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RESUMEN

La presente investigacion tiene como objetivo determinar la influencia de
la gestion administrativa en la calidad de servicio del programa de
complementacion alimentaria — PCA de los comedores populares del distrito de
Sullana, Piura - 2021. Metodologia: Estudio de corte transversal no experimental,
haciendo uso del cuestionario como instrumentos de medicién para una muestra
de 187 madres del PCA. Se hizo uso de la prueba de normalidad de Kolmogorov-
Smirnov y el estadistico Rho de Spearman para determinar el grado de influencia
de la variable independiente sobre la dependiente. Resultados: Existe una
influencia significativa alta (Rho = 0,625; p < 0,05) de la gestién administrativa
en la calidad de servicio, de la misma forma esta ultima variable es influenciada
por las dimensiones planificaciéon (Rho = 0,259; p < 0,05), organizacion (Rho =
0,421; p < 0,05), direccion (Rho = 0,457; p < 0,05) y control (Rho = 0,665; p <
0,05).

Palabras clave: Gestién administrativa, calidad de servicio, programa de

complementacion alimentaria, comedores populares.



ABSTRACT

The objective of this research is to determine the influence of
administrative management on the quality of service of the food supplementation
program - PCA of the popular kitchens of the district of Sullana, Piura - 2021.
Methodology: non-experimental cross-sectional study, using the questionnaire as
measurement instruments for a sample of 187 PCA mothers. The Kolmogorov-
Smirnov normality test and Spearman's Rho statistic were used to determine the
degree of influence of the independent variable over the dependent one. Results:
there is a high significant influence (Rho = 0.625; p < 0.05) of the administrative
management in the quality of service, in the same way this last variable is
influenced by the planning dimensions (Rho = 0.259; p < 0, 05), organization
(Rho = 0.421, p < 0.05), direction (Rho = 0.457, p < 0.05), and control (Rho =
0.665, p < 0.05).

Keywords: Administrative management, service quality, food

supplementation program, soup kitchens.
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INTRODUCCION

La presente investigacion se llevo a cabo en el distrito de Sullana, con
motivo de realizar la investigacion “Gestion administrativa y su relacion con la
calidad de servicio del Programa de Complementacién Alimentaria — PCA de los
comedores populares del distrito de Sullana, Piura — 2021”. En la actualidad, la
gestion administrativa es un aspecto clave en toda organizacion y sirve como
base para la ejecucién y potencializacién de las tareas para cumplir con los
objetivos institucionales, contribuyendo al crecimiento de la misma; por esta
razon es necesario el analisis de la calidad de los procesos de gestion y la

evaluacion de la medida en la cual influye en la calidad de servicio.

El Programa de Complementacion Alimentaria — PCA, es un programa del
Estado para brindar apoyo alimentario a sus usuarios mediante Centros de
Atencion, administrados por el Ministerio de Desarrollo e Inclusion Social
(MIDIS), quien establece los lineamientos de gestion y medidas necesarias para
el cumplimiento de los objetivos de la PCA. Una de estas modalidades del
Programa de Complementacion Alimentaria son los comedores populares,

comedores clubes de madres, comedores parroquiales, entre otros.

Los resultados obtenidos en la presente investigacion, son de especial
importancia para la gestion administrativa de los comedores populares del
distrito de Sullana, puesto que servira de apoyo para la formulacién de planes de
accion, planes de mejora y/o como partes de proyectos para optimizar el servicio
que brindan a la comunidad, reflejado en la mejora de la percepcién sobre la

calidad del servicio de los comedores populares por parte de la poblacion.



CAPITULO |
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. Descripcién del problema

Segun Tirado (2014), la globalizacion ha provocado inevitables y notorios
cambios en las organizaciones, generando impacto de forma particular en las
estructuras politicas y administrativas de las entidades e instituciones publicas y
privadas, las cuales exigen progresivamente mayores indices de modernizacion
y significativos progresos en lo referente a los nuevos estilos de gestion

administrativa para responder a las demandas de la sociedad.

En el sector publico existe una clara necesidad urgente de mejorar la
gestién administrativa y la calidad de los servicios, toda vez, que se debe salvar
las reticencias de la actual gestion administrativa. Se debe contar con lideres en
gestion, debiéndose mejorar la eficiencia y organizacion productiva, que tiene

gue incidir en diferentes aspectos de la organizacion.

La pobrezay la pobreza extrema se manifiestan de diferentes formas, una
de ellas es el hambre, paliar el hambre es esencial para la sobrevivencia y para
la vida digna de las personas de toda sociedad (Maguifia, 2017). Las politicas
sociales abarcan diferentes programas de alimentacién, que se basan en
diversas estrategias que intervienen diferentes grupos objetivos. Durante los
ultimos afios se observaron proyectos con especial énfasis en programas de
asistencia alimenticia y nutricional, cerca del 55 % del gasto en programas

sociales tiene relaciéon con este tipo de programas.

Los comedores populares fomentan la participacion activa de la poblacion
en el mejoramiento de la alimentacion nutricional de familias de bajos recursos,
siendo en total 13 644 comedores del ambito del Programa de Complementacion
Alimentaria (PCA), los que han reiniciado sus actividades durante este afio, luego
de una larga inactividad disposiciones del gobierno de turno, este nuevo reinicio
trajo consigo la aplicacidon de lineamientos de seguridad sanitaria emitidos por el

Ministerio de Desarrollo e Inclusion Social (MIDIS) para evitar la propagacion del



coronavirus entre los socios y comensales (Oficina General de Comunicacion
Estratégica, 2020).

Las nuevas disposiciones establecidas por las entidades
gubernamentales y fiscalizadoras, representadas a través de las
municipalidades, requieren que las socias de los comedores populares posean
conocimientos sobre gestibn administrativa, puesto que son los municipios
quienes les proporcionan recursos, asi como asistencia técnica y seguimiento
por parte del MIDIS, dichos recursos son tomados del erario, por tanto deben ser
gestionados adecuadamente, asi como brindar servicios que logren satisfacer

las expectativas de los comensales y beneficiarios.

Las recientes evaluaciones de los programas alimentarios, a pesar de ser
pocas, identificaron diversos aspectos a mejorar, siendo el principal de ellos la
falta de cumplimiento de los objetivos trazados, dado que los recursos limitados
que son destinados por el Estado no son gestionados adecuada vy
oportunamente, reflejado en los altos niveles de pobreza y desnutricién en el
territorio nacional (Alcéazar, 2017). Por ello, es crucial determinar los aspectos de
la gestion administrativa de los programas alimentarios que requieren atencion y
como estos pueden ayudar a brindar un mejor servicio en beneficio de la

poblacion que acude a estas organizaciones en busca de apoyo.

1.2. Formulacioén del problema

1.2.1. Problema general
¢, Cudl es la influencia de la gestién administrativa en la calidad de servicio
del programa de complementacién alimentaria — PCA de los comedores

populares del distrito de Sullana, Piura - 20217

1.2.2. Problemas especificos
— ¢Cual es la influencia de la planeacion en la calidad del servicio del
programa de complementacion alimentaria — PCA de los comedores

populares del distrito de Sullana, Piura - 20217



— ¢Cuél es la influencia de la organizacion en la calidad del servicio del
programa de complementacion alimentaria — PCA de los comedores

populares del distrito de Sullana, Piura - 20217

— ¢Cuédl es la influencia de la direccion en la calidad del servicio del programa
de complementacion alimentaria — PCA de los comedores populares del
distrito de Sullana, Piura - 20217

— ¢Cuédl es la influencia del control en la calidad del servicio del programa de
complementacién alimentaria — PCA de los comedores populares del distrito
de Sullana, Piura - 2021?

1.3. Justificacion e importancia

Los comedores populares son organizaciones sociales que se dedican a
la preparacion de alimentos para personas y familias vulnerables que presentan
alto riesgo nutricional, principalmente para nifios, madres y adultos mayores, aun
mas durante estos Ultimos meses del estado de emergencia, en el cual se pudo
observar que los comedores populares se incrementaron sustancialmente en

respuesta a la falta de alimento para cientos de familias.

Por ello, una adecuada gestién de los recursos por parte de las madres
responsables, es de vital importancia para lograr apoyar a la sociedad de la
forma adecuada durante la complicada situacién que se vive en la actualidad,
adicionalmente a ello, de acuerdo al MIDIS, el 73 % de todos los comedores
populares del ambito del Programa de Complementacién Alimentaria fueron
reactivados en todo el pais, organismos que deben de cumplir con la
expectativas del servicio deseado por los usuarios de dichos programas, puesto
que proporcionan servicios de alimentacion a las poblaciones vulnerables a bajo

costo.

Los resultados obtenidos en la presente investigacion aportaran
conocimientos actualizados y detallados sobre la situacion actual de la gestion
administrativa y calidad de los servicios de organismos gestionados por

ciudadanos con el apoyo de las entidades municipales, puesto que el estudio



sera aplicado directamente a los comedores populares de la provincia de

Sullana.

Los datos e informacién generadas del proceso de investigacion, serviran
a los profesionales y administradores publicos a tomar decisiones que beneficien
a la poblacion, a través de proyectos e intervenciones para mejorar los servicios
proporcionados por los comedores populares de la region, en beneficio directo

de la poblacion.

