Transcurrido los afios se torn6 y fue reconocido

como el colegio emblematico y de gran renombre.

De gestiones ante el Congreso Constituyente, se debié gracias al Sr.
Diputado por la provincia de entonces, Dr. Guillermo Caceres Gaudet, siendo
alcalde provincial en aquel entonces el Dr. Pedro A. Casafranca. Y quien tuvo

el gran honor de dirigir este ilustre plantel fue el Dr. Manuel L. Serna Dextre.

En la capital, en fecha catorce de noviembre del afio mil novecientos
cuarenta y nueve, se otorga la Resolucion Suprema otorgando la
denominacion de este plantel como “Juan Espinoza Medrano al Colegio

Nacional de Varones de Andahuaylas”.

Asi fue de afiorado este colegio motivo por el cual la inspiracion para
quienes estuvieron de paso en sus aulas; evidencia del cual son la creacion
de himnos, poemas y canciones. Gracias al esfuerzo de sus docentes y
estudiantes se ha podido lograr muchos éxitos en el campo de la actividad

escolar, ocupando puestos expectantes.

Son muchas de las ilustres personalidades que dan lustro y brillo y que,
pasaron por las aulas del Glorioso “JEM”, he alli el renovado compromiso de

los que actualmente laboran, vienen enalteciendo con su ardua labor su
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compromiso en cambios sustanciales tanto lo técnico pedagdgico, y demas
para este glorioso colegio emblematico se mantenga en la cuspide del éxito y
la gloria.

VISION

Al 2021, el CNE “Juan Espinoza Medrano” de Andahuaylas es una
Institucion Educativa acreditada y reconocida a nivel nacional e
internacional por su alta calidad pedagdgica y eficiente gestion con una
propuesta pedagdgica referente de modernidad e innovacién, que forma
ciudadanos libres, competentes y emprendedores con enfoque cientifico,

humanistico, ambiental e intercultural.

MISION

Formamos estudiantes, con capacidad de liderazgo, autonomia,
pensamiento analitico, critico y creativo; con respeto intercultural que
promueve el cuidado y conservacién del ambiente y su territorio para
contribuir con la realizacion de su desarrollo integral como ciudadano y

ciudadana con responsabilidad social.

2.3 Marco conceptual

Calidad: Brindar un producto, sea este un bien o un servicio, al cliente satisfaciendo

con las necesidades y expectativas de éste.

Organismos de Normalizacién Internacional: Son entidades que emiten normas o
reglamentos determinando los pardmetros y/o estandares de calidad que debe

cumplir un bien o servicio.

Gestién de Calidad: Proceso mediante el cual busca afirmar que los bienes o

servicios se desempefien adecuadamente conforme a los estdndares de calidad.
Gestién de Calidad Total: Proceso a través del cual se implementa la calidad

requerida en todos los procesos que tiene una organizacion para la produccion de un

bien o servicio.

45



ISO: Es un organismo internacional de normalizacion, emitiendo parametros sobre

calidad.

Servqual: Es la herramienta que se usa para evaluar el servicio que brinda una

organizacion; también es conocido como el modelo de las discrepancias.

Colegio Juan Espinoza Medrano: Lugar donde asisten los nifios y jovenes a recibir

educacion basica en el nivel primaria.
Qali Warma: Programa que ejecuta el Estado para brindar alimentos con la finalidad

de asegurar una buena nutricibn a los estudiantes que asisten a los centros

educativos estatales.
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CAPITULO 1Il

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1 Hipoétesis

Arias (2012), define “Las investigaciones descriptivas pueden medir de manera
independiente las variables, estas ain mientras no tengan formuladas sus hipétesis,

las variables son enunciados dentro de sus objetivos” (p. 25).

La investigacién que se realiza tiene una sola variable: “Calidad de servicio” por lo
que el nivel de investigacion es descriptivo; razén por la cual no es necesario contar

con hipotesis.

3.1.1 Hipotesis general

No Corresponde

3.1.2 Hipotesis especificas

No Corresponde

3.2 Variables

Variable: Calidad de servicio

Zeithaml, Parasumarn & Berry (1988), afirman que calidad de servicio son las
percepciones y expectativas que tienen que ver con la opinidn que establece el
cliente de los servicios que le brindan. De tal manera, el cliente le otorgara un valor
positivo 0 negativo en cuanto a la calidad del servicio y que sus expectativas de

percepcion puedan ser superiores o inferiores en cuanto al servicio que ha obtenido.

Dimensiones:
o Fiabilidad: De acuerdo a Zeithaml, Parasumarn & Berry (1988), habilidad en el
desenvolvimiento en el servicio ofertado, precisamente trata de como se ha

pactado y la exactitud en el desarrollo del mismo.

¢ Capacidad de respuesta: De acuerdo a Zeithaml, Parasumarn & Berry (1988),

viene a ser la atencién inmediata de los servicios hacia los clientes.
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Seguridad: Zeithaml, Parasumarn & Berry (1988), conocimiento, cortesia y

comunicacion de los trabajadores con los usuarios.

Empatia: De acuerdo a Zeithaml, Parasumarn & Berry (1988), brindar atencion y

cuidado individualizado a los usuarios.
Elementos tangibles: Zeithaml, Parasumarn & Berry (1988), viene a ser lo que

percibe el cliente en cuanto a la limpieza, infraestructura y otros aspectos que

puedan impactarlo de la organizacion.
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3.3 Operacionalizacidon de variables

VARIABLE DEFINICION CONCEPTUAL DEFINICION OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES
Calidad de servicio son las | La calidad de servicio permitira saber Personal correctamente
percepciones y expectativas que | la satisfaccion que tiene el personal uniformado
tienen que ver con la opinién que | docente y administrativo del Colegio Elementos Equipamiento
establece el cliente de los | Juan Espinoza Medrano de nivel tangibles Limpieza y orden de las
servicios que le brindan. De tal | primario en el distrito de instalaciones
manera, el cliente le otorgard un | Andahuaylas. - —
valor positvo o negativo en Oportumdad de la atencién de
cuanto a la calidad del servicio y o urgencias
que sus expectativas  de Fiabilidad Respeto al orden de llegada
percepcion puedan ser superiores Equipos modernos
o inferiores en cuanto al servicio Cumplimiento del servicio
que ha obtenido. (Zeithaml,
Parasumarn & Berry, 1988 i
Calidad de Y ) Capacidad de ég]r?ebsll;gad
servicio.
Respuesta Tiempo de duracion del servicio
Informacion brindada completa,
oportuna y entendida por el
Seguridad cliente
Solucién al problema del cliente
Generacién de confianza
Capacidad para entender al
. cliente
Empatia

Amabilidad en el trato al cliente
Paciencia y Comprension

Fuente: Elaborado por autor
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3.4 Metodologia

34.1

3.4.2

3.4.3

Enfoque

Cuantitativa

Hernandez, Fernandez & Baptista (2010), sefialan que la investigacién no
experimental cuantitativa se realiza sin alterar deliberadamente las variables.

En conclusién, son estudios donde no se hace cambiar de forma
intencional las variables independientes para ver su efecto sobre otras
variables. La investigacion no experimental observa fenémenos conforme se

encontrd en su contexto natural, para luego ser analizado.

Tipo de estudio
Descriptiva

Hernandez, Fernandez & Baptista (2010), definen que este tipo de
estudio busca especificar las propiedades, caracteristicas y perfiles ya sea de
personas, grupos, comunidades, procesos, objetos o cualquier otro fenémeno
gue sea sometido a un proceso de andlisis. Por lo que Unicamente mide y
recolecta informacion ya sea de manera independiente o en conjunto de las
variables a estudiarse; ademas indican que su objeto no es sefialar como se

relacionan.

Disefio de investigacion

No Experimental

Carrasco (2005), sefala que son aquellos de cuyas variables
independientes no pueden ser manipuladas intencionalmente, ademas estos
no poseen un grupo de control; asi como no son experimentales, este tipo de

disefio analiza y estudia hechos y fendmenos después de que hayan ocurrido.

50



Transversal descriptivo

Hernandez, Fernandez & Baptista (2010), mencionan que el disefio
transeccional o transversal, recolecta informacion en un solo instante dentro
de un tiempo determinado. Cuyo fin es describir variables, para analizar su

incidencia o relacibn en un determinado momento. Es como hacer una

fotografia de algo que ha hecho.

