
1 
 

UNIVERSIDAD NACIONAL PEDRO RUIZ GALLO 

FACULTAD DE CIENCIAS HISTÓRICO SOCIALES Y 

EDUCACIÓN 

UNIDAD DE POSGRADO 

PROGRAMA DE MAESTRIA EN CIENCIAS SOCIALES 

 

 

TESIS 

Plan de gestión estratégica para elevar el nivel de satisfacción de los usuarios 

del programa nacional de alimentación escolar Qali Warma del distrito de 

Casitas, región Tumbes. Año 2019 

 

Presentada para obtener el grado Académico de Maestro en Ciencias Sociales con 

mención en Gestión Pública y Gerencia Social. 

 

Investigador: Yarlequé Mogollón, John Albert 

 

Asesor: Dr. Guevara Servigón, Dante Alfredo 

 

 

Lambayeque, 2024 



2 
 

“Plan de gestión estratégica para elevar el nivel de satisfacción de los usuarios 

del programa nacional de alimentación escolar Qali warma del distrito de 

Casitas, región Tumbes. Año 2019” 

 

Tesis presentada para obtener el Grado Académico de Maestro en Ciencias Sociales con 

mención en Gestión Pública y Gerencia Social 

 

 

____________________________________ 

Yarlequé Mogollón, John Albert 

Investigador 

 

Aprobado por: 

 

 

____________________________________ 

Mag./Dr. MARTHA RIOS RODRÍGUEZ 

Presidente del jurado 

 

 

____________________________________ 

Mag./Dr. MIGUEL ALFARO BARRANTES 

Secretario del jurado 

 

 

____________________________________ 

Mag./Dr. DANTE ALFREDO GUEVARA SERVIGÓN 

Vocal del jurado 

 

 

____________________________________ 

Dr. GUEVARA SERVIGÓN, DANTE ALFREDO 

Asesor 

Lambayeque, 2024 



3 
 

Acta de sustentación 

 

 



4 
 

 

 

CONSTANCIA DE AROBACIÓN DE ORIGINALIDAD DE TESIS 

 

Yo, Dr. Guevara Servigón Dante Alfredo, Asesor de tesis del estudiante Fabian Israel 

Neyra Cornejo. Titulada “Plan de gestión estratégica para elevar el nivel de 

satisfacción de los usuarios del programa nacional de alimentación escolar Qali warma 

del distrito de Casitas, región Tumbes. Año 2019”, luego de la revisión exhausiva del 

documento constato que la misma tiene un índice de similitud del 15 verificable en el 

reporte de similitud del programa Turnitin. El suscrito analizó dicho reporte y concluyo 

que cada una de las coincidencias detectadas no constituyen plagio. A mi leal saber y 

entender la tesis cumple con todas las normas para su uso de citas y referencias 

establecidas por la Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo. 

 

 

 Lambayeque Setiembre del 2024 

 

 

 

 

 

Nombre del asesor. 

Guevara Servigón Dante Alfredo



5 
 

DEDICATORIA 

 

 

 

 

 

En estos últimos años de esfuerzo continuo, 

vivencias gratificantes, logros y también momentos 

difíciles en la búsqueda de cumplir mis metas y 

alcanzar uno de mis mayores deseos, que es 

completar mi carrera, veo materializados los 

anhelos de superación. Por este motivo, me 

complace dedicar este logro a aquellos que siempre 

me han brindado amor y apoyo: 

 

A mi familia, por su constante cercanía y a todas 

las personas que, de diversas formas, creen que mi 

desempeño en el trabajo se ve afectado ya sea 

positiva o negativamente por la motivación. 



6 
 

AGRADECIMIENTO 

 

 

 

 

Agradezco a Dios, quien nunca me abandonó y 

siempre me brindó ayuda cuando acudía a Él en 

busca de orientación en mi camino. Estuvo 

presente en los momentos buenos y, sobre todo, en 

los difíciles. 

A mi madre, que siempre me respaldó de manera 

incondicional y a quien le debo este logro 

profesional. Agradezco su amor y dedicación para 

proporcionarnos una formación académica sólida. 

A mi padre, que desde el cielo me ilumina y guía, 

brindándome la fuerza para completar mi maestría. 

Gracias, padre mío. 

A todos mis amigos, que han sido significativos en 

este trayecto y que de diversas maneras aportaron 

su apoyo. 



7 
 

INDICE GENERAL 

Acta de sustentación (copia) 03 

Declaración jurada de originalidad 04 

Dedicatoria 05 

Agradecimiento 06 

índice General 07 

índice de Tablas 08 

Resumen 09 

Abstract 10 

Introducción 11 

CAPITULO I: DISEÑO TEÓRICO 15 

1.1.- Antecedentes de la Investigación 16 

1.2.- Base Teórica 17 

1.3.- Bases Conceptuales. 29 

CAPITULO II: MÉTODOS Y MATERIALES. 

2.1.- Diseño de Investigación 37 

2.2.- Población y Muestra. 37 

2.3.- Técnicas, Instrumentos, Equipos y Materiales de Recolección de datos 38 

CAPITULO III: RESULTADOS Y DISCUSIÓN. 

3.1.- Resultados de la Investigación. 40 

3.2.- Discusión de Resultados 47 

3.3.- Propuesta de la Investigación. 50 

CAPITULO IV: CONCLUSIONES 59 

CAPITULO V: RECOMENDACIONES 60 

CAPITULO VI: REFERENCIA BIBLIOGRAFICA 61 

ANEXOS. 63 



8 
 

ÍNDICE DE TABLAS 

 

Tabla 01 ........................................................................................... 40 

Tabla 02. .......................................................................................... 41 

Tabla 03. .......................................................................................... 42 

Tabla 04 ........................................................................................... 43 

Tabla 05 ............................................................................................ 44 

Tabla 06 ............................................................................................ 45 

Tabla 07 ............................................................................................ 46 



9 
 

Resumen 

 

En el presente trabajo de investigación denominado “Plan de gestión estratégica para elevar el 

nivel de satisfacción de los usuarios del programa nacional de alimentación escolar Qali warma 

del distrito de Casitas, región Tumbes. Año 2019” se plantea como objetivo proponer un plan de 

gestión estratégica en la mejora del nivel de satisfacción de los usuarios del programa nacional 

de alimentación escolar     Qali Warma de la institución educativa N° 075 “Aura Umerilda Ramírez 

Alemán”, beneficiaria del programa, del C. P. Bellavista, distrito de Casitas, provincia de 

Contralmirante Villar, de la región Tumbes, El diseño es cualitativo-cuantitativo, el tipo de 

investigación es descriptivo, no experimental y propositivo. Como resultados se tiene que el 

programa de cogestión en sus lineamientos de acciones interrelaciona los elementos culturales y 

costumbres locales, así como las estrategias de gestión para la planificación del Menú Escolar, 

la prestación y distribución del servicio alimentario, la vigilancia, y la transmisión de 

información 

 

Palabras clave: Plan de gestión, programa nacional, satisfacción de usuarios. 
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Abstract 

 

In the present research work called “Strategic management plan to raise the level of satisfaction 

of users of the Qali Warma national school feeding program in the Casitas district, Tumbes 

region. Year 2019” aims to design a strategic management plan to improve the level of 

satisfaction of users of the Qali Warma national school feeding program of educational 

institution No. 075 “Aura Umerilda Ramírez Alemán”, beneficiary of the program, of the C. P. 