El presente estudio aportara conocimientos que servird como soporte y
fuentes de informacion para la realizacion de subsecuentes investigaciones,
debido a que procedera con la recopilacion, ampliacién y estudio de diversos
conceptos y definiciones basados en planteamientos tedricos de autores de

renombre y trayectoria.

1.4. Alcances y limitaciones

1.4.1. Limitacion tedrica

Son diversos los libros e investigaciones publicadas a nivel internacional,
entre ellos se observan los planteamientos teéricos y modelos propuestos por
Parasuraman, Zeithaml y Berry, Cronin y Taylor, Gronroos, Rust y Oliver, entre
otros estudiosos que analizaron la calidad de servicio, asi como Chiavenato.
Koontz, Robbins y Judge, entre otros estudios de la gestibn administrativa en
instituciones publicas y privadas de diferentes sectores econémicos, en cambio
son pocas las que se aplican a la gestion publica y/o a la gestion de los recursos

de caracter publico.

1.4.2. Limitacion de informacion

Dada la actual situacién del estado de emergencia sanitaria por la
pandemia del COVID-19, la informacion sera recopilada a través de la aplicacion
de las tecnologias de la informacion, es decir mediante formularios web, correos
electronicos o llamadas telefonicas, esto genera que la probabilidad de que un

elemento de la muestra complete el instrumento de medicion es reducida.



1.4.3. Limitacion de presupuesto

El presupuesto necesario para la ejecucion del proyecto sera financiado
en su totalidad por la tesista; desarrollado y ejecutado a medio tiempo debido a
las responsabilidades laborales del investigador.

1.5. Objetivos
1.5.1. Objetivo general

Determinar la influencia de la gestion administrativa en la calidad de
servicio del programa de complementacién alimentaria — PCA de los comedores

populares del distrito de Sullana, Piura - 2021.

1.5.2. Objetivos especificos

— Determinar la influencia de la planeacion en la calidad de servicio del
programa de complementacién alimentaria — PCA de los comedores
populares del distrito de Sullana, Piura — 2021.

— Determinar la influencia de la organizacion en la calidad de servicio del
programa de complementacién alimentaria — PCA de los comedores
populares del distrito de Sullana, Piura — 2021.

— Determinar la influencia de la direccion en la calidad de servicio del programa
de complementacion alimentaria — PCA de los comedores populares del
distrito de Sullana, Piura — 2021.

— Determinar la influencia del control en la calidad de servicio del programa de
complementacion alimentaria — PCA de los comedores populares del distrito
de Sullana, Piura — 2021.

1.6. Hipétesis

1.6.1. Hipo6tesis general
Existe influencia significativa de la gestion administrativa en la calidad de
servicio del programa de complementacién alimentaria — PCA de los comedores

populares del distrito de Sullana, Piura - 2021.



1.6.2. Hipoétesis especificas

Existe influencia significativa de la planeacion en la calidad de servicio del
programa de complementacion alimentaria — PCA de los comedores

populares del distrito de Sullana, Piura — 2021.

Existe influencia significativa de la organizacion en la calidad de servicio del
programa de complementacion alimentaria — PCA de los comedores

populares del distrito de Sullana, Piura — 2021.

Existe influencia significativa de la direccion en la calidad de servicio del
programa de complementacion alimentaria — PCA de los comedores

populares del distrito de Sullana, Piura — 2021.

Existe influencia significativa del control en la calidad de servicio del programa
de complementacion alimentaria — PCA de los comedores populares del
distrito de Sullana, Piura — 2021.



CAPITULO I
MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes del estudio

2.1.1. Antecedentes internacionales

Salazar et al. (2018), “Gestion administrativa en establecimientos de
alimentos y bebidas ubicados en el sector de la Ronda del centro histérico de la
ciudad de Quito”, Quito 2018. OBJETIVO: Recabar informacion importante sobre
la gestion administrativa en establecimientos de alimentos y bebidas.
MATERIAL Y METODOS: Descriptiva exploratoria, estudio multivariado.
RESULTADOS: EI numero de establecimientos que trabajan con una
planificacion anual es alto con un 83,7 %, direccion con 85,7 %, un 71 % de
empresas toman en consideracidon una estructura organizacional y un 91,8 %
manejan procesos de control. El 87,5 % de establecimientos manejan recetas
estandar, el 85,7 % identifica la importancia del costo de venta, el 73,5 %
manejan inventarios de materia prima al final de cada mes, el 83,7 % tiene
conocimiento sobre las operaciones de compra de la empresa. CONCLUSION:
La planificacion estratégica marca la ruta a seguir para el cumplimiento de
objetivos, el cual debe ser apoyado en el resto de funciones administrativas de

manera coordinada.

Estupifian (2018), “La gestidon administrativa en los restaurantes de la
ciudad de Tulcan y la satisfaccion en los clientes en el afio 2017-2018”, Tulcan
2018. OBJETIVO: Identificar la gestion a nivel administrativo de restaurantes en
la ciudad de Tulcan y la satisfaccion de sus clientes. MATERIAL Y METODOS:
Enfoque mixto, investigacion de campo, documental y explicativo.
RESULTADOS: La mayor parte de las empresas no disponen de indicadores
para la medicion de la planificacion y control, por tanto existen inadecuados
niveles de gestion administrativa. Asi tambien se determind que los clientes
estan en su mayoria insatisfechos, representado por percepciones negativas e
insatisfaccion con el servicio, empero son Unicamente 6 establecimientos

quienes cuentan con niveles de satisfaccion aceptables. CONCLUSION: Existe



relacion entre la gestion administrativa y la calidad de servicio, debido a que son
Gnicamente los 6 establecimientos con clientes satisfechos los que presentan

adecuada gestion.

Cadena et al. (2016), “Medicion de la calidad del servicio proporcionado a
clientes por Restaurantes en Sonora, México”, Carabobo 2016. OBJETIVO:
Definir el nivel de satisfaccion en la calidad del servicio en Restaurantes del
Estado de Sonora. MATERIAL Y METODOS: Descriptiva exploratoria.
RESULTADOS: EIl 35,9 % de los encuestados manifiestan haber recibido un
muy buen servicio, 46,03 % indicaron un servicio de buen nivel, 16,5 % sefialaron
un servicio de calidad regular y el 1,6 % recibieron un servicio de mala calidad.
De la totalidad de encuestados, son los clientes de sexo masculino los que
indicaron en mayor niumero de veces sentirse satisfecho con la calidad de los
servicios. CONCLUSION: En general los restaurantes de Sonora obtuvieron un
valor promedio de 3,94 correspondiente al rango de 3,40 a 4,19 considerado

como buen servicio.

2.1.2. Antecedentes nacionales

Gbomez y Pintado (2021), “Evaluacion de la gestion administrativa y su
influencia en la calidad de servicio de los comedores populares de la
Municipalidad provincial de San Ignacio 2019”, Pimentel 2021. OBJETIVO:
Establecer la relacion entre la gestion administrativa y la calidad de servicio de
los comedores populares de San Ignacio 2019. MATERIAL Y METODOS:
Descriptiva, cuantitativo, no experimental. RESULTADOS: La gestion
administrativa en términos generales se encuentra en buenas condiciones
respecto a las dimensiones planificacion, organizacién y control, en cambio la
dimensién ejecucidn se encuentra en nivel regular. La calidad de servicio cuenta
con una valoracién correspondiente entre bien y regular, en cuanto a sus
dimensiones fiabilidad, empatia y seguridad son valorados como buenos y
elementos tangibles junto con capacidad de respuesta como regular.

CONCLUSION: Existe una relacion significativa directamente proporcional entre



la gestion administrativa y la calidad de servicio en comedores populares de la

provincia de San Ignacio.

Zuiiiga (2019), “Gestidon del programa de vaso de leche y su relacion con
la satisfaccion de los beneficiarios del Distrito de Majes — Provincia de Caylloma”,
Arequipa 2019. OBJETIVO: Establecer la relacidon entre los programas de vaso
de leche y la satisfaccion de los beneficiarios. MATERIAL Y METODOS: Estudio
cuantitativo, correlacional. RESULTADOS: EIl programa vaso de leche posee
nivel regular (40,3 %) y deficiente (22,2 %), respecto a la satisfaccioén es regular
(45,1 %) y 21,5 % insatisfechos. CONCLUSION: Existe relacion entre las
variables gestion del programa vaso de leche y la satisfaccion de los usuarios,

manifiestan una relacion fuerte por el valor der=0,799 y significancia p=0,003.

Mellano et al (2019), “Analisis de la gestion administrativa del Programa
de Complementacién Alimentaria — PCA, modalidad Comedores”, Lima 2019.
OBJETIVO: Estudiar la gestiéon administrativa del PCA en comedores para su
incorporacion a los nuevos lineamientos de la gestion publica. MATERIAL Y
METODOS: Estudio de caso, descriptivo y explicativo. RESULTADOS: A nivel
nacional se persiguen los principios correspondientes a la Gestion por
Resultados, empleandose las reglas de presupuestos por resultados. Los
programas sociales alimentarios se enmarcan dentro del Sistema Nacional de
Desarrollo e Inclusién Social, tratado bajo la denominacion de intervenciones
publicas. EI PCA posee una estructura de caracter burocratico de mera
asignacion de presupuesto para gastos no sujetos a controles, esta fuera de una
medicion de sus resultados. CONCLUSION: Se cuenta con sistemas nacionales
que se basan en principios y normativas para la generacién de valor publico,
como parte de la modernizacién del Estado, basados en la gestion por

resultados.