M > O

Donde:
M = Muestra
O = Observacion de la muestra

3.5 Poblacion y muestra

351

Poblacién

La poblacion del presente trabajo esta formada por los docentes del Colegio

Juan Espinoza Medrano, nivel primario.

La cantidad es de 35 conforme se muestra a continuacion:

N° Apellidos y Nombres Condicion
1| AGRADA VALENZUELA, MARIO Docente Nombrado
2 | ALARCON ORTEGA, EDGAR Docente Nombrado
3 | ALFARO ALVAREZ, MARGOT MARCIA Docente Nombrado
4| APAZA APAZA, CARMEN Docente Nombrado
5| BULEJE QUINTANILLA, EMMA Docente Nombrado
6 | CASAVERDE VILLEGAS, NELVA Docente Nombrado
7 | CCENTE PEREZ, ZORAIDA Docente Nombrado
8 | CESPEDES OSORIO, NOEMI Docente Nombrado
9 | CHINCHAYO PENA, SAULO Docente Nombrado
10 | CHIQUILLAN SAMBRANO, OSCAR ENRIQUE |Docente Nombrado
11 | CHIRCCA ALHUAY, ALFREDO Docente Nombrado
12 | CHURATA SARAYA, GERARDO Docente Nombrado
13 | CORTEZ CASANA, MERLY SANDRA Docente Nombrado
14 | CUEVAS QUISPE, EMILIANO Docente Nombrado
15 | CUMPA GUZMAN, CAROLINA Docente Nombrado

=
()}

ENCISO QUILLA, MIRIAN

Docente Nombrado

[ERN
~N

ESPINOZA ALARCON, CLIMACO

Docente Nombrado
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18 | GUTIERREZ BANCHO, ARABELLA Docente Nombrado
19 | HERHUAY ALTAMIRANO, HEBER Docente Nombrado
20 | HUAMAN ROMANI, , ZEUDI SAYURI Docente Nombrado
21| LEGUIA CARRASCO, ZENON JAVIER Docente Nombrado
22 | LEGUIA CENTENO, AMERICO Docente Nombrado
23 | LIMA VALDEZ, LUCIO DANIEL Docente Nombrado
24 | LOBATON LOAYZA, RIGOBERTO Docente Nombrado
25 | MARQUEZ PERALTA, CARMEN ROSA Docente Nombrado
26 | MONTEJO VASQUEZ, JOSE LUIS Docente Nombrado
27 | PALOMINO MENDOZA, ROSA LUZ Docente Nombrado
28 | PANDAL CHARIARSE, CARLOS Docente Nombrado
29 | PRADA TELLO, OLGA Docente Nombrado
30 | RAMOS CHIQUILLAN, ESTELA Docente Nombrado
31 | RIVERA ALARCON, PABLO Docente Nombrado
32 | SALAZAR GUTIERREZ, JENNY ELIZABETH Docente Contratado
33 | SARMIENTO CAMPQOS, NOEMI VICTORIA Docente Nombrado
34 | SILVERA ALARCON, YOLANDA Docente Contratado
35| SILVERA SALAZAR, EDILBERTA Docente Contratado

Fuente: Elaborado por el autor.

3.5.2 Muestra
Toda vez que la poblacion es una cantidad menor, la muestra sera igual que
la poblacién; es decir, 35 docentes del Colegio Juan Espinoza Medrano del

nivel primario.

3.6 Técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos
Se utilizé el instrumento encuesta a los docentes y trabajadores administrativos
del Colegio Juan Espinoza Medrano, nivel primario; asi también, ademas se usé la
técnica documental que consiste en la recoleccién de documentos cuya informacion

permitié concretizar este trabajo.

Conjuntamente se uso la técnica de la observacion que permitié hacer un analisis

de toda la informacion recolectada.
Como instrumento se uso el cuestionario usado por el modelo Servqual con la

finalidad de evaluar la calidad de servicio el cual se encuentra estructurado de la

siguiente manera:
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Dimension Preguntas
Elementos Tangibles Del1al 4
Fiabilidad Del5al 9
Capacidad de Respuesta Del 10 al 13
Seguridad Del 14 al 17
Empatia Del 18 al 22

Las escalas que se us6 en el instrumento son:

Fuente: Elaborado por autor.

Nunca -A
Casi nunca -B
Neutral -C
Casisiempre -D
Siempre -E

Los niveles de los baremos son:

Muy malo
Malo
Regular
Bueno

Muy bueno

3.7 Métodos de andlisis de datos

De la informacion obtenida se ha procedido a tabular la informacién para luego

realizar el analisis de la informacion utilizando el programa Excel, el que permitio

presentar los resultados mediante el gréfico de barras y en porcentajes.

Para el analisis de resultados se uso la estadistica descriptiva, por lo que a través

del mismo pudimos obtener el analisis y representacion de la informacion mediante

tablas, graficos y resimenes.
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CAPITULO IV

PRESENTACION DE RESULTADOS

4.1 Resultados de lainvestigacion
4.1.1 Resultados del andlisis de fiabilidad del instrumento de medicion
Para conocer la fiabilidad del instrumento de medicion se usé el estadistico
Alfa de Cronbach, para ello se usoé el programa informéatico Excel.

La formula usada fue:

a =

K_[,_Zvi
K—1[ B Vt]

Donde:

a = Alfa de Crombach

K = Numero de Items

Vi = Varianza de cada Item

V't = Varianza del total
Del analisis del Alfa de Crombach se obtuvo el siguiente resultado:

Tabla 1

Procesamiento de los casos

N %
Casos Validos 20 100.0
Excluidos 0 0.0
Total 20 100.0

Fuente: Elaboracién propia, datos extraidos de Excel.

Tabla 2

Fiabilidad del instrumento

Alfa de Cronbach N de elementos

0,9059 22
Fuente: Elaboracién propia, datos extraidos de Excel.
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Si se observa la tabla 3, cuyo autor es Kuder Richardson, podemos decir

gue el instrumento es de “Excelente confiabilidad”, ya que muestra un resultado

de 0,9059.

Tabla 3

Medida de la confiabilidad de instrumento

Cantidad Descripcién
0,53 a menos Nula confiabilidad
0,54 a0,59 Baja confiabilidad
0,60 a 0,65 Confiable
0,66 a0,71 Muy confiable
0,72 a 0,99 Excelente confiabilidad

1,00

Perfecta confiabilidad

Autor: Kuder Richardson
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4.1.2 Resultados del andlisis de los datos generales de la muestra

Los resultados del analisis de los datos generales se presentan a continuacion:

Tabla 4

Sexo

Descripcion Cantidad Porcentaje

Mujeres 19 54.28%
Varones 16 45.72%
Total 35 100.00%

Fuente: Elaboracion propia, datos extraidos de Excel.

Sexo

14 15 16 17 18 19 20

Figura 3. Sexo de los encuestados

Fuente: Elaboracién propia, a partir de los datos extraidos del paquete Excel.

La tabla 4 muestra la informacion del sexo, donde se muestra que 16
(45.72%) son varones y 19 (54.28%) son mujeres
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Tabla 5
Rango de Edad

Descripcion Cantidad  Porcentaje
25-35 3 8.57%
36 —45 20 57.14%
46 - 55 11 31.43%
55 a Mas 1 2.86%
Total 204 100.00%

Fuente: Elaboracién propia, datos extraidos de Excel.

Mds de 55 afos I 1

46 A 55 afios

Rango de Edad

11

25 a 35 afios -
0

5 10 15 20

Figura 4. Rango de edad de los encuestados

Fuente: Elaboracién propia, datos extraidos de Excel.

La tabla 5 muestra que un 57.14% se encuentra en el rango de edad entre
36 a 45 afios; un 31.43% esta ubicado entre las edades de 46 a 55 afios , un
8.571% comprende el rango de edad de 25 a 35 afios y un 2.86% viene a estar

comprendido en el rango de edad de mas 55 afios.
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4.1.3 Resultados del andlisis de las preguntas de la encuesta
Se muestra informacién de los resultados de las preguntas que se realiz6 en el
instrumento:
Pregunta 1: ¢ El personal del proveedor del programa Qali Warma explica de

manera clara lo pasos para la atencion?

Tabla 6

El personal explica de manera clara

Intervalo Nunca Casi Nunca Neutral Casi Siempre Siempre  Total
Cantidad 0 0 4 15 16 35
Porcentaje 0.00% 0.00% 11.43% 42.86% 45.71% 100%

Fuente: Elaboracién propia, datos extraidos de Excel.