Bellavista, Casitas district, Contralmirante Villar province, Tumbes region, The design is 

qualitative- quantitative, the type of research is descriptive, non-experimental and propositional. 

The results show that the co-management program in its guidelines of actions interrelates the 

cultural elements and local customs, as well as the management strategies for the planning of 

the School Menu, the provision and distriution of the food service, surveillance, and the 

transmission of information 

 

Keywords: Management plan, national program, user satisfaction. 
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Introducción 

 

La alimentación en las instituciones educativas, es una de las grandes tareas que tiene el estado, 

si miramos el panorama mundial podemos darnos cuenta que variedades de países que disponen 

de algunos programas alimentarios en sus escuelas. Según Palacios (2017) “El Programa 

Mundial de Alimentos (PMA) coordina programas nacionales de alimentación escolar en 

prácticamente todos los países del globo. Estos programas benefician a alrededor de 368 

millones de niños en su totalidad y suponen una inversión que puede alcanzar los 75 000 

millones de dólares.” Si damos una mirada a lo que pasa en América Latina, podemos ver que se 

ha implementado los PAE (Programas de Alimentación Escolar), por ser considerados de gran 

importancia para la protección social, más aún, porque en muchos países, cuentan con una gran 

población vulnerable y por ende, requieren necesariamente de estos tipos de programas para 

poder solucionar algunos problemas en el ámbito educacional. En esa perspectiva, el PMA (2016) 

apunta que Diariamente, alrededor de 85 millones de menores en América Latina y el Caribe 

(ALC) son provistos con desayuno, merienda o almuerzo durante su jornada escolar. Como 

sostiene la UNICEF (2006), la subalimentación en los niños ha sido clasificada como una 

urgencia en silencio, ya que produce impactos altamente perjudiciales que se expresan durante 

toda la existencia del individuo, y que no se perciben de manera instantánea. (Beltrán & 

Seinfeld, 2009). Los programas de alimentación educativa son considerados como estrategias 

para abordar la desnutrición, la falta de asistencia, el abandono escolar y las dificultades de 

aprendizaje. De acuerdo con la FAO, proporcionar alimentos a un estudiante en la escuela 

implica brindarle la oportunidad de recibir educación y romper con el ciclo de marginación 

social (Cooperación Brasil-FAO s.f.). 

 

En el escenario nacional. Uno de los esenciales desafíos en el ámbito de la educación 

pública involucra la falta de atención en las aulas y la ausencia de los infantes en los centros 

educativos. En el año 1992, se instituyó el “Programa Nacional de Asistencia Alimentaria” 

(PRONAA) con la meta de mitigar la malnutrición en niños menores de 12 años, centrándose 

principalmente en los menores de 3 años de contexto de vulnerabilidad alimentaria. Su enfoque 

primario era mejorar el estilo saludable de estos niños y, por ende, contribuir a garantizar la 

seguridad alimentaria en las áreas más empobrecidas del país. Según el Ministerio de la Mujer y 

Desarrollo Social, (MIDIS 2009) Señala:  

 

Que se pretendía fortalecer y/o desarrollar capacidades, donde era necesario, gestiona 
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e implementar y ejecutar sus acciones con las redes sociales locales. Con ello se pretendía que 

las familias con niños y niñas de 0 a 12 años de edad, conozcan, manejen y adopten prácticas de 

Seguridad Alimentaria y Protección Infantil, en el marco de sus derechos fundamentales.  

 

No obstante, de acuerdo a Arrunátequi (2014). De acuerdo al Decreto Supremo Nº 008-

2012-MIDIS, en reemplazo del PRONAA, señaló: el Programa Nacional de Alimentación 

Escolar “Qali Warma” PNAEQW, que significa “Niño Vigoroso” en quechua; cuyo objetivo 

planteado fue brindar un servicio alimentario de calidad durante todos los días del año escolar, 

con alimentos variados, ricos y nutritivos: para niños y niñas matriculados en instituciones 

educativas (llEE) públicas del nivel de educación inicial, primaria de todo el país, y del nivel 

secundaria en los pueblos indígenas de la Amazonía peruana. Sus metas eran promover la 

participación y la corresponsabilidad de la comunidad local, así como también, mejorar la 

atención en las clases, en la asistencia escolar y los hábitos alimentarios de estos niños, 

considerando que la mayoría de estudiantes prefieren consumir comida chatarra influenciados 

por la familia y los medios de comunicación. (PNAEQW, 2017) 

 

En el programa nacional de alimentación escolar Qali Warma del centro educativo N° 

075 “Aura Umerilda Ramírez Alemán”, beneficiaria del programa, del C. P. Bellavista, distrito 

de Casitas, de la región Tumbes, se observa una deficiente gestión del programa, que se 

manifiesta, en la deficiente calidad del servicio, ineficacia introducción de nutrientes en 

conceptos de calidad y eficacia de los 98 infantes del nivel primario de los diversos grados que 

asisten al horario educativo en ausencia del desayuno, o con un desayuno con una cantidad 

insuficiente y de mala calidad nutritiva, deficiente articulación del sector público, privado y del 

hogar en la prestación de una alimentación de calidad; existencia de una infraestructura 

inadecuada para almacenar alimentos en condiciones saludables; entrega inoportuna del 

alimento, situación que se torna preocupante, considerando que en este programa, se invierte un 

alto presupuesto, que no se expresa en los resultados  

 

En la investigación se presentó la construcción de los capítulo siguientes: en el Capítulo 

I se detalló el diseño teórico, el cuál abarcó los antecedentes, bases teóricas y conceptuales; en el 

Capítulo II se realizó la construcción de los métodos y materiales de investigación, en donde de 

identificó el diseño de investigación, población y muestra y las técnicas, instrumentos, equipos y 

materiales de recolección de datos; en el capítulo III se realizaron los resultados y discusión; en 

el Capítulo IV la elaboración de las conclusiones; en el capítulo V las recomendaciones; y en el 
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capítulo VI la presentación de las referencias bibliográficas en normas APA Versión 7. 

Formulación del problema de investigación 

 

¿Cómo influye el plan de gestión estratégica en la mejora del nivel de satisfacción de los usuarios 

del programa nacional de alimentación escolar Qali Warma de la institución educativa N° 075 

“Aura Umerilda Ramírez Alemán”, beneficiaria del programa, del C. P. Bellavista, distrito de 

Casitas, provincia de Contralmirante Villar, de la región Tumbes? 