Albarracin (2018), “Factores que influyen en la problematica de gestion
del programa del vaso de leche en el distrito de Puno 2015”, Puno 2018.
OBJETIVO: Establecer los factores que inciden en los niveles de eficiencia,
eficacia y calidad en la gestién del PVL en Puno durante el 2015. MATERIAL Y
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METODOS: Método inductivo, causa - efecto. RESULTADOS: La supervision y
monitoreo del PVL inciden en 38,72 % y 41,54 % en la mejora de la gestion del
PVL en 40,58 %. Los mecanimos de focalizacién y cobertura influyen en la
gestion con 45,29 %y 39,83 %. La satisfaccion de los beneficiarios y los tiempos
de demora en la respuesta inciden en 40,61 % y 26,07 %. CONCLUSION: Los
factores de eficiencia, eficacia y calidad influyen en la satisfaccion de los

beneficiarios del PVL del distrito de Puno.

2.2. Bases tedricas
2.2.1. Gestién administrativa

2.2.1.1. Definicion de gestion administrativa

De acuerdo a Huertas et al. (2020), la gestion administrativa esta asociada
a todas las practicas, organizacion, sistemas y procedimientos que permiten
agilizar los flujos de informacion para la posterior toma de decisiones, el control,

la evolucion y la direccion estratégica de las organizaciones.

Es una actividad en la cual estan involucrados diferentes individuos con
conocimientos especializados, que pretenden mejorar los indicadores de
productividad y competitividad de un determinado proyecto, haciéndose cargo
de los procesos de planificacion, organizacion, direccion y control de los recursos
vinculados a la organizacion, procurando obtener el mayor beneficio posible, sea
este de caracter econdémico o social, resultados que dependen directamente de
los objetivos de la organizacion.

Rumin (2019), sefiala que es un proceso mediante el cual el personal
directivo y/o equipo directivo desarrolla la planificacién de las acciones a seguir
en concordancia con los objetivos institucionales, necesidades, cambios
deseados, nuevas actividades solicitadas, cambios de mando y el control de la

ejecucion de dichas acciones, asi como los resultados que se esperan obtener.

Por tanto, las organizaciones tienen que ser dirigidas hacia un correcto
sistema de procedimientos y contar con las mejores practicas administrativas,

las cuales se deberan de aplicar tomando en cuenta la capacidad de recursos
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de la organizacion, para que sean usados de forma eficiente, en busca de la
mejora continua que proporcione a la organizacion la capacidad de evolucionar
de forma constante y favorable, para superarse mediante el cumplimiento de los
objetivos.

Segun Chiavenato (2019), la gestién administrativa comprende elementos
como la planificacion, organizacion, integracion, direccion y control de los
diferentes recursos que dispone una organizacion, con la finalidad de lograr
conseguir los maximos beneficios y alcanzar los objetivos de la institucion.
Definicion aceptada y a la vez compartida por Rodriguez et al. (2020), el cual
sefala que el proceso administrativo es una herramienta de vital importancia
para la administracion de cualquier tipo de organismo, puesto que permite a los
directivos aplicar los procesos de planeacién, organizacion, direccién y control.

2.2.1.2. Dimensiones de la gestion administrativa

2.2.1.2.1. Planeacion

Segun Luna (2019), la planeacion es el proceso por el cual se determina
si se debe intentar una tarea, se calcula la manera mas eficaz de alcanzar los
objetivos deseados y se hacen los preparativos para vencer las dificultades
inesperadas con los recursos adecuados. La planeacion permite a una empresa
reunir los recursos necesarios y llevar a cabo las tareas de la manera mas
eficiente posible, permite a la organizacion conservar sus propios recursos, evitar
los desperdicios, obtener resultados justos y ser vista como un organismo util y

eficaz.

Arguello et al. (2020), sostiene que al planear un entorno para que los
individuos colaboren en grupo y tengan un buen desempefio, la tarea esencial
de un administrador es vigilar que todos entiendan la mision y los objetivos del
grupo, asi como los métodos para alcanzarlos. La planificacion implica la
seleccidon de la mision y objetivos, ademas de establecer las acciones que se
requeriran ejecutar para cumplir con dichas metas; se necesita tomar decisiones,

eligiendo las lineas de accioén entre diferentes opciones.
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2.2.1.2.2. Organizacion

Segun Chiavenato (2019), las organizaciones son unidades sociales
construidas intencionalmente y reconstruidas para alcanzar objetivos
especificos. Las instituciones son construidas en base a una adecuada
planeacion y son formados para la consecucion de determinados objetivos. Son
reestructurados y replanteados de acuerdo a los objetivos que se desean
alcanzar o cuando se identifiquen mejores alternativas para lograrlos a menores

costos y esfuerzos.

Para Thompson (2018), afirma que el disefio de la estructura
organizacional de la empresa es un aspecto critico del proceso de ejecucion de
la estrategia. El organigrama representa de manera formal e informal la
responsabilidad, acciones, autoridades y formas de comunicacion a través de los

cuales se gestiona la organizacion.

2.2.1.2.3. Direccion

Chiavenato (2019), menciona que la direccion es la funcion administrativa
gue se refiere a las relaciones interpersonales de los administradores con los
subordinados. Para que los componentes de planeamiento y organizacién sean
eficaces, necesitan ser complementados con una adecuada orientacion,
proporcionada por personas gracias a su comunicacion y habilidades de

motivacion y liderazgo.

La direccion constituye una de las mas complejas funciones
administrativas, pues incluye orientacion, asistencia a la ejecucion,
comunicacién y liderazgo, en fin, todos los procesos que utilizan los
administradores para influir en los subordinados, de modo que se comporten de

acuerdo con las expectativas de la empresa (Arguello et al., 2020).

2.2.1.2.4. Control
Permite la verificacion de la ejecucion, si estos estan acordes a lo que fue
planteado inicialmente; cuando los planes sean mas completos, definidos y

coordinados, asi como un periodo de ejecucion mayor, el proceso de control sera
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de mayor complejidad. La finalidad del control es asegurar que los resultados de
las estrategias, politicas y directrices, de los planes tacticos y de los planes
operacionales se ajusten tanto como sea posible a los objetivos previamente
establecidos. (Chiavenato, 2019)

2.2.2. Calidad de servicio

2.2.2.1. Definicién de calidad de servicio

De acuerdo a Gil (2020), es el resultado que se obtiene a partir de
procesos de evaluacion en los cuales los consumidores comparan sus
expectativas con la percepcion del servicio que recibieron, por lo cual se
interpreta que es una definiciébn entorno al cliente y por lo tanto tiene que ser

tratada con énfasis en los mismos.

Riccio et al. (2019), indica que la calidad de servicio es la discrepancia
entre las expectativas de los clientes sobre un servicio concreto y las
percepciones o creencias que se forman los directivos sobre lo que espera el

consumidor de dicho servicio.

Igualmente, Via Puente (2019), establece que puede ser definido como la
diferencia existente entre la valoracion del servicio previsto y el recibido,
reflejando los problemas dentro de la atencién, por lo cual su percepcion es la
que mas se ajusta al analisis. Las percepciones son el punto de vista que los

consumidores poseen respecto a algun servicio recibido.

Lépez, (2020), plantea que la calidad de servicio se define como la
identificacion y satisfaccion de las necesidades de los clientes, se podria decir
que la calidad esté descrita como una forma de actitud, vinculada pero no igual
a la satisfaccion, esta resulta de la comparacién de las expectativas con el

desempeiio.

Zamarrefio (2020), sefiala que la calidad de servicio tiene dos atributos
que deben ser entendidos por los proveedores de servicios para que estos se

distingan de sus competidores. El primero es “la calidad la define el cliente, no el
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productor-vendedor” y el segundo es “los clientes evaluan la calidad de servicio

comparando sus expectativas con sus percepciones de como se efectia este”.

De igual manera Schnarch (2020), manifiesta que es una evaluacion que
permite reflejar la percepcion que los clientes poseen respecto a determinadas
dimensiones que miden la calidad de un servicio, tales como la confiabilidad,
seguridad, elementos tangibles, responsabilidad y empatia; refiere que brindar
servicios de calidad ya no es una opcion, debido a que la competencia se ha
incrementado sustancialmente, asi como el desarrollo de la tecnologia ha puesto
en evidencias que las estrategias aplicadas por las empresas no deben estar
basados Unicamente en brindar productos fisicos, sino en los aspectos no
tangibles que la acompafan, y les permiten ser distinguidas del resto de
competidores.

2.2.2.2. Modelos de evaluacion de la calidad de servicio
2.2.2.2.1. Modelo SERVQUAL

El Servqual es una técnica que permite analizar los niveles de calidad
percibidos por los clientes de cualesquiera sea el tipo de empresa de servicios.
Ademas, permiten a los tomadores de decisiones tener conocimiento sobre las
expectativas de los clientes y como estos valoran los servicios que se brindan.
También posibilita segmentar el mercado, saber cuan preparados se esta para
satisfacer un segmento determinado y asi buscar el posicionamiento de la

entidad en su orientacién hacia el mercado. (Echenique, 2019)

El Modelo Servqual contempla 5 dimensiones que son medibles a través
de 22 interrogantes. Estos items permiten tener conocimiento sobre las

deficiencias en el servicio, estos son los que se mencionan a continuacion:
— Tangible: Es lo que el cliente percibe como evidencia fisica del servicio.