18 45.71% 50.00%

16 45.00%

40.009
14 &

35.00%
12

30.00%
10
25.00%
20.00%
15.00%

10.00%

5.00%

0.00%
Nunca Casi Nunca Neutral Casi Siempre Siempre

Figura 5. El personal explica de manera clara

Fuente: Elaboracién propia, datos extraidos de Excel.

Tabla 6 y figura 5 se muestra que un 45.71% indican siempre; un 42.86%
indican que casi siempre y un 11.43% indican en forma neutral que el personal
del proveedor del programa Qali Warma explica de manera clara lo pasos para

la atencion.
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Pregunta 2: ¢El personal del proveedor del programa Qali Warma muestra

interés para solucionar los problemas que se presentan durante la atencién?

Tabla 7

El personal tiene interés en solucionar problemas

Intervalo Nunca Casi Nunca Neutral Casi Siempre Siempre  Total
Cantidad 0 0 3 20 12 35
Porcentaje 0.00% 0.00% 8.57% 57.14% 34.29%  100%

Fuente: Elaboracién propia, datos extraidos de Excel.

25 57.14% 60.00%

50.00%
20

40.00%
15
30.00%

10
20.00%

10.00%

0.00%

Nunca Casi Nunca Neutral Casi Siempre Siempre

Figura 6. El personal tiene interés en solucionar problemas

Fuente: Elaboracién propia, datos extraidos de Excel.

La tabla 7 y figura 6 muestra que el 57.14% dicen que casi siempre, el
34.29% dicen que siempre y el 8.57% dicen en forma neutral que el personal
del proveedor del programa Qali Warma muestra interés para solucionar

problemas durante la atencién de sus servicios.
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Pregunta 3: ¢El proveedor del programa Qali Warma lo atiende de acuerdo a

lo solicitado?

Tabla 8
El proveedor lo atiende conforme a lo solicitado

Intervalo  Nunca Casi Nunca Neutral Casi Siempre Siempre Total
Cantidad 0 1 4 11 19 35

Porcentaje 0.00% 2.86% 11.43% 31.43% 54.29% 100%
Fuente: Elaboracioén propia, datos extraidos de Excel.

20 54.29% 60.00%
18
50.00%
16
14
40.00%
12

10 30.00%

20.00%

10.00%

0.00%
Nunca Casi Nunca Neutral Casi Siempre Siempre

Figura 7. El proveedor lo atiende conforme a lo solicitado
Fuente: Elaboracién propia, datos extraidos de Excel.

Tabla 8 y figura 7 se aprecia que un 54.29% sefialan que siempre, un

31.43% dicen que casi siempre; mientras que un 2.86% dicen que casi nunca
el proveedor del programa Qali Warma lo atiende de acuerdo a lo solicitado.
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Pregunta 4: ¢ El proveedor del programa Qali Warma lo atiende de acuerdo al

tiempo ofrecido?

Tabla 9
El proveedor lo atiende en el tiempo ofrecido

Intervalo Nunca CasiNunca Neutral Casi Siempre  Siempre Total

Cantidad 0 0 1 9 25 35
Porcentaje 0.00% 0.00% 2.86% 25.71% 71.43% 100%

Fuente: Elaboracion propia, datos extraidos de Excel.

30 80.00%
71.43%

70.00%
25

60.00%
20

50.00%

15 40.00%

25.71% 30.00%

10
20.00%
5 0.00%

10.00%

0.00%

Nunca Casi Nunca Neutral Casi Siempre Siempre

Figura 8. El proveedor lo atiende en el tiempo ofrecido.
Fuente: Elaboracién propia, datos extraidos de Excel.

Visto la tabla 9, figura 8 se observa que el 71.43% indican que siempre, el
25.71% indican que siempre y un 2.86% indican en forma neutral que el
proveedor del programa Qali Warma lo atiende de acuerdo al tiempo ofrecido.
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Pregunta 5: ¢ EIl producto se le entrega sin ninguna falla?

Tabla 10
El producto se le entrega sin ninguna falla

Intervalo  Nunca CasiNunca Neutral Casi Siempre  Siempre Total

Cantidad 0 0 1 13 21 35
Porcentaje 0.00% 0.00% 2.86% 37.14% 60.00% 100%

Fuente: Elaboracién propia, datos extraidos de Excel.

25 70.00%

60.00%
60.00%

20

50.00%

15
40.00%

30.00%
10

20.00%

0.00% 10.00%

0.00% 2.86%
0 0
0 0.00%
Nunca Casi Nunca Neutral Casi Siempre Siempre

Figura 9. El producto se le entrega sin ninguna falla
Fuente: Elaboracién propia, datos extraidos de Excel.

Se aprecia la tabla 10 y figura 9 que, el 60.00% sefialan que siempre; el

37.14% sefalan que casi siempre y un 2.86% sefialan en forma neutral que el
producto se le entrega sin ninguna falla.
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Pregunta 6: ¢EIl proveedor del programa Qali Warma le indica cuando se

entregard los productos?

Tabla 11
El producto se le entrega sin ninguna falla

Intervalo Nunca Casi Nunca Neutral Casi Siempre Siempre Total

Cantidad 0 0 2 5 28 35
Porcentaje 0.00% 0.00% 5.71% 14.29% 80.00% 100%

Fuente: Elaboracion propia, datos extraidos de Excel.

30 90.00%
80.00%

80.00%
25
70.00%

20 60.00%
50.00%
15
40.00%
10 30.00%
20.00%

10.00%

0.00%
Nunca Casi Nunca Neutral Casi Siempre Siempre

Figura 10. El proveedor le indica cuando sera la entrega de productos

Fuente: Elaboracién propia, datos extraidos de Excel.

le

Se visualiza a tabla 11 y figura 10 que el 80.00% indican que siempre, un

14.29% indican que casi siempre y un 5.71% indican en frma neutral que

el

proveedor del programa Qali Warma le indica cuando se le entregara los

productos.
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Pregunta 7: ¢ El tiempo de entrega del producto es corto?

Tabla 12

El tiempo de entrega es corto

Casi . :
Intervalo Nunca Nunca Neutral Casi Siempre Siempre Total

Cantidad 0 17 9 6 3 35
Porcentaje 0.00% 48.57% 25.71% 17.14% 8.57% 100%

Fuente: Elaboracién propia, datos extraidos de Excel.

18 60.00%
16
50.00%
14
12 40.00%
10
30.00%

20.00%

10.00%

0.00%
Nunca Casi Nunca Neutral Casi Siempre Siempre

Figura 11. El tiempo de entrega es corto
Fuente: Elaboracién propia, datos extraidos de Excel.

Apreciamos la tabla 12 y figura 11 donde el 48.57% mencionan que casi

nunca, un 25.71% dicen en forma neutral y un 17.14% mencionan que siempre
el tiempo de entrega del producto es corto.
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Pregunta 8: ¢ El personal del proveedor del programa Qali Warma se muestra

dispuesto a ayudarlo?

Tabla 13
El personal se muestra dispuesto a ayudarlo
Casi e .
Intervalo Nunca Nunca Neutral Casi Siempre Siempre Total
Cantidad 0 0 2 21 12 35

Porcentaje 0.00%  0.00% 5.71% 60.00% 34.29% 100%

Fuente: Elaboracion propia, datos extraidos de Excel.

25 70.00%

60.00%

60.00%
20

50.00%

15
40.00%

30.00%
10

20.00%

10.00%

0.00%

Nunca Casi Nunca Neutral Casi Siempre Siempre

Figura 12 El personal se muestra dispuesto a ayudarlo

Fuente: Elaboracién propia, datos extraidos de Excel.

La tabla 13 y la figura 12 muestran que el 60.00% sefialan que casi
siempre, el 34.29% sefialan que siempre y el 5.71% sefialan en forma neutral
gue el personal del proveedor del programa Qali Warma se muestra dispuesto
a ayudarlo.
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Pregunta 9: ¢De existir algin problema, el personal del proveedor del

programa Qali Warma lo resuelve en forma inmediata?

Tabla 14
El personal resuelve algun problema inmediatamente

Nunca Casi Neutral Casi Siempre Siempre
Intervalo Nunca Total
Cantidad 0 0 2 8 25 35

Porcentaje 0.00%  0.00% 5.71% 22.86% 71.43% 100%

Fuente: Elaboracion propia, datos extraidos de Excel.