 

Objetivo general. 

 

Proponer un plan de gestión estratégica en la mejora del nivel de satisfacción de los usuarios del 

programa nacional de alimentación escolar Qali Warma de la institución educativa N° 075 

“Aura Umerilda Ramírez Alemán”, beneficiaria del programa, del C. P. Bellavista, distrito de 

Casitas, provincia de Contralmirante Villar, de la región Tumbes 

 

Objetivos específicos: 

 

-Realizar un diagnóstico situacional para conocer las características que presenta el nivel de 

satisfacción de los usuarios del programa nacional de alimentación escolar Qali Warma del 

centro educativo N° 075 “Aura Umerilda Ramírez Alemán”, beneficiaria del programa, del C. 

P. Bellavista, distrito de Casitas, provincia de Contralmirante Villar, de la región Tumbes 

-Identificar la importancia y alcances del plan de gestión estratégica en la mejora del nivel de 

satisfacción de los usuarios del programa nacional de alimentación escolar Qali Warma del 

centro educativo N° 075 “Aura Umerilda Ramírez Alemán”, beneficiaria del programa, del C. P. 

Bellavista, distrito de Casitas, provincia de Contralmirante Villar, de la región Tumbes 

-Conocer las actividades y planes de gestión estratégica del programa de alimentación escolar 

Qali Warma direccionados a la satisfacción de los usuarios con una mejora de la calidad del 

servicio alimentario en situación saludable. 
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Hipótesis 

 

La investigación persigue un alcance descriptivo y propositivo, por lo tanto, en este estudio no 

se formuló hipótesis de investigación (Hernández y Mendoza, 2018). 
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CAPÍTULO I: DISEÑO TEÓRICO 
 

 

1.1. Antecedentes de la investigación Investigaciones internacionales 

 

Armijo (2018). Planificación estratégica e indicadores de desempeño en el sector 

público”. ILPES-CEPAL, Santiago de Chile. Se planteó como objetivo Analizar la relación 

entre la gestión estratégica como los indicadores de rendimiento en las entidades públicas. Se 

empleó la metodología simple, el sistema estadístico, encuestas, juicio de expertos, y control del 

impacto; así como la Evaluación de programas del estado. Se generó contenido para la toma de 

decisiones de disposición de medios y herramientas con el fin de retroalimentar los programas 

públicos de alimentación y nutrición escolar en América Latina Programa mundial de alimentos 

(2021) Se planteó como objetivo describir la adaptación de los programas de alimentación 

educativa de ALC para mantener la prestación de este servicio esencial. Aplicó el método 

cualitativo de tipo directo como la mapeo para su incorporación en programas sociales, y la 

técnica de la encuesta con un cuestionario de 30 ítems. Los resultados de los programas de 

alimentación escolar se adaptaron a los diversos contextos de los países latinoamericanos y del 

Caribe. 

 

Investigaciones nacionales 

 

Sagástegui (2019) Nivel de satisfacción de los usuarios del Programa Nacional de 

Alimentación Escolar Qali Warma en el distrito de Cáceres del Perú”; Chimbote. El objetivo 

planteado es:  Describir el nivel de satisfacción de los usuarios del Programa Nacional de 

Alimentación Escolar Qali Warma en el distrito de Cáceres del Perú. Se aplicó el enfoque 

cuantitativo con diseño descriptivo, la población de 849 usuarios, la muestra está conformada 

por 265 usuarios de Qali Warma del distrito Cáceres del Perú. 

 

Saavedra (2021) Efectos del programa Qali Warma sobre la salud y la educación de los 

niños”, Universidad de Piura. Su objetivo es: Comprobar si el programa representa una política 

efectiva hacia la mejora de la salud y educación de los niños y adolescentes afectan a la 

acumulación de capital humano y, por tanto, influyen en el desarrollo económico. Fuente de 

datos es la Encuesta Nacional de Hogares (ENAHO) 2010-2018. Los resultados de la 

investigación evidencian una reducción de 4 puntos porcentuales en la probabilidad de presencia 

de enfermedad en los niños y adolescentes dos años después de implementado el programa. 
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Lombardi, Morales y Villafuerte (2022) Modelo de cogestión en el Perú. Se plantearon: 

Como objetivo comprender la operatividad del Modelo de Cogestión dentro del programa 

nacional de alimentación escolar Qali Warma. Se empleó el método cualitativo de tipo directo: 

La entrevista personal a profundidad a un conjunto de expertos. Desarrollo de una “Hoja de Ruta” 

para su implementación en programas sociales. El modelo de Cogestión se implementa a través 

de dos comités que son parte del proceso misional del servicio de alimentación escolar: el 

Comité de Compra responsable de la compra de alimentos y el Comité de Alimentación Escolar, 

responsable de la gestión del servicio alimentario. Desde ambos comités, y con el 

involucramiento de actores locales como gobierno local, instituciones escolares y padres de 

familia, se ha logrado cumplir con el resultado del proceso que es la ingesta diaria de alimentos 

por parte de los escolares en forma oportuna. 

 

1.2. Base teórica. 

 

1.2.1.- Enfoque de gerencia social de INDES 

 

La gerencia social que propone INDES está basado en un enfoque multidisciplinario y 

con una Visión holística de ver los problemas sociales, así como sus respectivas propuestas de 

solución. La particularidad de esta metodología radica en fusionar los aspectos analíticos y los 

instrumentales, siendo tanto propositiva como operativa al mismo tiempo. Por ende, GS-I crea 

una visión social distintiva y proporciona pautas concretas para su implementación. GS-I 

beneficia a una amplia gama de participantes involucrados en el crecimiento social, 

especialmente a aquellos encargados de diseñar e implementar políticas de nivel social. 

 

Para lograr los fines antes propuestos el enfoque de gerencia Social INDES se centra en 

una gestión por resultados cuyos criterios guías son la eficiencia, la eficacia, la equidad y la 

sostenibilidad. Según INDES (2006) La gestión social se encuentra en la convergencia de tres 

dominios: desarrollo social, políticas públicas y gestión pública. En este enfoque, se aprovecha 

de los conocimientos y prácticas presentes en estos campos, al mismo tiempo que trabaja en su 

integración. De este modo, el ámbito de la gestión social proporciona comprensiones y 

soluciones que se originan de manera conjunta en esas tres áreas. Estos tres campos de cuya 

intersección resulta la gerencia social son dinámicos y se encuentran interconectados y son a la 

vez interdependientes. 
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1.2.1.1.- Características de la gerencia social INDES 

 

El liderazgo social del INDES se basa en la responsabilidad total con los cuatro pilares 

fundamentales formulados: Disminución de la desigualdad, Disminución pobreza, progreso del 

Estado democrático y progreso de la ciudadanía, que en conjunto conceptualizan la definición 

del INDES. 