— Fiabilidad: Capacidad de la empresa de brindar servicios comprometidos de

manera segura, confiable y cuidadosa.
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— Capacidad de respuesta: Hace referencia a la disponibilidad de la
organizacion para proporcionar respuestas rapidas y oportunas a los clientes,

superando sus expectativas.

— Seguridad: Niveles de conocimiento de los servicios proporcionados, grado
de cortesia de los trabajadores e inexistencia de potenciales peligros o

riesgos.

— Empatia: Atencion individual a los clientes, a través de una conexion solida

entre las personas, elemental para la comprension de los mensajes.

La principal ventaja que proporciona dicho modelo es el pleno
conocimiento de las percepciones y las expectativas de los clientes, en el caso
de las percepciones, permitiran superar las expectativas, implicando la elevacion

de la calidad percibida de los servicios, ademas de una alta satisfaccion.
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Figura 1
Modelo Servqual de calidad de servicio
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Fuente: Zeithaml, Parasuraman y Berry

2.2.2.2.2. Modelo SERVPERF

Cronin y Taylor, para el desarrollo de sus cuestionarios se basaron en los
items formulados en el modelo SERVQUAL, por lo tanto, sugieren la aplicacion
del modelo, pero reduciendo el nimero de mediciones a Unicamente la
percepcion. La escala de medicion desarrollada es mas eficiente en comparacion
con la escala SERVQUAL, porque reduce hasta en un 50 % el nimero de
aspectos que deben ser mesurados. (Pacompia, 2021)

Este emplea una escala simil a la SERVQUAL, por lo que se hace uso de
los 22 items para la evaluacibn de las percepciones, reduciendo
considerablemente el proceso. Esta escala descarta el uso de las expectativas

en esta evaluacion.
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2.2.2.2.3. Modelo de imagen

Gronroos (1994), define que la calidad de servicio surge a partir de la
integracion de la calidad técnica, funcional e imagen corporativa; quedando
incluidos los atributos que pueden incidir o inclusive condicionar las
percepciones que los sujetos tienen respecto a un objeto, sin distincion de que
este sea producto o servicio, siendo la imagen un elemento basico para medir la

calidad percibida.

Figura 2
Modelo de imagen
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Fuente: Gronroos (1994)

Este modelo relaciona los valores de calidad con los de la imagen
corporativa, por ello la imagen es un elemento fundamental para la medicién de
la percepcion de la calidad. Define y explica la calidad de los servicios al mismo
tiempo que los asocia con las actividades propias del marketing y las relaciones

con los consumidores.

La forma en que los consumidores perciben la empresa es la imagen
corporativa de la empresa. Es la percepcioén de la calidad técnica y funcional de
los servicios que presta una organizacion y, por ende, tiene efecto sobre la

percepcion global del servicio. (Gronroos, 1994)
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2.2.2.2.4. Modelo de los tres componentes

El modelo se compone de tres elementos, el servicio y sus caracteristicas,
el proceso de envio del servicio o entrega y el ambiente que rodea el servicio; su
planteamiento inicial fue para productos fisicos, al aplicarlo al servicio, cambia el

centro de atencidn (Rust & Oliver, 1994).

Figura 3
Modelo de los tres componentes

Fuente: Rust y Oliver (1994)

El servicio y sus caracteristicas se refieren al disefio del servicio antes de
ser entregado al cliente. El ambiente del servicio estd subdividido en dos
perspectivas, la interna (del proveedor del servicio) y la externa. El ambiente
interno se enfoca en la cultura organizacional y en la filosofia de la eliminacion,
mientras el externo se orienta principalmente al ambiente fisico de la prestacion
del servicio (Rust & Oliver, 1994).

2.2.2.2.5. Modelo Jerarquico Multidimensional
El planteamiento realizado por Brady y Cronin (2001), estan basados en

las percepciones que los individuos poseen sobre la calidad del servicio,
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evaluando su desempefio en diferentes niveles, combinandolos al final para

alcanzar una valoracion global.

El modelo de Brady y Cronin (2001), propone tres (3) dimensiones
principales: Calidad de la interaccion, ambiente fisico y calidad de los resultados.

Figura 4
Modelo jerarquico multidimensional
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2.3. Definicién de términos
A. Gestidn: Procesos desarrollados por los gestores para el cumplimiento de los

objetivos de las empresas.

B. Proceso: Fases que deben ser realizados de manera secuencial para brindar

servicios o productos haciendo uso de insumos o recursos.
C. Meta: Objetivo hacia el cual se dirigen las acciones de una organizacion.

D. Objetivo: Resultados que las empresas desean obtener en un periodo de

tiempo determinado, mediante el uso adecuado de sus recursos.

E. Estrategias: Acciones que las empresas plantean o los medios que permiten

alcanzar los objetivos organizacionales.
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F. Administracion: Es una ciencia conformada por principios, técnicas y

practicas, en las cuales su aplicacibn permite alcanzar propositos
organizacionales.

G. Calidad: Capacidad de los productos o servicios de satisfacer las
necesidades de los clientes.

21



CAPITULO Il
MARCO METODOLOGICO

3.1. Tipo, nivel y disefio de investigacion
3.1.2. Tipo de investigacion

El tipo de investigacion es bésica, caracterizada porque tiene como
principal objetivo la ampliacion y profundizacion de los conocimientos entorno a

una problematica. (Hernandez, 2014)

3.1.3. Nivel de investigacién

Nivel descriptivo, relacional y explicativo. Se busca describir los
fendbmenos en un determinado espacio temporal y geogréafico a través de
frecuencias y graficos estadisticos, ademas determinar asociaciones Yy/o
medidas de asociacién probabilistica entre las variables, y mediante el nivel
explicativo se determinara las razones por las cuales se suscita un fenémeno y

en qué condiciones se desarrolla (Bernal, 2010).

3.1.4. Disefio de investigacion
No experimenta — transeccional. No se manipulan de forma deliberada las
variables y son Unicamente observadas en su entorno natural en un determinado

periodo de tiempo.

3.2. Poblacion y/o muestra de estudio

3.2.1. Poblacion

De acuerdo al planteamiento de la investigaciéon, la poblacion esta
determinada por los administradores y/o representantes de los comedores
populares del distrito de Sullana en Piura durante el afio 2021, el cual segun la
Sub Gerencia de Programas Alimentarios se estima en 45 comedores populares,

los cuales se mencionan a continuacion.



Tabla 1

Comedores populares y sus beneficiarios del distrito de Sullana

LOCALIDAD

COMEDOR POPULAR

C.P. Somate Alto

Cieneguillo Central Lateral 2990
C.P. Somate Alto

C.P. El Cucho

C.P. Somate Bajo

C.P. Villa Huangala

Urb. pop. La Perla del Chira

C.P. Chalacala Baja

Barrio Buenos Aires

Nueve de Octubre

C.P. Quebrada la Abuela

C.P. Cieneguillo Centro

C.P. Cieneguillo Sur Alto

Urb. pop. Villa la Paz

C.P. Villa Maria

C.P. Villa Huangala

Caserio Chalacala Baja

C.P. San Vicente de Piedra
Rodada

C.P. Chalacala Alta

C.P. Nuestra Sefiora de Lourdes
C.P. Somate Alto

Cieneguillo Centro

C.P. Somate Alto

Jose Santiago Zapata Silva

BENDICION DE DIOS
CRISTO ES AMOR
CRISTO ES EL CAMINO
DIOS ES AMOR
DIOS ES AMOR
DIVINO CAUTIVO
DIVINO NINO JESUS DE CIENEGUILLO
CENTRO
DIVINO REDENTOR
EL CHURRITO
FE EN DIOS
JESUS ES MI PASTOR
LA BENDICION DE DIOS
LAS MERCEDITAS
LAURA BOZO
MARIA AUXILIADORA
MARIA AUXILIADORA
MARIA AUXILIADORA
MARIA AUXILIADORA

MICAELA BASTIDAS
NUESTRA SENORA DE LOURDES
NUEVO AMANECER
POR LOS NINOS DEVOTOS
SAGRADO CORAZON DE JESUS
SAGRADO CORAZON DE MARIA
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C.P. San Vicente de Piedra SANTA MARIA DE SAN JORGE

Rodada

Jesus Maria SANTA ROSA
Cieneguillo Sur SANTA ROSA

Piedra Rodada SANTA ROSA DE LIMA
C.P. Villa Huangala SANTA ROSA DE LIMA
C.P. Somate Alto SANTA ROSA DE LIMA
Cercado de Sullana SANTISIMA TRINIDAD MATRIZ
C.P. Villa Huangala VIRGEN DE GUADALUPE
C.P. San Vicente de Piedra VIRGEN DE LAS MERCEDES
Rodada

Urb. Pop. Nuevo Sullana VIRGEN DE LAS MERCEDES
Cieneguillo Centro VIRGEN DEL CHAPI

Villa Huangala SANTA MONICA
Sullana VIRGEN DE GUADALUPE
Sullana DULCE CORAZON DE MARIA
Sullana MADRES EMPRENDEDORAS
Cieneguillo Sur SARITA COLONIA
Sullana 25 DE OCTUBRE
Sullana SAGRADO CORAZON DE JESUS
C.P. Villa Huangala VIRGEN DE LAS MERCEDES
Sullana VIRGEN DE LAS MERCEDES
Sullana SENOR CAUTIVO

Fuente: Sub Gerencia de Programas Alimentarios (2021)

3.2.2. Muestra

La muestra es un pequefio grupo de la poblacion, una porcién
representativa de la misma, a partir del cual se obtienen datos para la
investigacion. Teniendo en consideracion la presencia de 45 comedores
populares, por tanto, en la presente investigacion se optara por un muestreo no
probabilistico de tipo censal, determinando a la muestra como la totalidad de

comedores populares.
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3.3. Operacionalizacion de variables

3.3.1. Identificacién de las variables
A. Variable 1

X: Gestion administrativa
B. Variable 2
Y: Calidad de servicio

3.3.2. Caracterizacion de las variables

A. Variable independiente: Gestion administrativa

Para determinar cualitativamente los procesos de gestion administrativa

realizadas por los Comedores Populares del Distrito de Sullana, se haré uso de

tablas de frecuencias y representaciones graficas.