30 80.00%
71.43%

70.00%
25

60.00%
20
50.00%

15 40.00%

30.00%
10

20.00%

10.00%

0.00%
Nunca Casi Nunca Neutral Casi Siempre Siempre
Figura 13. El personal resuelve algin problema inmediatamente

Fuente: Elaboracion propia, datos extraidos de Excel.

De lo visto en la tabla 14 y la figura 13 se menciona que el 71.43 dicen que
siempre, el 22.86% dicen que casi siempre y el 5.71% dicen en forma neutral
gue de existir algun problema, el personal del proveedor del programa Qali

Warma lo resuelve en forma inmediata.
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Pregunta 10: ¢El personal del proveedor del programa Qali Warma que

atiende le inspira confianza?

Tabla 15
El personal le inspira confianza

Nunca Casi Neutral Casi Siempre Siempre
Intervalo Nunca Total
Cantidad 0 0 2 14 19 35

Porcentaje 0.00%  0.00% 5.71% 40.00% 54.29% 100%

Fuente: Elaboracion propia, datos extraidos de Excel.

20 60.00%
18
50.00%
16
14
40.00%
12

10 30.00%

20.00%

10.00%

0.00%
Nunca Casi Nunca Neutral Casi Siempre Siempre

Figura 14. El personal le inspira confianza

Fuente: Elaboracién propia, datos extraidos de Excel.

De lo observado en tabla 15 y figura 14, indica que un 54.29% dicen que
siempre, un 40.00% dicen que casi siempre y un 5.71% responden en forma
neutral el personal del proveedor del programa Qali Warma que atiende le

inspira confianza.
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Pregunta 11: ¢Usted solicitaria nuevamente el servicio del proveedor?

Tabla 16
Usted solicitaria nuevamente el servicio

Nunca Casi Neutral Casi Siempre Siempre
Intervalo Nunca Total
Cantidad 0 0 7 23 5 35

Porcentaje 0.00%  0.00%  20.00% 65.71% 14.29% 100%

Fuente: Elaboracién propia, datos extraidos de Excel.

25 65.71% 70.00%

60.00%
20

50.00%

15
40.00%

30.00%
10

14.29% 20.00%

10.00%

0.00% 0.00%
0 0
0.00%
Nunca Casi Nunca Neutral Casi Siempre Siempre

Figura 15. Usted solicitaria nuevamente el servicio

Fuente: Elaboracién propia, datos extraidos de Excel.
De tabla 16 y figura 15 indica que un 65.71% sefialan que casi siempre, un

20.00% sefalan en forma neutral y un 14.29% sefialan que siempre solicitaria

nuevamente el servicio del proveedor.
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Pregunta 12: ¢ El servicio brindado por el proveedor del programa Qali Warma

es cortés y amable?

Tabla 17
El servicio brindado es cortés y amable

Nunca Casi Neutral Casi Siempre Siempre
Intervalo Nunca Total
Cantidad 0 0 1 23 11 35

Porcentaje  0.00% 0.00% 2.86% 65.71% 31.43% 100%

Fuente: Elaboracion propia, datos extraidos de Excel.

25 70.00%
65.71%

60.00%
20

50.00%

15
40.00%
31.43%

30.00%
10

20.00%

10.00%

0.00% ) 2.86%
0 O.OOA,O

0 0.00%
Nunca Casi Nunca Neutral Casi Siempre Siempre

Figura 16. El servicio brindado es cortés y amable
Fuente: Elaboracién propia, datos extraidos de Excel.

Se aprecia la tabla 17 y figura 16 los mismos que indican que el 65.71
dicen que siempre, el 31.43% dicen que casi siempre y un 2.86% dicen en
forma neutral que el servicio brindado por el proveedor del programa Qali
Warma es cortés y amable.
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Pregunta 13: ¢ El personal del proveedor del programa Qali Warma tiene los

conocimientos para responder sus consultas?

Tabla 18

El personal tiene los conocimientos para responder sus consultas

Casi e .
Intervalo Nunca Nunca Neutral Casi Siempre Siempre Total

Cantidad 0 0 2 14 19 35
Porcentaje 0.00%  0.00% 5.71% 40.00% 54.29% 100%

Fuente: Elaboracion propia, datos extraidos de Excel.

20 54.29%  60.00%
18
50.00%
16
14
40.00%
12

10 30.00%

20.00%

10.00%

0.00%
Nunca Casi Nunca Neutral Casi Siempre Siempre

Figura 17. El personal tiene los conocimientos para responder sus consultas
Fuente: Elaboracién propia, datos extraidos de Excel.

De tabla 18 y figura 17 observamos datos que el 54.29% mencionan que
siempre, el 40.00% mencionan que casi siempre y el 5.71% mencionan en
forma neutral que el personal del proveedor del programa Qali Warma tiene los

conocimientos para responder sus consultas.
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Pregunta 14: ¢ El personal del proveedor del programa Qali Warma lo atiende

en forma individualizada?

Tabla 19
El personal lo atiende en forma individualizada

Nunca Casi Neutral Casi Siempre Siempre
Intervalo Nunca Total
Cantidad 0 0 2 5 28 35

Porcentaje 0.00%  0.00% 5.71% 14.29% 80.00% 100%

Fuente: Elaboracion propia, datos extraidos de Excel.

30 90.00%

80.00%
25
70.00%
20 60.00%
50.00%
15
40.00%

10 30.00%

20.00%

10.00%
0.00%

0

0.00%
Nunca Casi Nunca Neutral Casi Siempre Siempre

Figura 18. El personal lo atiende en forma individualizada

Fuente: Elaboracién propia, datos extraidos de Excel.

De lo visto en la tabla 19 y la figura 18 se observa que el 80.00% dicen que
siempre, el 14.29% dicen que casi siempre y el 5.71% dicen en forma neutral
que el personal del proveedor del programa Qali Warma lo atiende en forma

individualizada.
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Pregunta 15: ¢ El personal del proveedor del programa Qali Warma lo atiende

con amabilidad, respeto y paciencia?

Tabla 20
El personal lo atiende con amabilidad, respeto y paciencia.

Nunca Casi Neutral Casi Siempre Siempre
Intervalo Nunca Total
Cantidad 0 0 1 18 16 35

Porcentaje 0.00%  0.00% 2.86% 51.43% 45.71% 100%

Fuente: Elaboracion propia, datos extraidos de Excel.

20 60.00%

18

50.00%
16

14
40.00%

12

10 30.00%

20.00%

10.00%

2 0.00%
0

0.00%
Nunca Casi Nunca Neutral Casi Siempre Siempre

Figura 19. El personal lo atiende con amabilidad, respeto y paciencia.

Fuente: Elaboracién propia, datos extraidos de Excel.

De lo visto en la tabla 20 y la figura 19 se muestra que un 51.43% sefialan
que casi siempre, un 45.71% sefialan que siempre y un 2.86% sefialan en
forma neutral que el personal del proveedor del programa Qali Warma lo
atiende con amabilidad, respeto y paciencia.
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Pregunta 16: ¢El personal del proveedor del programa Qali Warma escucha

sus necesidades en forma amable?

Tabla 21
El personal escucha sus necesidades en forma amable

Nunca Casi Neutral Casi Siempre Siempre
Intervalo Nunca Total
Cantidad 0 0 3 23 9 35

Porcentaje 0.00%  0.00% 8.57% 65.71% 25.71% 100%

Fuente: Elaboracion propia, datos extraidos de Excel.

25 65.71% 70.00%

60.00%
20

50.00%

15
40.00%

25.71%  30.00%
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20.00%

10.00%

0.00%
Nunca Casi Nunca Neutral Casi Siempre Siempre

Figura 20. El personal escucha sus necesidades en forma amable

Fuente: Elaboracién propia, datos extraidos de Excel.

De lo observado en la tabla 21 y la figura 20 se aprecia que el 65.71%
dicen que casi siempre, el 25.71% dicen que siempre y el 8.57% dicen en
forma neutral que el personal del proveedor del programa Qali Warma escucha

sus necesidades en forma amable?

73



Pregunta 17: ¢ El personal del proveedor del programa Qali Warma comprende

sus necesidades o problemas?