 

En esa línea social gestor social alcance las metas trazadas de acuerdo con las metas 

antes mencionadas, deberá establecer los siguientes aspectos especiales de la gestión social del 

INDES: 

 

-El enfoque estratégico de GS-I se centra en la creación de valor social. Esta perspectiva 

estratégica necesita un objetivo a largo plazo y una acción catalizadora para vencer las 

intervenciones basadas en visiones de corto plazo y subordinadas a intereses específicos. 

Además, una visión estratégica es aquel que crea una visión de largo plazo. GS-I incentiva un 

entendimiento integral del contexto en la que interviene a través de una visión abarca 

simultáneamente las áreas dimensionales de referencia “social, económica, institucional, política 

y cultural”. 

 

Este objetivo es necesario para entender plenamente las realidades contradictorios y 

complejos en los que se estudian en los planes políticos como programas sociales en la región. 

GS-I adopta un planteamiento adaptativo en las incorporaciones que apoya. 

 

De hecho, los cambios dinámicos en el entorno social, económico, institucional y 

político nos exigen analizar y crear constantemente nuevas oportunidades que sometan las 

políticas y programas a un crecimiento constante de adaptación. 

 

Otra característica de GS-I es su forma participativa. 

 

Incentiva mecanismos de consulta, conversatorios y consulta, que son elementos clave 

para mejorar la dimensión pública, crear conciencia en la ciudadanía y promover la 

contextualidad de los planes políticos como sociales. 
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De acuerdo con lo mencionado, GS-I facilita la coordinación de variedades metas y 

propósitos, continuamente están en conflicto entre sí. GS-I pone gran énfasis en las instituciones 

y formas del estado que procesan sistemas estatales y programas públicas, porque de ellos 

además se basan de crecimiento como progreso de objetivos. 

 

También se basa en mecanismos institucionales de diálogo, consulta, creación de redes y 

organización para promover la organización intersectorial, intergubernamental. 

 

Las políticas y programas sirven como elementos esenciales para impulsar la 

construcción y coordinación de actividades. GS-I está orientado a resultados como a los 

mecanismos. 

 

Identifica que cada etapa cíclica de políticas (diseño, habilitación, introducción y 

evaluación) un establecimiento de los resultados y, por lo tanto, un factor en la creación de valor 

social, así como la dinámica entre ellos, es decir, proceso y evaluación. 

 

La forma en que se organizan mediante la gestión estos componentes en su conjunto. 

GS-I es un dominio de conocimiento y práctica. Por tanto, la propuesta deriva dos dimensiones: 

analítica e instrumental, que se complementan y conectan entre sí. 

 

A nivel práctico, GS-I se basa en un conjunto de herramientas que consta de una 

variedad de instrumentos de los sectores público y privado que pueden adaptarse y modificarse 

para adaptarse a los objetivos y requisitos del INDES y el contexto en el que se utiliza. Y 

alcanzar las metas deseadas (ÍNDICE, 2006). 

 

1.2.2.- Estrategia de Calidad Justo a Tiempo (JIT) 

 

Esta táctica surge como resultado de proporcionar un servicio o producto de alta calidad. Por 

esta razón, implementa una variedad de tácticas fundamentadas en cuatro metas principales: 

entre las cuales es destacar los problemas centrales, la reducción de los desperdicios, búsqueda 

de la sencillez y la creación de sistemas para detectar problemas. 

 

a) Destacar los problemas centrales. 

b) Reducir los desperdicios. 
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c) Buscar la sencillez. 

d) Crear sistemas para detectar problemas. 

 

1.2.2.1.- Destacar los problemas centrales. 

 

El primer fundamento o propósito se centra en eliminar completamente los inventarios, 

mejorar la confiabilidad, incrementar la capacidad y versatilidad tanto de los trabajadores como 

de las máquinas, aplicar controles de calidad desde el inicio, disminuir el tiempo de preparación, 

reducir los tiempos de espera, entre otros, a través de sistemas de flujo continuo y mejorar tanto 

el procedimiento como los proveedores. 

 

 

1.2.2.2. -Reducir despilfarros. 

 

Reducir los desperdicios implica erradicar todas las actividades que no aportan valor al 

producto, lo cual conlleva a la reducción de costos, ayuda en la calidad, disminución de los 

tiempos de construcción y un aumento en el nivel de satisfacción para el usuario. En el contexto 

del JIT, este enfoque comprende: en donde resalta realizar correctamente desde la primera vez; 

conceder al trabajador el compromiso de control, manifiesta, que el sujeto se encargue del 

autocontrol; asegurar el procesamiento a través de la evaluación estadística (SPC); estudiar y 

anteceder posibles riesgos en un proceso; y minimizar al máximo los inventarios. 

 

1.2.2.3. Buscar la sencilles 

 

El Justo a Tiempo (JIT) destaca la importancia de buscar la simplicidad, 

fundamentándose en la premisa de que los métodos sencillos suelen resultar en una 

administración más eficiente. El primer aspecto para lograr esta sencillez abarca dos áreas: las 

cuales son los movimientos de materiales; y el monitoreo de estas líneas de movimiento. Una 

perspectiva sencilla en relación al flujo de materiales implica disminuir caminos complejos y 

hallar trayectorias más directas, preferiblemente específicos. Otra opción es seleccionar las 

materias terminadas para los hogares que se producen en un área de flujo, facilitando así la 

organización en elementos de producción o "mini-fábricas". 

 

1.2.2.4. Diseñar sistemas para identificar problemas. 
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Mediante el uso de sistemas de arrastre / kanban, se logra revelar las problemáticas de 

manera evidente. Un caso ilustrativo es la aplicación del monitoreo de calidad estadístico, que 

resulta en la identificación de la fuente de los problemas. En la filosofía JIT, cualquier sistema 

que permita reconocer las dificultades es visto como favorable, en contraste, aquellos que las 

ocultan se perciben como perjudiciales. Para llevar a cabo una implementación exitosa del JIT, 

es crucial realizar dos acciones: 

a) Identificar procesos que permitan identificar los problemas. 

b) Mostrar disposición para aceptar una disminución en el desarrollo y progreso corto 

plazo con el objetivo de adquirir beneficios a largo plazo. 

 

1.2.2.5. Fases de implementación del JIT: 

 

Primera fase: ¿Cómo poner el sistema en marcha? 

 

Primera etapa: Inicio de la implementación del sistema 

Esta etapa inicial sienta los cimientos en el que se elaborarán la práctica. La adopción del 

JIT requiere un cambio en la mentalidad de la institución, y el éxito en esta primera etapa será 

fundamental para lograrlo. 

 

Segunda etapa: Crear una mentalidad propicia, factor éxito como una llave  

Este nivel relaciona la capacitación de todos los trabajadores. Se la ha denominado el 

factor desarrollo porque la institución no invierte suficientes recursos en esta etapa, la 

implementación resultante podría enfrentar numerosas dificultades. 