B. Variable dependiente: Calidad de servicio

Para determinar cualitativamente los niveles de calidad de servicio

proporcionados por los Comedores Populares del Distrito de Sullana, se hara

uso de tablas de frecuencias y representaciones graficas.

3.3.3. Operacionalizacion de las variables

Operacionalizacion de las variables de investigacion

_ _ y _ Técnica o
Variable Dimension Indicador ) Escala
instrumento
Gestion Planeacion - Recursos
administrativa Organizacién — Proceso Cuestionario .
Likert
Direccion — Plan estructurado
Control — Resultados
Calidad de  Confiabilidad — Cumplimiento de Cuestionario Lik
Ikert

servicio promesas.
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— Concluir en el
plazo establecido.
— Realizar el servicio
en primera.
Sensibilidad - Solucién rapida a
los problemas que
pueda tener el
cliente
Seguridad - Pericia, cortesia,
credibilidad y
seguridad
— Horario flexible
i — Preocupacion por
Empatia _
los intereses de
los usuarios
— Instalaciones
atractivas y limpias
Elementos _
. — Equiposy
tangibles ;
tecnologia

modernos

Fuente: Elaboracion propia

3.4. Técnicas e instrumentos para recoleccién de datos

Un instrumento de recoleccién de datos es la sintesis de indicadores ya
definidos en conjunto con la técnica de recoleccion de datos (Sabino, 1992).
Hernandez (2014), manifiesta que existen dos tipos de instrumentos, uno ya
estructurado y listo para ser ejecutado y uno nuevo que debera de pasar por un

proceso de validez y fiabilidad antes de su aplicacion.

En la presente investigacion se aplicara la técnica de la encuesta y como

instrumento el cuestionario, el cual serd medido a través de la escala de Likert.
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3.5. Procesamiento y analisis de datos

Para el analisis de los resultados se recurrird al uso de la estadistica
descriptiva e inferencial, a través del analisis descriptivo se analizaran y
representaran los datos por medio de tablas, graficos y/o medidas de resumen,
ademas mediante la estadistica inferencial se determinara la distribucion normal
de los datos, y los coeficientes de correlacion y/o asociacion entre las variables

analizadas, a través del software estadistico SPSS V25.
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CAPITULO IV
RESULTADOS

4.1. Validacion y analisis de fiabilidad

De acuerdo a Hernandez (2014), la confiabilidad mide el grado en el cual
un instrumento de medicion logra obtener resultados consistentes y coherentes,
ademas se especifica que el procedimiento mas empleado es el Alfa de
Cronbach, indicador que oscila entre 0 y 1, en el cual el valor de cero indica la

nula confiabilidad y el uno indica una confiabilidad méxima.

Tabla 2
Resumen de casos - Variable Gestiéon administrativa
N %

Casos Valido 187 100,0

Excluido 0 0,0

Total 187 100,0
Fuente: Elaboracion propia
Tabla 3
Alfa de Cronbach - Variable Gestion administrativa

Alfa de Cronbach N de elementos
0,797 23

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion

En las Tabla N° 2 y Tabla N° 3 se observan los resultados del
procesamiento de datos a través del software estadistico SPSS V25 para la
variable Gestion administrativa, el cual de acuerdo a un «=0,797 denota una

confiabilidad moderada.



Tabla 4
Resumen de casos - Variable Calidad de servicio

N %
Casos Vélido 187 100,0
Excluido 0 0,0
Total 187 100,0
Fuente: Elaboracion propia
Tabla 5
Alfa de Cronbach - Variable Calidad de servicio
Alfa de Cronbach N de elementos
0,847 18

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion

En las Tabla N° 4 y Tabla N° 5 se observan los resultados del
procesamiento de datos a través del software estadistico SPSS V25 para la
variable Calidad de servicio, el cual de acuerdo a un x=0,847 denota una

confiabilidad muy alta.

4.2. Analisis descriptivo

4.2.1. Gestion administrativa

Tabla 6
Nivel de la variable gestibn administrativa

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Regular 30 16,0 16,0 16,0
Buena 157 84,0 84,0 100,0

Total 187 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia
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Figura5
Nivel de la variable gestion administrativa

100

a0

60

Porcentaje

a0 83,96%

20

16,04%

T T
Regular Buena

Gestion administrativa

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion

En las Tabla N° 6 y Figura N° 5 se observan que de la totalidad de
comedores populares del distrito de Sullana que conforman la muestra del
estudio, el 83,96 % califica la gestibn administrativa como buena y el restante
16,04 % lo percibe como regular, denotando que existen elementos de la gestion

administrativa que requieren atencién para lograr que sean eficientes.

Tabla 7
Nivel de la dimension planificacion

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Regular 17 9,1 9,1 9,1
Buena 170 90,9 90,9 100,0

Total 187 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 6
Nivel de la dimensién planificacion

100
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60

Porcentaje

40+

20
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T
Regular

Planificacion

T
Buena

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion

En las Tabla N° 7 y Figura N° 6 se observan que de la totalidad de
comedores populares del distrito de Sullana que conforman la muestra del
estudio, el 90,91 % califica a la dimension planificacion como buenay el restante
9,09 % lo percibe como regular, considerando que la planificacion cumple un
papel preponderante en la administracion de los comedores populares,
planteando las metas y los procedimientos necesarios para lograr el

cumplimiento de los mismos.
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Tabla 8
Nivel de la dimensién organizacion

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Regular 47 25,1 25,1 25,1
Buena 140 74,9 74,9 100,0
Total 187 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Figura 7
Nivel de la dimension organizacion

a0

40

Porcentaje

207

25,13%

7487%

T
Regular

Organizacioén

T
Buena

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion

En las Tabla N° 8 y Figura N° 7 se observan que de la totalidad de

comedores populares del distrito de Sullana que conforman la muestra del

estudio, el 74,87 % califica a la dimension organizacion como buenay el restante

25,13 % lo percibe como regular, dado que las coordinadoras de cada comedor

popular ponen de conocimiento la distribucion de funciones y delimita las

actividades que desempefara cada una de ellas.
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Tabla 9
Nivel de la dimensién direcciéon

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Mala 1 0,5 0,5 0,5
Regular 86 46,0 46,0 46,5
Buena 100 53,5 53,5 100,0
Total 187 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Figura 8
Nivel de la dimensién direccion

G-

501

307

Porcentaje

53.48%

45 99%
20+

o - 5385

; T
Mala Regular Buena

Direccion

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion

En las Tabla N° 09 y Figura N° 8 se observa que de la totalidad de
comedores populares del distrito de Sullana que conforman la muestra del
estudio, el 53,48 % califica a la dimension direccion como buena, el 45,99 %

como regular y el restante 0,53 % lo percibe como mala, demostrando que hace
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falta la aplicacion de estrategias y/o formacion en temas de direccion a las

madres colaboradoras de los comedores populares.

Tabla 10
Nivel de la dimensién control

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Regular 45 24,1 24,1 24,1
Buena 142 75,9 75,9 100,0

Total 187 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Figura 9
Nivel de la dimensién control

&0+

G0

75.94%

Porcentaje

20

24,06%

T
Regular Buena

Control

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion

En las Tabla N° 10 y Figura N° 9 se observan que de la totalidad de

comedores populares del distrito de Sullana que conforman la muestra del
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estudio, el 75,94 % califica a la dimensién control como buenay el restante 24,06
% como regular, demostrando que se realiza un adecuado control para el
otorgamiento del servicio a las familias, el cumplimiento de las normas

establecidas para el comedor, revision de productos, entre otros.

4.2.2. Calidad de servicio

Tabla 11
Nivel de la variable Calidad de servicio

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Buena 187 100,0 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Figura 10
Nivel de la variable Calidad de servicio

100+

&0

G0

100,00%

Porcentaje

40

207

1} T
Buena

Calidad de servicio

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion
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En las Tabla N° 11 y Figura N° 10 se observan que de la totalidad de
comedores populares del distrito de Sullana que conforman la muestra del
estudio, el 100,00 % califica la calidad del servicio como buena, mostrandose
mayoritariamente conformes con la percepcion de los aspectos tangibles,
fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia en beneficio de la

ciudadania que forma parte de dichos proyectos.