Tabla 22
El personal comprende sus necesidades

Nunca Casi Neutral Casi Siempre Siempre
Intervalo Nunca Total
Cantidad 0 0 2 29 4 35

Porcentaje 0.00%  0.00% 5.71% 82.86% 11.43% 100%

Fuente: Elaboracion propia, datos extraidos de Excel.

35 90.00%
82.86%

80.00%
30

70.00%

25
60.00%

20 50.00%

15 40.00%

30.00%
10

20.00%

11.43%

10.00%
0.00% l
0 0.00%

Nubca Casi Nunca Neutral Casi Siempre Siempre

Figura 21. El personal comprende sus necesidades

Fuente: Elaboracién propia, datos extraidos de Excel.

De lo visto en la tabla 22 y la figura 21 se muestra que el 82.86% sefialan
que casi siempre, el 11.43% sefalan que siempre y el 5.71% sefialan en forma
neutral que el personal del proveedor del programa Qali Warma comprende

sus necesidades o problemas.

74



Pregunta 18: ¢ El horario de atencién del proveedor del programa Qali Warma

permite que se le dé una buena atencion?

Tabla 23
El horario de atencion permite una buena atencion

Nunca Casi Neutral Casi Siempre Siempre
Intervalo Nunca Total
Cantidad 0 0 4 15 16 35

Porcentaje 0.00%  0.00%  11.43% 42.86% 45.71% 100%

Fuente: Elaboracion propia, datos extraidos de Excel.

18 50.00%

45.71%

16 45.00%

40.00%
14

35.00%
12

30.00%
10
25.00%
20.00%
15.00%

10.00%

5.00%

0.00%
Nunca Casi Qunca Neutral Casi Siempre Siempre

Figura 22. El horario de atencién permite una buena atencién

Fuente: Elaboracién propia, datos extraidos de Excel.

De lo mostrado en la tabla 23 y la figura 22 se observa que el 45.71%
dicen que siempre, el 42.86% dicen que casi siempre y el 11.43% dicen en
forma neutral que el horario de atencién del proveedor del programa Qali

Warma permite que se le dé una buena atencion.
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Pregunta 19: ¢Los equipos del proveedor del programa Qali Warma estan en

buen estado y son modernos?

Tabla 24

Los equipos del proveedor estdn en buen estado y son modernos
Nunca Casi Neutral Casi Siempre Siempre

Intervalo Nunca Total

Cantidad 0 0 10 7 18 35

Porcentaje 0.00%  0.00%  28.57% 20.00% 51.43% 100%

Fuente: Elaboracion propia, datos extraidos de Excel.

20 60.00%
18
50.00%
16
14
40.00%
12

10 30.00%

20.00%

10.00%

0.00% 0.00%
0 0,
0 0.00%
Nunca Casi Nunca Neutral Casi Siempre Siempre

Figura 23. Los equipos del proveedor estan en buen estado y son modernos
Fuente: Elaboracién propia, datos extraidos de Excel.

De lo visto en la tabla 24 y la figura 23 se sefala que el 51.43% responde
gue siempre, el 28.57% responden en forma neutral y el 20.00% responden
gue casi siempre los equipos del proveedor del programa Qali Warma estan en
buen estado y son modernos.
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Pregunta 20: ¢Cuenta el proveedor del programa Qali Warma con espacios

limpios y agradables para atenderlo?

Tabla 25
Los espacios son limpios y agradables para atenderlo

Nunca Casi Neutral Casi Siempre Siempre
Intervalo Nunca Total
Cantidad 0 0 2 17 16 35

Porcentaje 0.00%  0.00% 5.71% 48.57% 45.71% 100%

Fuente: Elaboracion propia, datos extraidos de Excel.

18 60.00%

16
50.00%

14 45.71%

12 40.00%

10
30.00%

20.00%

10.00%

0.00%
Nunca Casi Nunca Neutral Casi Siempre Siempre

Figura 24. Los espacios son limpios y agradables para atenderlo
Fuente: Elaboracién propia, datos extraidos de Excel.

De lo observado en la tabla 25 y la figura 24 se aprecia que el 48.57%
sefiala que casi siempre, el 45.71% sefala que siempre y el 5.71% sefiala en
forma neutral que el proveedor del programa Qali Warma cuenta con espacios
limpios y agradables para atenderlo.
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Pregunta 21: ¢ El personal del proveedor del programa Qali Warma tiene una

apariencia limpia y profesional?

Tabla 26
El personal tiene una apariencia limpia y profesional
Casi e .
Intervalo Nunca Nunca Neutral Casi Siempre Siempre Total
Cantidad 0 0 2 9 24 35

Porcentaje  0.00% 0.00% 5.71% 25.71% 68.57% 100%

Fuente: Elaboracion propia, datos extraidos de Excel.
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30.00%
10

20.00%

10.00%

0.00%
Nunca Casi Nunca Neutral Casi Siempre Siempre

Figura 25. El personal tiene una apariencia limpia y profesional

Fuente: Elaboracién propia, datos extraidos de Excel.

De lo mostrado en la tabla 26 y la figura 25 se puede decir que un 68.57%
sefiala que siempre, un 25.71% sefalan que casi siempre y un 5.71% sefalan
en forma neutral que el personal del proveedor del programa Qali Warma tiene

una apariencia limpia y profesional.
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Pregunta 22: ¢Los elementos visuales que tiene el proveedor del programa

Qali Warma muestra informacion visualmente agradable?

Tabla 27

Los elementos visuales muestran informacién agradable

Nunca Casi Nunca Neutral _Ca5| Siempre
Siempre
Intervalo Total
Cantidad 0 0 2 8 25 35

Porcentaje 0.00% 0.00% 571% 22.86% 71.43% 100%

Fuente: Elaboracion propia, datos extraidos de Excel.
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60.00%
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50.00%

15 40.00%
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Nunca Casi Nunca Neutral Casi Siempre Siempre
Figura 26. Los elementos visuales muestran informacion agradable

Fuente: Elaboracién propia, datos extraidos de Excel.

De lo visto en la tabla 27 y la figura 26 se puede decir que un 71.43%
mencionan que siempre, un 22.86% mencionan que casi siempre y un 5.71%
mencionan en forma neutral que los elementos visuales que tiene el proveedor

del programa Qali Warma muestra informacion visualmente agradable.
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4.1.4 Resultados generales de las dimensiones de la variable

Dimensioén 1: Fiabilidad

Tabla 28
Fiabilidad
Intervalo Muy Malo Malo Regular Bueno MuyBueno Total
Porcentaje 0.00% 057% 7.43% 38.86% 53.14% 100%

Fuente: Elaboracién propia, datos extraidos de Excel.

60.00%
50.00%
40.00%
30.00%
20.00%

10.00%

0.00% 0.57% .
0.00%

Muy Malo Malo Regular Bueno Muy Bueno

Figura 27. Fiabilidad
Fuente: Elaboracién propia, datos extraidos de Excel.

En la tabla 28 y figura 27 se aprecia la informacion desagregada de la

dimensién fiabilidad, se observa que un 53.14% valoran esta dimension de muy
bueno, un 38.86% lo valoran de bueno y un 7.43% lo valoran de regular.
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Dimension 2: Capacidad de Respuesta

Tabla 29

Capacidad de Respuesta

Intervalo Muy Malo  Malo Regular Bueno Muy Bueno Total

Porcentaje 0.00%  12.14% 10.71% 28.57% 48.57% 100%

Fuente: Elaboracién propia, datos extraidos de Excel.

60.00%
50.00%
40.00%

30.00%

20.00%

10.00%
0.00%

0.00%

Muy Malo Malo Regular Bueno Muy Bueno

Figura 28. Capacidad de Respuesta
Fuente: Elaboracién propia, datos extraidos de Excel.

En la tabla 29 y figura 28 se aprecia la informacion desagregada de la
dimensién capacidad de respuesta, se observa que un 48.57% valoran esta
dimensiébn de muy bueno, un 28.57% lo valoran de bueno, un 10.71% lo
valoran de regular y un 12.14% lo valoran de malo.
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Dimensién 3: Seguridad

Tabla 30
Seguridad
Intervalo Muy Malo Malo Regular Bueno Muy Bueno Total
Porcentaje 0.00% 0.00% 8.57% 52.86%  38.57% 100%

Fuente: Elaboracién propia, datos extraidos de Excel.

60.00%
50.00%
40.00%
30.00%
20.00%

10.00%

0.00% 0.00% .
0.00%

Muy Malo Malo Regular Bueno Muy Bueno

Figura 29. Seguridad
Fuente: Elaboracién propia, datos extraidos de Excel.