 

Tercera etapa: Optimización de los procesos 

El propósito de dos niveles es establecer el contexto pertinente para una exitosa 

implementación del JIT. La tercera etapa implica modificaciones físicas de los mecanismos en 

la elaboración que mejore el flujo del quehacer laboral. 

 

Cuarta etapa: Mejoras en el sistema de control 

El medio que se supervise el mecanismo de elaboración establecerá los resultados 

generales de la implementación del JIT. Al inicio de buscar la simplicidad es crucial para 

fortalecer los procesos de evaluación en la elaboración. 
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Quinta etapa: Colaboración con clientes y proveedores 

Esta fase representa la etapa final de la implementación del JIT. Hasta este punto, se han 

mencionado las transformaciones internas con el objetivo de fortalecer mecanismos de mejora. 

Para avanzar en el desarrollo de crecimiento, es necesario involucrar a los proveedores de 

empresas como también de usuarios. Esta quinta etapa requiere comenzar simultáneamente con 

parte de la segunda etapa, así como con las etapas 3 y 4, ya que se requiere una constante de 

tiempo para debatir las exigencias del JIT con proveedores como usuarios, y las 

transformaciones necesarias demandan tiempo. 

 

Es crucial la elección de proveedores basada en pautas de gestión logística, entre otros 

aspectos. Con el JIT, producto terminal es una mejora en la calidad, un abastecimiento a un 

costo menor, entregas puntuales y confianza tanto para el proveedor como para las personas que 

acceden al servicio. (Hay 1987) 

 

1.2.3.- Estrategia de la calidad total: Los catorce puntos para la dirección de 

E. Deming 

 

Deming delineó 14 principios que reflejan su filosofía de gestión. Estos puntos 

representan la guía fundamental para establecer una cultura basada en la administración de 

calidad. Deming propone un nuevo enfoque administrativo y persigue eliminar obstáculos que 

impiden que los empleados se sientan satisfechos con su labor, al mismo tiempo que busca que 

los líderes asuman plenamente su responsabilidad en lo que respecta a la calidad. 

 

 

1.2.3.1.- Los puntos de dirección de la estrategia de E. Deming 

 

1. Establecer un enfoque continuo hacia la mejora de productos y servicios. El autor 

argumenta que para mantener la competitividad y asegurar la supervivencia de la institución, es 

crucial proponer un plan a largo plazo que incluya innovación en la creación de nuevos 

productos, tecnologías y procesos, así como mejorar la satisfacción del cliente mediante un 

continuo apoyo del esquema de producto y servicio. Además, resalta la importancia de mantener 

y mejorar la infraestructura como equipos. 
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2. Tomar una nueva filosofía Deming afirma que los productos inservibles no son gratuitos 

y que mejorar un daño defectuoso requiere ser igual o más costoso que elaborar un producto 

nuevo. Propone la adopción de una nueva filosofía de gestión organizativa que reconozca la 

responsabilidad de la planificación y promueva un liderazgo orientado al cambio. La calidad y 

la mejora continua deben integrarse como filosofía de trabajo en toda la institución. 

3. Eliminar la dependencia de supervisión Deming enfatiza que la calidad no deriva de la 

supervisión, sino del apoyo constante. Aboga por un cambio en la forma en que se comprende y 

se utiliza la inspección, y propone el Control Estadístico de Procesos para eliminar la 

dependencia de la revisión. 

4. Superar la práctica de tomar decisiones comerciales basadas en precios Se destaca que el 

valor de un producto no proporciona valor que no ha cumplido con los estándares de calidad por 

los que se compra.  

La competencia de un bien no requiere basarse exclusivamente en su precio, especialmente 

considerando las expectativas actuales de los clientes en cuanto a uniformidad y confiabilidad. 

Se enfatiza la importancia de reducir el valor total y desarrollar relaciones de confianza con 

proveedores confiables. 

5. Continua y permanente mejora mecanismo de elaboración como de brindar un mejor 

servicio. El autor sugiere involucrar activamente a expertos en diversas áreas para respaldar la 

mejora continua de educación para el trabajo mediante la cultura. Se destaca la importancia de 

mejorar el sistema para incrementar el servicio que sea eficiente y productivo, reduciendo costos 

y desperdicios. 

6. Implementar métodos de capacitación en el trabajo Se plantea la necesidad de un 

entrenamiento efectivo y evaluaciones de destrezas para garantizar que los empleados adquieran 

los conocimientos necesarios para adoptar esta filosofía. El enfoque de capacitación debe ser 

más completo y adaptado, evaluando la destreza y habilidades desarrolladas. 

7. Establecer e implementar liderazgo Se promueve el liderazgo efectivo de los 

supervisores, orientado al apoyo y eliminación de barreras que impidan a los trabajadores 

realizar acciones de manera comprometida. El controlador debe guiar y reportar a la alta 

administración sobre los requisitos que requieren corrección. 

8. Eliminar el temor a actuar Se resalta la importancia de crear un entorno seguro en el que 

los empleados no teman expresar ideas, aclarar dudas o informar sobre problemas que afectan la 

calidad y la productividad. El miedo puede conducir a errores y debe ser eliminado a través de la 

confianza en la administración. 
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9. Derribar las barreras entre áreas o departamentos Se subraya la necesidad de eliminar la 

competencia entre diferentes áreas de la organización y promover la colaboración para el 

beneficio mutuo. Se propone una visión de procedimientos como de alienación estratégica, para 

fomentar la cooperación en toda la organización. 

10. Reducir eslóganes, exhortaciones y metas para la mano de obra Se advierte sobre el uso 

inapropiado de eslóganes y metas que no estén en línea con la realidad interna de la empresa. Se 

insta a evitar la presión indebida sobre los trabajadores y a promover lemas auténticos que 

reflejen la cultura y metas de la organización. 

11. Reducir los estándares laborales como de objetivos. Se argumenta que los estándares de 

trabajo y las metas numéricas que no incluyen la calidad son ineficaces y pueden generar 

artículos defectuosos. Se propone eliminar cuotas basadas solo en la cantidad y reemplazarlas 

por un enfoque de liderazgo y mejora de procesos. 

12. Reducir las barreras que impiden que las personas se sientan orgullosas de su trabajo Se 

destaca la importancia de reconocer a los empleados por hacer un buen trabajo y eliminar 

factores que impidan que se sientan orgullosos de su labor. Los problemas deben abordarse 

desde una perspectiva sistémica para permitir que los empleados se sientan satisfechos con su 

trabajo. 

13. Implementar un programa dinámico de formación y crecimiento personal para los 

trabajadores. Se destaca la importancia de programas de capacitación y crecimiento personal 

dirigidos a los empleados, con un enfoque en técnicas estadísticas para el seguimiento. diario de 

operaciones. La capacitación en estadísticas debe ser impartida por instructores competentes 

para promover su aplicación efectiva. 