Tabla 12
Nivel de la dimension elementos tangibles

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Mala 6 3,2 3,2 3,2
Regular 101 54,0 54,0 57,2
Buena 80 42,8 42,8 100,0
Total 187 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia

Figura 11
Nivel de la dimensién elementos tangibles

G0

a0

40

304

Porcentaje

20 42 78%

Mala Regular Buena

Elementos tangibles

Fuente: Elaboracion propia
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Interpretacion

En la Tabla N° 12 y Figura N° 11 se observa que de la totalidad de
comedores populares del distrito de Sullana que conforman la muestra del
estudio, el 54,01 % califica la dimension elementos tangibles como regular, el
42,78 % como buenay el restante 3,21 % como mala, estableciendo que cuentan
con un mobiliario agradable, asi como equipos y tecnologia moderna,
acompafiado de madres que cumplen con pardmetros de limpieza e higiene
personal.

Tabla 13
Nivel de la dimensién fiabilidad

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Mala 2 11 11 1.1
Regular 72 38,5 38,5 39,6
Buena 113 60,4 60,4 100,0
Total 187 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 12
Nivel de la dimension fiabilidad

G0

40

Porcentaje

20+

0
Mala Regular

Fiabilidad

60 43%

T
Buena

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion

En las Tabla N° 13 y Figura N° 12 se observan que de la totalidad de
comedores populares del distrito de Sullana que conforman la muestra del
estudio, el 60,43 % califica a la dimension fiabilidad como buena, el 38,50 %
como regular y el 1,07 % como mala, debido a que consideran que consumen

productos de calidad, con menus variados y adecuados, asi como almacenes

limpios y ordenados, evitando la propagacion de enfermedades.
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Tabla 14
Nivel de la dimensidn capacidad de respuesta

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Valido Mala 1 0,5 0,5 0,5
Regular 106 56,7 56,7 57,2
Buena 80 42,8 42,8 100,0
Total 187 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Figura 13
Nivel de la dimensién capacidad de respuesta
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Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion

En las Tabla N° 14 y Figura N° 13 se observan que de la totalidad de
comedores populares del distrito de Sullana que conforman la muestra del
estudio, el 56,68 % califica a la dimensidn capacidad de respuesta como regular,
el 42,76 % como buena y el 0,53 % como mala, esto debido a que se registran
inconvenientes con los trabajadores del PCA vy los tiempos de espera para la
reparticion de alimentos.
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Tabla 15
Nivel de la dimension seguridad

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Buena 187 100,0 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Figura 14
Nivel de la dimension seguridad
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Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion

En las Tabla N° 15 y Figura N° 14 se observan que de la totalidad de
comedores populares del distrito de Sullana que conforman la muestra del
estudio, el 100,0 % califica a la dimension seguridad como buena, debido
principalmente a que las madres consideran que el comedor les ofrece seguridad

y que, a pesar de ello, aun se puede mejorar.
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Tabla 16
Nivel de la dimensién empatia

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Valido Mala 8 4,3 4,3 4,3
Regular 136 72,7 72,7 77,0
Buena 43 23,0 23,0 100,0
Total 187 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Figura 15
Nivel de la dimensién empatia
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Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion

En las Tabla N° 16 y Figura N° 15 se observan que de la totalidad de
comedores populares del distrito de Sullana que conforman la muestra del
estudio, el 72,73 % califica a la dimension empatia como regular, el 22,99 %
como buenay el 4,28 % como mala; gracias a que se percibe un trato calido y
agradable, con un servicio que atiende sus necesidades, asi como la

preocupacion del municipio por los mejores intereses de los beneficiarios.
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4.3. Analisis inferencial

4.3.1. Prueba de normalidad

Tabla 17
Prueba de normalidad de la variable Gestion administrativa
Kolmogorov-Smirnov

Estadistico gl Sig.

Gestion

o _ 0,114 187 0,000
administrativa
Planificacion 0,195 187 0,000
Organizacion 0,142 187 0,000
Direccion 0,096 187 0,000
Control 0,223 187 0,000

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion

En las Tabla N° 17 se observan los resultados de la prueba de normalidad
Kolmogorov — Smirnov de la variable Gestion administrativa y sus
correspondientes dimensiones, denotando claramente que los valores de
significancia son inferiores a 0,05, concluyendo que los datos de la variable

Gestién administrativa no se distribuyen de manera normal.

Tabla 18
Prueba de normalidad de la variable Calidad de servicio

Kolmogorov-Smirnov

Estadistico gl Sig.

Calidad de servicio 0,133 187 0,000
Elementos tangibles 0,161 187 0,000
Fiabilidad 0,135 187 0,000
Capacidad de

0,141 187 0,000
respuesta
Seguridad 0,395 187 0,000
Empatia 0,284 187 0,000

Fuente: Elaboracion propia
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Interpretacion

En las Tabla N° 18 se observan los resultados de la prueba de normalidad
Kolmogorov — Smirnov de la variable Calidad de servicio y sus correspondientes
dimensiones, denotando claramente que los valores de significancia son
inferiores a 0,05, concluyendo que los datos de la variable Calidad de servicio no

se distribuyen de manera normal.

Por tanto, debido a que ambas variables no poseen una distribucion
normal, se recurrird al uso de pruebas estadisticas no paramétricas para la
comprobacioén de las hipotesis de la investigacion, que se detalla en el siguiente

apartado.

4.3.2. Prueba de hipoétesis

4.3.2.1. Prueba de hipétesis especifica 1
Ho: No existe influencia significativa de la planeacion en la calidad de
servicio del programa de complementacion alimentaria — PCA de los comedores

populares del distrito de Sullana, Piura — 2021.

H1: Existe influencia significativa de la planeacién en la calidad de servicio
del programa de complementacién alimentaria — PCA de los comedores
populares del distrito de Sullana, Piura — 2021.

Tabla 19
Prueba de correlacion de la hipotesis especifica 1
Calidad de
Planificacion servicio
Rho de Planificacion Coeficiente de
_ 1,000 0,259
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) 0,000
N 187 187
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Calidad de Coeficiente de

o - 0,259 1,000
servicio correlaciéon
Sig. (bilateral) 0,000
N 187 187

Fuente: Elaboracion propia

Figura 16
Grafico de dispersion de la prueba de hipotesis especifica 1
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Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion

A través de los resultados de la prueba estadistica Rho de Spearman de
la Tabla N° 19 y el gréafico de dispersion del mismo en la Figura N° 16, se puede
apreciar que existe influencia, empero no significativa, de la planeacion en la
calidad de servicio, representado a través de un p-valor=0,000 con un nivel de
significancia de 0,05 y un valor de correlacion Rho=0,259, que indica una
influencia baja, llegando a la conclusion que en base evidencia estadistica, se
puede afirmar que no existe influencia significativa de la planeacion en la calidad
de servicio del programa de complementacion alimentaria — PCA de los
comedores populares del distrito de Sullana, Piura — 2021.
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4.3.2.2. Prueba de hipétesis especifica 2
Ho: No existe influencia significativa de la organizacion en la calidad de
servicio del programa de complementacion alimentaria — PCA de los comedores

populares del distrito de Sullana, Piura — 2021.

H1: Existe influencia significativa de la organizacion en la calidad de
servicio del programa de complementacion alimentaria — PCA de los comedores

populares del distrito de Sullana, Piura — 2021.

Tabla 20
Prueba de correlacion de la hipétesis especifica 2
Calidad de
Organizacion servicio
Rho de Organizacion Coeficiente de
- 1,000 0,421
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) 0,000
N 187 187
Calidad de Coeficiente de
- ., 0,421 1,000
servicio correlaciéon
Sig. (bilateral) 0,000
N 187 187

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 17
Gréfico de dispersion de la prueba de hipotesis especifica 2
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Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion

A través de los resultados de la prueba estadistica Rho de Spearman de
la Tabla N° 20 y el gréfico de dispersion del mismo en la Figura N° 17, se puede
apreciar que existe, empero no significativa, de la organizacion en la calidad de
servicio, representado a través de un p-valor=0,000 con un nivel de significancia
de 0,05 y un valor de correlacion Rho=0,421, que indica una influencia baja,
llegando a la conclusién que en base a la evidencia estadistica se puede afirmar
gue no existe influencia significativa de la organizacion en la calidad de servicio
del programa de complementacién alimentaria — PCA de los comedores

populares del distrito de Sullana, Piura — 2021.
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4.3.2.3. Prueba de hipétesis especifica 3
Ho: No existe influencia significativa de la direccion en la calidad de
servicio del programa de complementacion alimentaria — PCA de los comedores

populares del distrito de Sullana, Piura — 2021.

H1: Existe influencia significativa de la direccion en la calidad de servicio
del programa de complementacién alimentaria — PCA de los comedores

populares del distrito de Sullana, Piura — 2021.