En la tabla 30 y figura 29 se aprecia la informacién desagregada de la

dimensién seguridad, se observa que un 52.86% valoran esta dimension de
bueno, un 38.57% lo valoran de muy bueno y un 8.57% lo valoran de regular.
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Dimension 4: Empatia

Tabla 31
Empatia
Intervalo Muy Malo Malo Regular Bueno Muy Bueno Total
Porcentaje 0.00% 0.00% 6.86% 51.43% 41.71% 100%

Fuente: Elaboracién propia, datos extraidos de Excel.

60.00%
50.00%
40.00%
30.00%
20.00%

10.00%

0.00% 0.00% .
0.00%

Muy Malo Malo Regular Bueno Muy Bueno

Figura 30. Empatia
Fuente: Elaboracién propia, datos extraidos de Excel.

En la tabla 31 y figura 30 se aprecia la informacion desagregada de la

dimensién empatia, se observa que un 51.43% valoran esta dimension de
bueno, un 41.71% lo valoran de muy bueno y un 6.86% lo valoran de regular.
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Dimension 5: Elementos Tangibles

Tabla 32
Elementos Tangibles

Intervalo Muy Malo Malo Regular Bueno

Muy Bueno Total

Porcentaje 0.00% 0.00% 11.43% 29.29%

59.29% 100%

Fuente: Elaboracion propia, datos extraidos de Excel.

70.00%

60.00%

50.00%

40.00%

30.00%

20.00%

10.00%

0.00% 0.00%

0.00%
Muy Malo Malo Regular

Figura 31. Elementos Tangibles
Fuente: Elaboracién propia, datos extraidos de Excel.

Bueno Muy Bueno

En la tabla 32 y figura 31 se aprecia la informacion desagregada de la

dimensién elementos tangibles, se observa que un 59.29% valoran esta

dimension de muy bueno, un 29.29% lo valoran de

valoran de regular.

bueno y un 11.43% lo
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4.1.5 Resultado general de la variable

Variable: Calidad de Servicio

Tabla 33

Calidad de Servicio

Intervalo Muy Malo Malo Regular Bueno MuyBueno  Total

Porcentaje 0.00% 2.34% 8.83% 40.65% 48.18% 100.00%
Fuente: Elaboracion propia, datos extraidos de Excel.
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40.00%
30.00%
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2.34%

0.00%
0.00% : ]
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Figura 32. Calidad del Servicio
Fuente: Elaboracién propia, datos extraidos de Excel.

En la tabla 33 y figura 32 se aprecia la informacion desagregada de la
variable calidad de servicio, se observa que un 48.18% valoran esta variable de
muy bueno, un 40.65% lo valoran de bueno, un 8.83% lo valoran de regular y
apenas un 2.34% lo valoran de malo.
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CAPITULO V
DISCUSION

Fiabilidad, fue la primera dimensién trabajada en el trabajo denominado “Calidad del
servicio del programa Qali Warma en el colegio Juan Espinoza Medrano — Nivel Primario
— del distrito de Andahuaylas, provincia de Andahuaylas, region Apurimac — 20187,
obteniendo, con un 53.14%, el calificativo de muy bueno, sobresaliendo aspecto de que
el proveedor del programa Qali Warma atiende de acuerdo al tiempo ofrecido, asi como
gue el producto se entrega sin ninguna falla; asi también lo demuestra Inca (2015), en su
investigacion denominada “Modelo de gestion de calidad en el servicio de laboratorio
clinico en el hospital basico privado Duran de la ciudad de Ambato en el afio 2015” donde
concluye que mediante la aplicacion del modelo de gestion de calidad se obtendra
resultados de calidad en cuanto a su analisis debido a que se llevara a cabo un protocolo
de procedimientos efectivos obteniendo resultados eficientes con el fin de precautelar la

salud del paciente.

Capacidad de respuesta, fue la segunda dimension trabajada en el trabajo denominado
“Calidad del servicio del programa Qali Warma en el colegio Juan Espinoza Medrano —
Nivel Primario — del distrito de Andahuaylas, provincia de Andahuaylas, regién Apurimac
— 2018”, obteniendo, con un 48.57%, el calificativo de muy bueno, sobresaliendo aspecto
de que al existir algin problema el personal del proveedor del programa Qali Warma lo
resuelve de forma inmediata, asimismo, de que del proveedor le indica cuando se
entregaran los productos; esto es importante pues debe detallarse estos aspectos en los
procedimientos que tiene la organizacion. Como sefialo Suéarez (2015), en la tesis
denominada “El nivel de calidad de servicio de un centro de idiomas aplicando el modelo
Servqual caso: Centro de Idiomas de la Universidad Nacional del Callao periodo 2011-
2012” donde sefiala en una de sus conclusiones que la capacidad de respuesta incide en

los procedimientos de una institucion.

Seguridad, fue la tercera dimension trabajada en el trabajo denominado “Calidad del
servicio del programa Qali Warma en el colegio Juan Espinoza Medrano — Nivel Primario
— del distrito de Andahuaylas, provincia de Andahuaylas, region Apurimac — 20187,
obteniendo, con un 52.86%, el calificativo de bueno, sobresaliendo aspectos como el
gue el servicio brindado por el proveedor del programa Qali Warma es cortes y amable; a
su vez que el cliente solicitaria nuevamente el servicio brindado por el proveedor. Cabe
resaltar que aspectos como la cortesia y amabilidad deben ser valores que se practican
en la organizacion y que se necesita una compromiso de cada uno de los miembros de la
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empresa, como lo sefiala Césen (2017) en su tesis “La calidad de servicio en el
departamento de agua potable y alcantarillado del Gobierno Municipal del Cantén
Morona” donde concluye que la cultura de valores en el area de atencion al cliente
conlleva el compromiso diario de todos y cada uno de los servidores publicos, asi como
también de los jefes inmediatos, es decir es un proceso de tiempo, firmeza y
perseverancia, para adaptarse los nuevos cambios. Cabe manifestar que el cambio
dependerd de la voluntad de los involucrados, considerando que, para el éxito temprano
de la implementacion de la cultura de calidad y servicio, seran las areas de atencién al

cliente quienes impulsen e induzcan al cambio de actitudes y comportamientos.

Empatia, fue la cuarta dimensién trabajada en el trabajo denominado “Calidad del servicio
del programa Qali Warma en el colegio Juan Espinoza Medrano — Nivel Primario — del
distrito de Andahuaylas, provincia de Andahuaylas, regién Apurimac — 2018”, obteniendo,
con un 51.43%, el calificativo de bueno, sobresaliendo aspectos como el personal del
proveedor del programa Qali Warma comprende los problemas o necesidades del cliente
o de que escucha las necesidades amablemente. Es fundamental aplicar la frase de
“ponerse en el zapato del otro” pues se genera una gran satisfaccion en el cliente; al
respecto Farfan (2015) en su tesis “La gestion del servicio como propuesta de mejora
para la satisfaccion del cliente caso: Museo San Francisco de Lima” concluye que los
visitantes del museo sienten satisfaccion cuando sus expectativas han sido cubiertas y
superadas, mientras que los trabajadores ofrecen un servicio de calidad cuando el
servicio es gestionado adecuadamente. La satisfaccion de los trabajadores mediante una
gestion de servicio permite un servicio de calidad que se ve reflejado en el cumplimiento

de las expectativas de los visitantes y por ende clientes satisfechos.

Elementos tangibles, fue la quinta dimension trabajada en el trabajo denominado “Calidad
del servicio del programa Qali Warma en el colegio Juan Espinoza Medrano — Nivel
Primario — del distrito de Andahuaylas, provincia de Andahuaylas, regién Apurimac —
2018, obteniendo, con un 59.29%, el calificativo de muy bueno, sobresaliendo aspectos
como el que su publicidad muestra informacion visualmente agradable o que el personal
tiene una apariencia limpia y profesional, esto resulta primordial pues para generar una
satisfaccion en los clientes, como lo sefiala Atao (2015), en su tesis “Calidad de servicio y
satisfaccion de los usuarios en la Subgerencia de Desarrollo Econdémico de la
Municipalidad Distrital de San Jeronimo — 2015” donde concluye que los elementos
intangibles incide en la satisfaccién de los usuarios en la Sub Gerencia de Desarrollo

Econdmico y Social.
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CONCLUSIONES

El objetivo general del presente trabajo de investigacion es: Establecer la calidad
de servicio del programa Qali Warma en el colegio Juan Espinoza Medrano - nivel
primario - del distrito de Andahuaylas, provincia Andahuaylas, Regién Apurimac —
2018. La variable calidad de servicio es calificada por la mayoria (48.18%) de los
encuestados como muy bueno, mostrando con este resultado el cumplimiento del
objetivo general establecido en el presente trabajo.