14. Comprometer a todo el equipo en el proceso de cambio. Se anima a la dirección 

ejecutiva a buscar guía de consultores experimentados para implementar y mantener un sistema 

de calidad. Se destaca la importancia de que sean partícpeces a todo el personal en la 

transformación hacia una cultura de calidad y mejora continua. 

 

1.2.3.2.- Plan De Acción para aplicar los 14 puntos de Deming 

 

Deming además presenta un plan de siete puntos en la transformación, abordando desde 

los problemas de gestión asociados con la implementación de los 14 puntos hasta las principales 

razones de quiebra y desafíos que impactan en la mayoría de las empresas a nivel global. 

 

• Insuficiente perseverancia en la meta establecida. 
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• Excesivo enfoque en las ganancias a corto plazo. 

• Gestión basada en la evaluación del rendimiento y recompensas por mérito. 

• Aglomeración de transformaciones en la dirección. 

 

Obstáculos 

Deming identifica una variedad de obstáculos, además de las causas de quiebra, que 

incluyen: falta de motivación, deficiencias en la educación, empleo de exigencias laborales y 

excesiva dependencia de tecnologías que aparecen. 

 

1.2.3.3.- Pasos del plan de acción de siete puntos de Deming 

 

Por supuesto, aquí tienes una parafraseo completo: 

 

a.- Elaboración de un plan de acción dirigido a abordar los desafíos de gestión en la 

implementación de los 14 puntos, resolviendo los conflictos y reconociendo los obstáculos. 

 

b.- Es fundamental que la dirección genere unas emociones de satisfacción y entusiasmo en 

dirección de planes de acciones. 

 

c.- La dirección debe comunicar a los trabajadores la razón detrás del requerimiento de cambio. 

 

d.- Desglose de todas las operaciones de la institución en fases, reconociendo a los usuarios. 

Comienza un proceso continuo de mejora en los métodos de cada fase, trabajo de grupo para 

empoderar la calidad. 

 

e.- Inicio lo más pronto posible de la creación de una institución que promueva la mejora 

constante. El Ciclo de Deming es la metodología más efectiva en el mejoramiento de las etapas 

o niveles. 

 

f.- Todos los colaboradores deben participar en equipos trabajando para mejorar los inicios y 

términos de cada etapa. 

 

G.- Participación de toda la plantilla en la construcción de una organización orientada hacia la 

excelencia. 
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La gerencia social que propone INDES está basado en un enfoque multidisciplinario y 

con una Visión holística de ver los problemas sociales, así como sus respectivas propuestas de 

solución.  

 

La particularidad de esta metodología radica en fusionar los aspectos analíticos y los 

instrumentales, siendo tanto propositiva como operativa al mismo tiempo. Por ende, GS-I crea 

una visión social distintiva y proporciona pautas concretas para su implementación. GS-I 

beneficia a una amplia gama de participantes involucrados en el crecimiento social, 

especialmente a aquellos encargados de diseñar e implementar políticas de nivel social. 

 

Para lograr los fines antes propuestos el enfoque de gerencia Social INDES se centra en 

una gestión por resultados cuyos criterios guías son la eficiencia, la eficacia, la equidad y la 

sostenibilidad. Según INDES (2006) La gestión social se encuentra en la convergencia de tres 

dominios: desarrollo social, políticas públicas y gestión pública. En este enfoque, se aprovecha 

de los conocimientos y prácticas presentes en estos campos, al mismo tiempo que trabaja en su 

integración. De este modo, el ámbito de la gestión social proporciona comprensiones y 

soluciones que se originan de manera conjunta en esas tres áreas. Estos tres campos de cuya 

intersección resulta la gerencia social son dinámicos y se encuentran interconectados y son a la 

vez interdependientes. 

 

1.3.-Bases conceptuales  

 

1.3.1.- Calidad 

 

Para comprender la esencia de la calidad y la perspectiva de los expertos en esta área, es 

esencial examinar cómo definen la calidad, definiciones que han sido minuciosamente 

estudiadas y analizadas por expertos a lo largo de décadas. Kaoru Ishikawa sostiene que 

asegurar la calidad implica la creación, diseño, producción y mantenimiento de un producto de 

excelencia que sea eficaz, rentable y que satisfaga siempre al consumidor. Su enfoque se centra 

en el control de calidad, siendo fundamental que la empresa establezca de forma adecuada su 

Plan de Formación en Calidad, dirigiéndolo a todos los niveles de la organización y alineando 

sus objetivos con las metas estratégicas de la empresa. 

 

Contribuciones de Ishikawa: 

Introdujo el diagrama causa-efecto, también conocido como espina de Ishikawa, 
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resaltando el valor de estrategias medios para el fomento de calidad. 

Promovió los círculos de calidad. 

Abogó por una perspectiva de mejora continua de los mecanismos. 

 

Por otro lado, Crosby (2009) afirma que la calidad es un concepto alcanzable, medible y 

beneficioso que puede marcar la diferencia entre el éxito y el fracaso. Crosby enfatizó que 

cuando se busca la perfección, esta es alcanzable, pero para lograrlo, la alta dirección debe 

motivar a sus empleados. Destacó la importancia de las relaciones humanas en el trabajo y 

reconoció que los errores son inevitables en cualquier empresa donde intervienen seres 

humanos. Según él, las fallas originadas por desconocimiento y ausencia de atención, y se 

pueden abordar mediante la corrección de estas deficiencias. 

 

Desde la perspectiva de Feigenbaum (2009), la calidad representa un estilo de vida 

empresarial y una filosofía de gestión. La Gestión de la Calidad Total (CCT) influye en toda la 

organización e implica implementar actividades de calidad centradas en el consumidor. Según 

Feigenbaum, esto es responsabilidad primordial de la alta Gestión, así como de las áreas clave 

de marketing, ingeniería, producción, relaciones laborales, finanzas y servicios, además de la 

tarea intrínseca de control de calidad. Su definición de la Gestión de la Calidad Total implica 

buscar la excelencia en lugar de enfocarse en los defectos. 

 

Por último, Deming (2009) define la calidad como la traducción de atender de forma 

mensurable las futuras demandas de los consumidores. Según Deming, un producto de calidad 

se crea y produce para cumplir con las características que los usuarios necesitarán en el futuro 

satisfacer al cliente a un precio que este esté dispuesto a pagar. Deming es considerado el padre 

de la calidad y sus seguidores reconocen que la calidad se logra al hacer las cosas correctamente 

desde el principio. 