Tabla 21
Prueba de correlacién de la hipétesis especifica 3
Calidad de
Direcciéon servicio
Rho de Direccion Coeficiente de
., 1,000 0,457
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) 0,000
N 187 187
Calidad de Coeficiente de
.. ) 0,457 1,000
servicio correlacion
Sig. (bilateral) 0,000
N 187 187

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 18
Gréfico de dispersion de la prueba de hipoétesis especifica 3
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Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion

A través de los resultados de la prueba estadistica Rho de Spearman de
la Tabla N° 21 y el gréfico de dispersion del mismo en la Figura N° 18, se puede
apreciar que existe una influencia, empero no significativa, de la direccion en la
calidad de servicio, representado a través de un p-valor=0,000 con un nivel de
significancia de 0,05 y un valor de correlacion Rho=0,457, que indica una
influencia baja, llegando a la conclusion que en base a la evidencia estadistica
se puede afirmar que no existe influencia significativa de la direccion en la calidad
de servicio del programa de complementacion alimentaria — PCA de los

comedores populares del distrito de Sullana, Piura — 2021.
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4.3.2.4. Prueba de hipoétesis especifica 4

Ho: No existe influencia significativa del control en la calidad de servicio

del programa de complementacion alimentaria — PCA de los comedores

populares del distrito de Sullana, Piura — 2021.

H1: Existe influencia significativa del control en la calidad de servicio del

programa de complementacion alimentaria — PCA de los comedores populares
del distrito de Sullana, Piura — 2021.

Tabla 22
Prueba de correlacién de la hipétesis especifica 4
Calidad de
Control servicio
Rho de Control Coeficiente de
_ 1,000 0,665
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) 0,000
N 187 187
Calidad de Coeficiente de
o _ 0,665 1,000
Servicio correlacion
Sig. (bilateral) 0,000
N 187 187
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Figura 19
Gréfico de dispersion de la prueba de hipoétesis especifica 4
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Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion

A través de los resultados de la prueba estadistica Rho de Spearman de
la Tabla N° 22 y el gréfico de dispersién del mismo en la Figura N° 19, se puede
apreciar que existe una influencia significativa del control en la calidad de
servicio, representado a través de un p-valor=0,000 con un nivel de significancia
de 0,05 y un valor de correlacion Rho=0,665, que indica una influencia
moderada, llegando a la conclusion que existe evidencia estadistica suficiente
para afirmar que existe influencia significativa del control en la calidad de servicio
del programa de complementacién alimentaria — PCA de los comedores

populares del distrito de Sullana, Piura — 2021.
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4.3.2.5. Prueba de hipoétesis general

Ho: No existe influencia significativa de la gestion administrativa en la
calidad de servicio del programa de complementacién alimentaria — PCA de los
comedores populares del distrito de Sullana, Piura - 2021.

H1: Existe influencia significativa de la gestion administrativa en la calidad
de servicio del programa de complementacion alimentaria — PCA de los

comedores populares del distrito de Sullana, Piura — 2021.

Tabla 23
Prueba de correlacion de la hipotesis general
Gestidn Calidad de
administrativa servicio
Rho de Gestion Coeficiente de
o . . 1,000 0,625
Spearman administrativa correlacion
Sig. (bilateral) 0,000
N 187 187
Calidad de Coeficiente de
o _ 0,625 1,000
servicio correlacion
Sig. (bilateral) 0,000
N 187 187

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 20
Gréfico de dispersion de la prueba de hipotesis general
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Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion

A través de los resultados de la prueba estadistica Rho de Spearman de
la Tabla N° 23 y el gréafico de dispersion del mismo en la Figura N° 20, se puede
apreciar que existe una influencia significativa de la gestién administrativa en la
calidad de servicio, representado a través de un p-valor=0,000 con un nivel de
significancia de 0,05 y un valor de correlacion Rho=0,625, que indica una
influencia moderada, llegando a la conclusion que existe evidencia estadistica
suficiente para afirmar que existe influencia significativa de la gestion
administrativa en la calidad de servicio del programa de complementacion
alimentaria — PCA de los comedores populares del distrito de Sullana, Piura —
2021.
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CAPITULO V
DISCUSION

Los resultados de la investigacion demostraron, mediante la aplicacion de
cuestionarios para la medicion de las variables Gestién administrativa y Calidad
de servicio, validados previamente con un coeficiente de fiabilidad Alfa de
Cronbach de 0,797 y 0,847 respectivamente, que los comedores populares del
Programa de Complementacion Alimentaria del distrito de Sullana cuenta con
una gestion administrativa calificada como buena (84,0 %) y regular (16,0 %), y

el nivel de la calidad de servicio es 100,0 % buena.

Respecto a las dimensiones de la gestién administrativa, se hallé un nivel
bueno con el 90,9 % para la planificacién, buena con el 74,9 % para la
organizacion, buena con el 53,5 % para la direccion y buena con 75,9 % para el
control. En lo concerniente a las dimensiones de la variable calidad de servicio,
la dimensién elementos tangibles fue calificado como regular con el 54,0 %, la
dimension fiabilidad como buena con el 60,4 %, la dimension capacidad de
respuesta como regular con el 56,7 %, la dimension seguridad como buena con

el 100,0 % y la dimension empatia como regular con el 72,7 %.

Debido a que la muestra del estudio es superior a 50 unidades, se optd
por considerar la prueba de normalidad de Kolmogorov-Smirnov, determiné que
las variables y sus correspondientes dimensiones poseen una distribucion no
paramétrica, por lo cual se aplicd la prueba estadistica Rho de Spearman,
demostrando a través de un p-valor=0,000 y Rho=0,625 que la gestidn
administrativa influye en la calidad de servicio de los comedores populares del
PCA del distrito de Sullana. Resultado similar al obtenido por Gémez y Pintado
(2021), en la evaluacion de los comedores populares de la provincia de San
Ignacio (p=0,000; R=0,425); demostrando que la gestion que el MIDIS realiza

entorno a los comedores cumple con las expectativas de los usuarios.

Igualmente, Mellano et al (2019), reafirma la apreciacion del tesista, al

sefalar a través de los resultados de su investigacion que el Peru cuenta con un



Sistema Nacional de Desarrollo e Inclusién Social basado en principios y normas
gue buscan generar valor publico, en el marco de la modernizacion del Estado
que se inspira en las reglas de la gestion por resultados. Albarracin (2018), en
su estudio en programas de vaso de leche, establecié que se debe de tener
especial énfasis en la eficiencia, eficacia y calidad, dado que los mecanismos de
supervision y control inciden en la mejora de la gestion del PVL, asi como la

satisfaccion de los usuarios a partir de una calidad de servicio adecuada.

Gallo (2017), manifiesta la importancia que los procesos de planificacion,
organizacion, direccion y control cumplen en la gestion administrativa, aspectos
gue influyen significativamente en los resultados de satisfaccion de los usuarios,
aspecto que se ha afianzado con los resultados obtenidos en la presente

investigacion.
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CONCLUSIONES

Tras la evaluacion de los resultados y en base a los objetivos de la

investigacion, se concluye:

1. El resultado de la prueba estadistica Rho de Spearman entre las variables
gestion administrativa y calidad de servicio es de 0,625 que segun los niveles
existe una influencia alta, siendo variables proporcionales. También se
observa que la significancia hallada es de 0,000 (p < 0,05), por lo que se
concluye que existe evidencia para afirmar que la gestiébn administrativa
influye de manera significativa en la calidad del servicio del programa de
complementacion alimentaria — PCA de los comedores populares del distrito
de Sullana, Piura — 2021.

2. El resultado de la prueba estadistica Rho de Spearman entre la dimensién
planificacion de la variable gestion administrativa y la variable calidad de
servicio es de 0,259 que segun los niveles existe una influencia baja, siendo
variables proporcionales. También se observa que la significancia hallada es
de 0,000 (p < 0,05), por lo que se concluye que existe evidencia para afirmar
qgue la planificacion no influye de manera significativa en la calidad del
servicio del programa de complementacion alimentaria — PCA de los

comedores populares del distrito de Sullana, Piura — 2021

3. El resultado de la prueba estadistica Rho de Spearman entre la dimensién
organizacion de la variable gestion administrativa y la variable calidad de
servicio es de 0,421 que segun los niveles existe una influencia baja, siendo
variables proporcionales. También se observa que la significancia hallada es
de 0,000 (p < 0,05), por lo que se concluye que existe evidencia para afirmar
gue la organizacion no influye de manera significativa en la calidad del
servicio del programa de complementacion alimentaria — PCA de los

comedores populares del distrito de Sullana, Piura — 2021.



4. El resultado de la prueba estadistica Rho de Spearman entre la dimensién
direccién de la variable gestion administrativa y la variable calidad de servicio
es de 0,457 que segun los niveles existe una influencia baja, siendo variables
proporcionales. También se observa que la significancia hallada es de 0,000
(p < 0,05), por lo que se concluye que existe evidencia para afirmar que la
direccién no influye de manera significativa en la calidad del servicio del
programa de complementacion alimentaria — PCA de los comedores
populares del distrito de Sullana, Piura — 2021.

5. El resultado de la prueba estadistica Rho de Spearman entre la dimension
control de la variable gestion administrativa y la variable calidad de servicio
es de 0,665 que segun los niveles existe una influencia moderada, siendo
variables proporcionales. También se observa que la significancia hallada es
de 0,000 (p < 0,05), por lo que se concluye que existe evidencia para afirmar
que el control influye de manera significativa en la calidad del servicio del
programa de complementacion alimentaria — PCA de los comedores
populares del distrito de Sullana, Piura — 2021.
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RECOMENDACIONES

A continuacién, se presentan algunas recomendaciones para ser
consideradas y se desarrollen mejoras en los comedores populares que
conforman el Programa de Complementacion Alimentaria en el distrito de

Sullana:

1. Enreferencia al objetivo general, dada la demostrada influencia de la gestion
administrativa en la calidad de servicio, se recomienda a los responsables
del Programa de Complementacién Alimentaria planificar y ejecutar talleres
de capacitacién para mejorar la gestion de los comedores populares del
distrito, a fin de proporcionar mayores conocimientos a las madres, logrando

indicadores favorables, en beneficio de la poblacion y del MIDIS.