El primer objetivo especifico del presente trabajo es: Identificar la fiabilidad de la
calidad de servicio del programa Qali Warma en el colegio Juan Espinoza
Medrano - nivel primario - del distrito de Andahuaylas, provincia Andahuaylas,
Region Apurimac - 2018. La dimension fiabilidad es calificada por la mayoria
(53.14%) de los encuestados como muy bueno, mencionando que son atendidos
en el tiempo ofrecido, de acuerdo a lo solicitado y que los productos se le
entregan sin fallas.

El segundo objetivo especifico del presente trabajo es: Identificar la capacidad de
respuesta de la calidad de servicio del programa Qali Warma en el colegio Juan
Espinoza Medrano - nivel primario - del distrito de Andahuaylas, provincia
Andahuaylas, Region Apurimac - 2018. La dimension capacidad de respuesta es
calificada por la mayoria (48.57%) de los encuestados como muy bueno,
mencionando que se le indica cuando se le entregara los productos y que de
existir algun problema el proveedor del programa Qali Warma lo resuelve en
forma inmediata.

El tercer objetivo especifico del presente trabajo es: Identificar la seguridad de la
calidad de servicio del programa Qali Warma en el colegio Juan Espinoza
Medrano - nivel primario - del distrito de Andahuaylas, provincia Andahuaylas,
Regidén Apurimac - 2018. La dimension seguridad es calificada por la mayoria
(52.86%) de los encuestados como bueno, mencionando que el servicio brindado
es cortés y amable y que solicitarian nuevamente el servicio del proveedor.

El cuarto objetivo especifico del presente trabajo es: Identificar la empatia de la
calidad de servicio del programa Qali Warma en el colegio Juan Espinoza
Medrano - nivel primario - del distrito de Andahuaylas, provincia Andahuaylas,
Regidén Apurimac - 2018. La dimension empatia es calificada por la mayoria
(51.43%) de los encuestados como bueno, mencionando que el personal del
proveedor del programa Qali Warma comprende las necesidades, escucha sus

necesidades y que los atiende con amabilidad, respeto y paciencia.
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6. El quinto objetivo especifico del presente trabajo es: Identificar los elementos
tangibles de la calidad de servicio del programa Qali Warma en el colegio Juan
Espinoza Medrano - nivel primario - del distrito de Andahuaylas, provincia
Andahuaylas, Region Apurimac - 2018. La dimensioén elementos tangibles es
calificada por la mayoria (59.29%) de los encuestados como muy bueno,
mencionando que el personal del proveedor del programa Qali Warma tiene una
apariencia limpia y profesional, asimismo, los espacios donde se les atiende son

limpios y agradables.
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RECOMENDACIONES

Las recomendaciones se realizaran de acuerdo a cada objetivo evaluado en la calidad de
servicio que se brinda en el programa Qali Warma en el Colegio Juan Espinoza Medrano

— Nivel primario, conforme se muestra a continuacion:

1. El primer objetivo especifico del presente trabajo es: Identificar la fiabilidad de la
calidad de servicio del programa Qali Warma en el colegio Juan Espinoza Medrano -
nivel primario - del distrito de Andahuaylas, provincia Andahuaylas, Region Apurimac -
2018. En este objetivo lo que se recomienda es que el personal debe ser instruido en
cada uno de los pasos en la atencién del cliente, de tal manera que pueda brindar la

informacién adecuada, no generando malestar en el cliente.

2. El segundo objetivo especifico del presente trabajo es: Identificar la capacidad de
respuesta de la calidad de servicio del programa Qali Warma en el colegio Juan
Espinoza Medrano - nivel primario - del distrito de Andahuaylas, provincia
Andahuaylas, Region Apurimac - 2018. En este objetivo lo que se recomienda es que
se debe mejorar los plazos de entrega del producto ya que no son muy cortos; para lo
cual se debe hacer un estudio de los procesos ejecutados y hacer una reingenieria de

cada proceso eliminando los cuellos de botella.

3. El tercer objetivo especifico del presente trabajo es: Identificar la seguridad de la
calidad de servicio del programa Qali Warma en el colegio Juan Espinoza Medrano -
nivel primario - del distrito de Andahuaylas, provincia Andahuaylas, Region Apurimac -
2018. En este objetivo lo que se recomienda es que se debe realizar una capacitaciéon
al personal respecto a cémo se debe hacer una buena atencién a los clientes de tal
manera que se pueda mejorar la confianza que inspiran los trabajadores del proveedor

del programa Qali Warma.

4. El cuarto objetivo especifico del presente trabajo es: Identificar la empatia de la
calidad de servicio del programa Qali Warma en el colegio Juan Espinoza Medrano -
nivel primario - del distrito de Andahuaylas, provincia Andahuaylas, Regiéon Apurimac -
2018. En este objetivo lo que se recomienda es que se puede hacer un estudio para
poder determinar un horario de atenciéon que pueda mejorar aun mas la atencién que

se brinda al cliente.
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5. El quinto objetivo especifico del presente trabajo es: Identificar los elementos tangibles
de la calidad de servicio del programa Qali Warma en el colegio Juan Espinoza
Medrano - nivel primario - del distrito de Andahuaylas, provincia Andahuaylas, Region
Apurimac - 2018. En este objetivo lo que se recomienda es que se debe realizar un

plan de inversiones con la finalidad de renovar o mejorar los equipos que se usan.
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ANEXOS



Anexo 01: Matriz de Consistencia de la Investigacion

CALIDAD DEL SERVICIO DEL PROGRAMA QALI WARMA EN EL COLEGIO JUAN ESPINOZA MEDRANO - NIVEL
PRIMARIO - DEL DISTRITO DE ANDAHUAYLAS, PROVINCIA ANDAHUAYLAS, REGION APURIMAC - 2018

< VARIABLES Y
PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS DIEMNSIONES
PROBLEMA GENERAL: OBJETIVO GENERAL: HIPOTESIS GENERAL VARIABLE 1:

¢ Cual es la calidad de servicio del programa Qali Warma
en el colegio Juan Espinoza Medrano — nivel primario - del
distrito de Andahuaylas, provincia Andahuaylas, Region
Apurimac - 20187

PROBLEMAS ESPECIFICOS:

¢Cudles son los elementos tangibles de la calidad de
servicio del programa Qali Warma en el colegio Juan
Espinoza Medrano - nivel primario - del distrito de
Andahuaylas, provincia Andahuaylas, Region Apurimac -
20187

¢Cudl es la fiabilidad de la calidad de servicio del
programa Qali Warma en el colegio Juan Espinoza
Medrano - nivel primario - del distrito de Andahuaylas,
provincia Andahuaylas, Regién Apurimac - 2018?

¢Cudl es la capacidad de respuesta de la calidad de
servicio del programa Qali Warma en el colegio Juan
Espinoza Medrano - nivel primario - del distrito de
Andahuaylas, provincia Andahuaylas, Region Apurimac -
20187

¢Cudl es la seguridad de la calidad de servicio del
programa Qali Warma en el colegio Juan Espinoza
Medrano - nivel primario - del distrito de Andahuaylas,
provincia Andahuaylas, Regién Apurimac - 2018?

¢Cual es la empatia de la calidad de servicio del
programa Qali Warma en el colegio Juan Espinoza
Medrano - nivel primario - del distrito de Andahuaylas,

Establecer la calidad de servicio del programa Qali
Warma en el colegio Juan Espinoza Medrano - nivel
primario - del distrito de Andahuaylas, provincia
Andahuaylas, Region Apurimac - 2018.

OBJETIVOS ESPECIFICOS:

Identificar los elementos tangibles de la calidad de
servicio del programa Qali Warma en el colegio Juan
Espinoza Medrano - nivel primario - del distrito de
Andahuaylas, provincia Andahuaylas, Region Apurimac
- 2018.