 

1.3.2.- Calidad del servicio 

 

La atención y calidad en el servicio al cliente han sido inquietudes duraderas en el 

ámbito empresarial. Los clientes siempre han demandado una atención óptima y una excelente 

asistencia al adquirir productos o servicios. Además de la confiabilidad, calidad, disponibilidad, 

costos y continua innovación por parte de las compañías. Esto ha llevado a las empresas a 

explorar múltiples vías para satisfacer estas expectativas (Moliner, 2016). 
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1.3.3.- Causas de un deficiente servicio 

 

De acuerdo con De la Parra Paz, es esencial enfocarse en la fase de diseño del servicio, 

considerando los requerimientos y objetivos de los usuarios, y planteando requisitos para 

proporcionar un servicio que cumpla con esas exigencias. No obstante, la calidad del servicio no 

se logrará si el proceso falla al implementar estos requisitos, orquesta inicia a tocar la partitura. 

En este contexto, es adecuado cuestionar: si todo está planeado para brindar un servicio 

sobresaliente, ¿por qué resulta difícil llevarlo a cabo en la práctica? de esa manera? El 

diagnóstico se basaría en los factores que se presentarán: 

a.- Incertidumbre en las tareas. Esto señala a la claridad de los trabajadores con respecto 

a lo que se espera de ellos por parte de los directivos. Es fundamental que cada empleado tenga 

una comprensión clara de sus acciones y la manera en que esperan realizar. Es común encontrar 

enredo, donde un supervisor anticipa que un empleado llevará a cabo una tarea específica o 

desempeñará una función particular, sin embargo, el empleado no lo hace debido a que no tiene 

conocimiento de que está incluido en las responsabilidades de su puesto. En otras ocasiones, las 

funciones de diferentes empleados se superponen, originando problemas de manera interna 

debido a la falta de claridad sobre quién es realmente responsable de ciertas tareas. 

b.- Conflictos en las funciones. En el entorno laboral actual, es frecuente observar una 

disparidad en la distribución de las responsabilidades entre los empleados. Algunos trabajadores 

se ven abrumados por una carga excesiva de tareas, lo que limita su capacidad para atender a los 

usuarios de manera eficiente y oportuna. Esta situación contrasta con la realidad de otros 

empleados, quienes disponen de tiempo libre debido a un menor volumen de trabajo o a 

funciones menos exigentes. Es fundamental abordar esta problemática para lograr un equilibrio 

en la gestión de la carga laboral. Un reparto equitativo de las responsabilidades no solo 

beneficia el bienestar de los empleados, sino que también repercute positivamente en la 

satisfacción de los usuarios y en la productividad general de la organización. Es necesario 

analizar cada caso en particular, considerando las perspectivas de los trabajadores y las 

características de sus funciones, para identificar las causas del exceso de trabajo y encontrar 

soluciones adecuadas. La flexibilidad y la capacidad de adaptación ante situaciones imprevistas 

también juegan un papel crucial en la gestión efectiva de la carga laboral. Es importante 

establecer canales de comunicación claros para que los empleados puedan expresar sus 

necesidades y dificultades, y para que la gerencia pueda tomar las medidas necesarias para 

brindarles el apoyo y los recursos que requieren. 
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c.- Desincronización entre los empleados y sus responsabilidades. Este desarreglo puede 

originarse. cuando un empleado se incorpora a la organización o cuando se le asignan nuevos 

roles o responsabilidades. Es fundamental asegurar que el trabajador esté formado para 

desempeñar las acciones que se le asignan. En muchos casos, las deficiencias surgen porque no 

se dispone del presupuesto suficiente para pagar salarios acordes a la formación requerida, lo 

que lleva a contratar a personas subcapacitadas para el puesto. En otras ocasiones, debido a ante 

la necesidad de reestructuración interna, se asciende a un empleado a una posición para la cual 

aún no está preparado. Es esencial trabajar en planes de carrera y programas de formación 

adecuados para implementar estos cambios. 

d.- Desajuste entre las funciones y la tecnología, en donde se refiere a los recursos 

necesarios para que los empleados realicen sus labores. Un caso típico de descontento del 

cliente ocurre cuando se informa: "el sistema no está operativo", lo que indica que no se puede 

llevar a cabo el servicio de ninguna forma. Es fundamental evaluar si los sistemas y recursos 

disponibles son suficientes, adecuados, actualizados y mantenidos adecuadamente. 

e.- Sistemas de supervisión y control inadecuados. Los empleados realizarán las tareas 

por las cuales se les evalúa y que en última instancia determinan su progreso en el trabajo. Por 

lo tanto, es crucial que exista coherencia entre lo que se espera y cómo se evalúa a los 

empleados. Se les pide a los empleados que trabajen con calidad y brinden un buen servicio a 

los clientes, pero ¿se les evalúa de manera concreta en estos aspectos? ¿Se reconocen sus logros 

en este sentido?  

f. Ausencia de percepción de control se refiere a la carencia de independencia que los 

trabajadores tienen para abordar y resolver situaciones problemáticas usando sus criterios bien 

desarrollados. ¿Reciben capacitación para lidiar con estas situaciones? ¿Tiene fluides en las 

opiniones e ideas que se toman por sí mismos y cuáles requieren consulta con sus superiores? 

En muchos casos, se les instruye a consultar siempre con sus superiores, lo cual va en 

detrimento de la calidad del servicio al dificultar y retrasar la prestación del mismo. No 

obstante, conceder una libertad ilimitada tampoco es recomendable, pues hay situaciones que 

requieren aprobación de niveles superiores. El equilibrio apropiado se logrará cuando el 

empleado tenga una comprensión clara de su grado de autonomía y esté preparado  

g.- Falta de espíritu de equipo. La colaboración efectiva es fundamental para asegurar la 

excelencia en la prestación de un servicio. No debe basarse en el desempeño individual, sino en 

la coordinación y colaboración de todo el equipo. Esta perspectiva debe ser adoptada desde los 

niveles de liderazgo y también implica fomentar una cultura de colaboración y trabajo en equipo 

en toda la organización. 
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1.3.4.- Satisfacción del cliente 

 

Conforme a las ideas de Andreu y Bigné (2012), el individuo, por su propia naturaleza, 

requiere de afecto, ternura, aprecio, estimulación emocional y sensaciones que contribuyan a 

generar un estado de bienestar, tanto en el plano emocional como en el sentimental y espiritual. 

Constituye un conjunto de experiencias emocionales y percepciones que nutren, algo intangible, 

inalcanzable físicamente, pero que se percibe en lo más profundo de uno mismo. Esto le otorga 

una sensación de vitalidad y le permite comprender su esencia de vida y el propósito de su 

existencia. Es crucial discernir y evitar confundirlas para no generar interpretaciones erróneas o 

incertidumbres en el estado de ánimo de las personas. 

 

Además, Kotler y Keller (2012) describen la percepción del cliente como una reacción 

positiva o negativa que surge al comparar la experiencia con un producto (o los resultados 

esperados) con las expectativas previas de beneficio. Si los resultados no cumplen con las 

expectativas, el cliente experimenta descontento. Si los resultados están a la altura de las 

expectativas, el cliente se siente contento. En el caso de que los resultados superen las 

expectativas, el cliente se muestra muy satisfecho. 