2. Se sugiere a las madres administradoras o responsables llevar un registro
en el cual puedan escribir todo el flujo de operaciones para tomar mejores
decisiones, ademas de llevar un cronograma de planificaciones y metas
mensuales para ser proyectadas con anticipacibn y puedan delegar
responsabilidades, asi como la realizacion de actividades de confraternidad
para mejorar el clima laboral y que no se centren Unicamente en realizar sus

tareas.

3. Serecomienda alos responsables ser mas rigidos en cuanto a la puntualidad
y la limpieza de los ambientes, debido a que es la primera impresion de los
usuarios del programa; ademas se sugiere hacer uso de palabras de facil
comprension para que todas las colaboradoras puedan comprender los

requerimientos con facilidad.

4. Es necesario la realizacion de evaluaciones periodicas respecto a la calidad
de los productos, ambientes, mobiliario y demdas, de tal manera que se logren
minimizar los riesgos que puedan presentarse, con la finalidad de brindar un

servicio de calidad para los usuarios.
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ANEXOS

Anexo 01: Matriz de consistencia

TITULO: “GESTION ADMINISTRATIVA Y SU RELACION CON LA CALIDAD DE SERVICIO DEL PROGRAMA DE COMPLEMENTACION ALIMENTARIA — PCA DE LOS COMEDORES
POPULARES DEL DISTRITO DE SULLANA, PIURA —2021”

PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES/ Dimensiones

GENERAL:
¢Cudl es la influencia de la gesti6n administrativa
en la calidad de servicio del programa de

GENERAL:
Determinar la influencia de la gesti6n
administrativa en la calidad de servicio del

GENERAL:
Existe influencia significativa de la gestion
administrativa en la calidad de servicio del

VARIABLE INDEPENDIENTE:
Gestiéon administrativa

complementacion alimentaria — PCA de los programa de complementacion alimentaria — PCA | programa de complementacién alimentaria — Dimensiones:
comedores populares del distrito de Sullana, de los comedores populares del distrito de PCA de los comedores populares del distrito de —  Planeacién
Piura - 20217 Sullana, Piura - 2021. Sullana, Piura - 2021. - Organizacion
ESPECIFICOS: ESPECIFICOS: ESPECIFICOS: —  Direccion
A) ¢Cudl es la influencia de la planeacién enla |A) Determinar la influencia de la planeacién en |A) Existe influencia significativa de la —  Control
calidad del servicio del programa de la calidad de servicio del programa de planeacién en la calidad de servicio del
complementacién alimentaria — PCA de los complementacién alimentaria — PCA de los programa de complementacion alimentaria
comedores populares del distrito de Sullana, comedores populares del distrito de Sullana, — PCA de los comedores populares del VARIABLE DEPENDIENTE: Calidad
Piura - 2021? Piura — 2021. distrito de Sullana, Piura — 2021. de servicio
B) ¢Cual es la influencia de la organizacion en |B) Determinar la influencia de la organizacién B) Existe influencia significativa de la
la calidad del servicio del programa de en la calidad de servicio del programa de organizacion en la calidad de servicio del Dimensiones:
complementacién alimentaria — PCA de los complementacién alimentaria — PCA de los programa de complementacion alimentaria —  Confiabilidad
comedores populares del distrito de Sullana, comedores populares del distrito de Sullana, — PCA de los comedores populares del _—  Sensibilidad
Piura - 20217 Piura — 2021. distrito de Sullana, Piura — 2021. - Seguridad
C) ¢Cudl es la influencia de la direccién en la C) Determinar la influencia de la direccion en la |C) Existe influencia significativa de la —  Empatia
calidad del servicio del programa de calidad de servicio del programa de direccion en la calidad de servicio del ~  Elementos tangibles
complementacién alimentaria — PCA de los complementacion alimentaria — PCA de los programa de complementacion alimentaria
comedores populares del distrito de Sullana, comedores populares del distrito de Sullana, — PCA de los comedores populares del
Piura - 20217 Piura — 2021. distrito de Sullana, Piura — 2021.
D) ¢Cuél es la influencia del control en la D) Determinar la influencia del control en la D) Existe influencia significativa del control en
calidad del servicio del programa de calidad de servicio del programa de la calidad de servicio del programa de
complementacién alimentaria — PCA de los complementacion alimentaria — PCA de los complementacién alimentaria — PCA de los
comedores populares del distrito de Sullana, comedores populares del distrito de Sullana, comedores populares del distrito de
Piura — 2021? Piura — 2021. Sullana, Piura — 2021
TIPO / NIVEL / DISENO POBLACION Y MUESTRA TECNICAS E INSTRUMENTOS
Tipo: Basica Poblacion: 45 comedores Técnicas: Encuesta Instrumentos: Cuestionario

Nivel: Descriptivo, relacional, explicativo
Disefio: No experimental transeccional

Muestra: 41 comedores
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Anexo 02: Instrumentos de medicidn

Cuestionario

Se pide responder el cuestionario, el cual tiene caracter confidencial con fines
netamente académicos, para obtener informacion relevante para cumplir con

los objetivos de la investigacion.

Totalmente de De acuerdo Indiferente Desacuerdo Totalmente en
acuerdo desacuerdo
5 5 3 2 1
Gestion administrativa

1. Conoce usted las leyes del programa de 5(4|3(2]|1
complementacion alimentaria (PCA)

2. Las madres encargadas del comedor participanenlas | 54 |3 | 2| 1
capacitaciones que brinda la municipalidad al comedor
popular

3. Considera usted que los administradores del programa | 5 | 4 | 3 | 2 | 1
de complementacion alimentaria (PCA) se preocupa
por su comedor

4. Considera usted que esta bien estructurado el 5(4|3(2]|1
presupuesto para su comedor

5. Conoce usted cuales son los requisitos paraaccedera | 5|4 |3 | 2 | 1
los comedores populares

6. Estan empadronados las familias en el municipio 5(4|3(|2]|1
donde se presta el servicio

7. Se incorpora al adulto mayor en el comedor popular 5(4[3[2]|1

8. El responsable de programas sociales participa y se 5(4|3(2]|1
comunica con usted

9. Ejecutan programas de nutricion y alimentacionenlos | 5|4 |3 | 2| 1
comedores populares

10.Los ambientes de su comedor usan tecnologia 5(4[3[2]|1

11.Coordina usted con la programacion de la reparticion 514321
de alimentos para su comedor

12.Considera usted oportuna la reparticion de alimentos 54 (3|21

13.Se encuentra satisfecho con el espacio fisico de su 514321
comedor para la preparacién de alimentos

14.Esta de acuerdo con la porcidén que recibe de su 5141321
comedor

15.Los alimentos que recibe son suficientes para toda la 514321
familia
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16. Se brinda una buena alimentacién y nutricion en los 514|132
nifnos

17.La presidenta de su comedor informa de las 514132
actividades encomendadas

18.Se evalua correctamente a las familias para brindarle 514132
el servicio del comedor

19. Cumple con las normas establecidas paraelcomedor | 5[4 |3 | 2

20.Alguna vez ha recibido productos adulterados, 514132
alterados o falsificados

21.Esta de acuerdo con los alimentos que reparte la 51413]|2
municipalidad

22.Recibe usted en buen estado los alimentos 54132
distribuidos por la municipalidad

23.Los comedores populares sirven para difundir y 514132
generar habitos alimenticios.

Calidad de servicio

24 _Es agradable el mobiliario que existe en las 514132
instalaciones de su comedor

25.El comedor cuenta con equipos y tecnologiamodema | 5|4 |3 | 2

26.Las madres tienen un buen aspecto, respecto a la 514|132
limpieza e higiene personal

27.Se percibe presencia de insectos en las instalaciones | 5|4 | 3 | 2
del comedor

28.Las instalaciones fisicas del comedor son cémodas, 514|132
atractivas y poseen un aspecto limpio

29.Cree que consume productos de calidad 514132

30.Los menus les parecen variados y adecuados 514]13]2

31.El almacén de su comedor se encuentra limpio y 514132
ordenado

32.5u comedor se encuentra limpio todos los dias 514132

33.Cree que el plato de comida es satisfactorio respecto 514132
al importe

34.Se presentan problemas con los trabajadores del PCA | 5|4 | 3 | 2

35. Siente usted que tiene que esperar mucho tiempo en 514132
la reparticién de alimentos

36.Las madres informan sobre las condiciones del 54132
servicio del comedor

37.El ambiente de su comedor le ofrece seguridad 514]13]2

38.Cree que el servicio del comedor podria mejorar 514132
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39.El trato y la calidez en el servicio brindado es
agradable

40. Siente que el comedor atiende su necesidad

[\

41.La municipalidad se preocupa por los mejores
intereses de los beneficiarios

Gracias por su participacion.
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