Identificar la fiabilidad de la calidad de servicio del
programa Qali Warma en el colegio Juan Espinoza
Medrano - nivel primario - del distrito de Andahuaylas,
provincia Andahuaylas, Regién Apurimac - 2018.

Identificar la capacidad de respuesta de la calidad de
servicio del programa Qali Warma en el colegio Juan
Espinoza Medrano - nivel primario - del distrito de
Andahuaylas, provincia Andahuaylas, Regién Apurimac
- 2018.

Identificar la seguridad de la calidad de servicio del
programa Qali Warma en el colegio Juan Espinoza
Medrano - nivel primario - del distrito de Andahuaylas,
provincia Andahuaylas, Regién Apurimac - 2018.

Identificar la empatia de la calidad de servicio del
programa Qali Warma en el colegio Juan Espinoza
Medrano - nivel primario - del distrito de Andahuaylas,

No corresponde.
HIPOTESIS ESPECIFICAS:

No corresponde.

Calidad de servicio

DIMENSIONES
Elementos tangibles
Fiabilidad

Capacidad de respuesta
Seguridad

Empatia
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provincia Andahuaylas, Region Apurimac - 2018?

provincia Andahuaylas, Regién Apurimac - 2018.

METODO Y DISENO

POBLACION Y MUESTRA

TECNICAS E INS

TRUMENTOS

TIPO
Investigacion no experimental

POBLACION
35 Trabajadores y docentes de los colegios de nivel
primaria

TECNICAS:
Documental, Encuesta.

INSTRUMENTOS:
Cuestionario.

Ficha de recojo de datos
Ficha de observacion

DISENO MUESTRA

Transversal 35 Trabajadores y docentes de los colegios de nivel TRATAMIENTO
primaria. ESTADISTICO:

NIVEL Programa SPSS, Excel.

Descriptivo
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Anexo 02: Matriz de Operacionalizacion de Variable

CALIDAD DEL SERVICIO DEL PROGRAMA QALI WARMA EN EL COLEGIO JUAN ESPINOZA MEDRANO - NIVEL

PRIMARIO - DEL DISTRITO DE ANDAHUAYLAS, PROVINCIA ANDAHUAYLAS, REGION APURIMAC —2018.

VARIABLE DEFINICION CONCEPTUAL DEFINICION OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES
La calidad de servicio se define | La calidad de servicio permitira saber Personal correctamente
como la diferencia entre las | la satisfaccion que tiene el personal uniformado
percepciones reales por parte de | docente y administrativo del Colegio tEIemslntos Equipamiento
los clientes del servicio y las | Juan Espinoza Medrano de nivel angioles Limpieza y orden de las
expectativas que sobre éste se | primario en el distrito de instalaciones
habian formado previamente. De | Andahuaylas. . ”
esta forma, un cliente valorard Oportu_nldad de la atencion de
negativamente o positivamente la N urgencias
calidad de un servicio en el que Fiabilidad Res!oeto al orden de llegada
las  percepciones que han Equipos modernos
obtenido sean inferiores o Cumplimiento del servicio
superiores a las expectativas que
i tenian . Amabilidad
Calidad de | (zeithaml, Parasumarn & Berry, Capacidad de )
Servicio. 1988) RESpuesta CorteSIa
Tiempo de duracién del servicio
Informacion brindada completa,
oportuna y entendida por el
Seguridad cliente
Solucion al problema del cliente
Generacion de confianza
Capacidad para entender al
. cliente
Empatia

Amabilidad en el trato al cliente
Paciencia y Comprension
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Anexo 03: Matriz de instrumento de recojo de datos

TITULO: CALIDAD DEL SERVICIO DEL PROGRAMA QALI WARMA EN EL COLEGIO JUAN ESPINOZA MEDRANO - NIVEL
PRIMARIO - DEL DISTRITO DE ANDAHUAYLAS, PROVINCIA ANDAHUAYLAS, REGION APURIMAC - 2018.

VARIABLES DE ESTUDIO

DIMENSIONES

INDICADORES

VARIABLE 1

CALIDAD DE SERVICIO

DIMENSION 1

ELEMENTOS TANGIBLES

1.1. Personal correctamente uniformado
1.2. Equipamiento
1.3.Limpieza y orden de las instalaciones

DIMENSION 2 2.1. Oportunidad de atencion de las urgencias
2.2.Respeto al orden de llegada

FIABILIDAD 2.3. Equipos modernos
2.4. Cumplimiento del servicio

DIMENSION 3 1.1 Amabilidad
1.2 Cortesia

CAPACIDAD DE RESPUESTA

1.3 Tiempo de duracion del servicio

DIMENSION 4 1.1 Informacién brindada completa, oportuna y
entendida por el cliente
SEGURIDAD 1.2 Solucioén al problema del cliente
1.3 Generacion de confianza
DIMENSION 5 1.1 Capacidad para entender al cliente.
) 1.2 Amabilidad en el trato al cliente
EMPATIA 1.3 Paciencia y comprension
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Anexo 04: Encuesta

Estimado Sr. (a) la presente encuesta es parte de una investigacion que tiene por finalidad
conocer la calidad del servicio del programa Qali Warma en el colegio Juan Espinoza Medrano —
nivel primario - del distrito de Andahuaylas, provincia Andahuaylas, regiéon Apurimac — 2018. La
encuesta es totalmente confidencial y anénima.

Instrucciones: Lea atentamente y marque con un X en el casillero de su preferencia del item
correspondiente, utilizando la siguiente escala:

Nunca Casi Nunca Neutral Casi Siempre Siempre
A B C D E
EDAD SEXO MASCULINO
FEMENINO
N° ITEMS ESCALA
DIMENSION: FIABILIDAD Al B |C| D |E
1 ¢El personal del proveedor del programa Qali Warma explica
de manera clara los pasos para la atencién?
2 ¢El personal del proveedor del programa Qali Warma muestra
interés para solucionar los problemas que se presentan
durante la atencién?
3 ¢ El proveedor del programa Qali Warma lo atiende de
acuerdo a lo solicitado?
4 ¢El proveedor del programa Qali Warma lo atiende de
acuerdo al tiempo ofrecido?
5 ¢El producto se le entrega sin ninguna falla?
DIMENSION: CAPACIDAD DE RESPUESTA Al B |C| D |E
6 ¢El proveedor del programa Qali Warma le indica cuando se le
entregard los productos?
7 ¢El tiempo de entrega del producto es corto?
8 ¢El personal del proveedor del programa Qali Warma se
muestra dispuesto a ayudarlo?
9 ¢ De existir algln problema, el personal del proveedor del
programa Qali Warma lo resuelve en forma inmediata?
DIMENSION: SEGURIDAD Al B |C| D |E
10 | ¢El personal del proveedor del programa Qali Warma que
atiende le inspira confianza?
11 | ¢Usted solicitaria nuevamente el servicio del proveedor?
12 | ¢El servicio brindado por el proveedor del programa Qali
Warma es cortés y amable?
13 | ¢El personal del proveedor del programa Qali Warma tiene los
conocimiento para responder sus consultas?
DIMENSION: EMPATIA A|B|C| D |E
14 | ¢El personal del proveedor del programa Qali Warma lo
atiende en forma individualizada?
15 | ¢El personal del proveedor del programa Qali Warma lo
atiende con amabilidad, respeto y paciencia?
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16 | ¢El personal del proveedor del programa Qali Warma escucha
sus necesidades en forma amable?

17 | éEl personal del proveedor del programa Qali Warma
comprende sus necesidades o problemas?

18 | ¢El horario de atencidn del proveedor del programa Qali
Warma permite que se le dé una buena atencion?

DIMENSION: ELEMENTOS TANGIBLES

19 | ¢Los equipos del proveedor del programa Qali Warma estan
en buen estado y son modernos?

20 | éCuenta el proveedor del programa Qali Warma con espacios
limpios y agradables para atenderlo?

21 | iEl personal del proveedor del programa Qali Warma tiene
una apariencia limpia y profesional?

22 | éLos elementos visuales que tiene el proveedor del programa

Qali Warma muestra informacién visualmente agradables?

GRACIAS POR SU COLABORACION
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Anexo 05: Formato de Validacién de Juicio de Experto

Anexo 06: Fotos

s

Aplicacion de Encuesta en el Colegio Juan Espinoza Medrano — Nivel primaria

102



Aplicacion de Encuesta en el Colegio Juan Espinoza Medrano — Nivel primaria
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