 

Grande (2010) explica que "el contento del consumidor surge de comparar su 

interpretación de los provechos adquiridos con las expectativas que mantenía respecto a ellos". 

Si se quisiera expresar este concepto de manera matemática, se representaría así: Contento = 

Percepciones – Expectativas. Un aspecto crucial a considerar en relación a las ideas previamente 

mencionadas es que, a pesar de que la complacencia del cliente parece un indicador fácil de 

definir, al depender principalmente de dos factores (expectativas y percepciones), en la realidad 

es bastante intrincado debido a la forma en que las personas perciben la excelencia, lo cual 

implica una multiplicidad de factores mentales que difieren de un cliente a otro, incluso al 

brindar un servicio idéntico. Es crucial resaltar que este aspecto es cada vez más significativo 

para las empresas, ya que les brinda la capacidad de entender su posición en el mercado y 

elaborar estrategias para ampliar su presencia en la industria en el que interactúan. 

 

Setó (2004) aborda el tema de la satisfacción en el contexto del paradigma, y destaca que 

son pocos los investigadores que han avanzado más allá de crear modelos con enfoque cognitivo 

para considerar la dimensión afectiva de la satisfacción. Una contribución notable en este campo 
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es la propuesta de cinco tipos distintos de satisfacción: 

Contenido: Caracterizado por un afecto principal de aceptación o tolerancia. 

Placentero: Un estado positivo que implica un refuerzo y realce de una experiencia 

gratificante, generando un efecto primario de felicidad. 

Alivio: Un estado negativo de refuerzo que se manifiesta cuando se elimina un estado de 

aversión. 

Novedad: Surge ante lo inesperado, generando un efecto primario de excitación. 

Sorpresa: Se presenta como un efecto primario de deleite o desconcierto 

La lealtad del cliente requiere que este esté satisfecho. No obstante, en ocasiones, la 

satisfacción no puede ser tomada como un indicador fiable de la fidelidad. Esto se debe a varias 

razones, y una de ellas se relaciona con el tipo de herramienta empleada para evaluar la 

satisfacción. La mayoría de estas herramientas conciben la satisfacción como un estado de 

experiencia que puede cambiar en intensidad, pero no en calidad. Este planteamiento implica 

que los clientes que expresan un grado idéntico de satisfacción tienen una experiencia 

cuantitativamente igual, y asumen las mismas intenciones de comportamiento hacia la empresa, 

sin considerar la dimensión cualitativa de dicha satisfacción. 

 

1.3.5.- La satisfacción del cliente en las instituciones públicas 

 

Brindar un excelente servicio al cliente representa un desafío considerable cuando la 

clientela es amplia y abarca grandes grupos, como puede ser toda una ciudad o incluso un país 

entero. Las quejas surgen cuando la percepción de un servicio (o su calidad) no coincide con los 

estándares de buenas prácticas en la gestión. La deficiencia en la prestación del servicio, su 

lentitud y su baja calidad tienen un impacto adverso en las organizaciones. Una de las tareas 

predominantes de los funcionarios gubernamentales es dedicar la mayor parte de su tiempo a 

atender a las personas que requieren asistencia. Sin embargo, la capacitación de estos servidores 

públicos, una necesidad constante, no recibe la atención adecuada por parte de las respectivas 

autoridades. Este descuido es la causa principal del gran malestar expresado a través de 

numerosas llamadas de atención de los usuarios. 

 

Losada & Marrodán (2009) argumentan que las entidades públicas y las organizaciones 

internacionales, en contraste con las empresas privadas que deben trabajar para mantenerse y 

son conscientes de los costos, no muestran preocupación por estos últimos. No reconocen el 

impacto negativo en términos de deterioro de la reputación y desagrado que resulta de brindar 
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un servicio deficiente. Un ejemplo claro de este fenómeno es preguntar a cualquier ciudadano 

sobre su opinión respecto a los políticos a cargo del gobierno, lo que permite comprender la 

disminución en la percepción positiva que han experimentado las instituciones gubernamentales. 

 

 

 

1.3.6.- Programa nacional de alimentación escolar Qaliwarma 

 

El Plan Nacional de Nutrición Escolar Qaliwarma representa un proyecto del 

Departamento de Crecimiento e Incorporación Social (MIDIS), instaurado por el Edicto 

Supremo 008-2012-MIDIS emitido el 31 de mayo de 2012. Su propósito es "ofrecer servicios 

alimenticios con un apoyo educativo adicional a los infantes y pequeñas matriculados en centros 

educativos de carácter público de los grados iniciales y primarios, y de la secundaria de las 

localidades autóctonas de la Amazonía peruana, con la intención de favorecer la concentración 

en la enseñanza, la presencia regular en las aulas y los modelos de nutrición, fomentando la 

colaboración activa y la co-participación de la comunidad local". 

Muestra como perspectiva ser un "programa competente, eficiente y coordinado, que 

fomenta el crecimiento humano por medio del suministro alimenticio de excelencia en 

colaboración con la comunidad local." 

 

Metas del proyecto: 

a.- Asegurar el suministro alimentario a lo largo de todo el calendario escolar a los 

beneficiarios del Programa conforme a sus particularidades y a las zonas donde residen. 

b.- Colaborar para optimizar la atención de los beneficiarios del Programa en las clases, 

apoyando su concurrencia y permanencia. 

c.- Estimular prácticas alimenticias más saludables en los beneficiarios del Programa. 

 

En esta estructura regional, el proyecto distribuye comestibles según los hábitos 

alimentarios de cada área y siguiendo los requerimientos nutricionales para los estudiantes. Se 

lleva a cabo la entrega de 2 porciones (desayuno y almuerzo) para las áreas más empobrecidas, 

y una porción (desayuno) para los estudiantes de zonas menos empobrecidas. En lo que 

concierne a la distribución de las porciones, el PNAE Qaliwarma expone un modelo de 

colaboración que implica la participación combinada de los integrantes de la sociedad civil, 

como los tutores y los educadores. Este proceso comprende las próximas etapas: Elaboración 
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del Menú Escolar, Procedimiento de Adquisición y Gestión del Servicio Alimenticio 

 

El Grupo de adquisiciones está compuesto por representantes de las alcaldías, redes de 

atención médica, entre otros, y es responsable de la obtención de los suministros conforme a las 

directrices del PNAE Qaliwarma. Desde las Entidades Educativas, se establecen los Comités de 

Nutrición Escolar (CNE), los cuales tienen a su cargo la supervisión y vigilancia de los víveres 

que son recibidos. El PNAE Qaliwarma es un programa que en teoría tiene una estructura bien 

organizada, con una clara definición de sus metas, visión, beneficiarios, etc. Sin embargo, en lo 

que respecta al consumo de los productos alimentarios por parte de los usuarios de la IEP 

Seminario Jesús María, no parece llevarse a cabo un seguimiento o control adecuado que 

certifique que los usuarios están consumiendo los productos de forma óptima. No se está 

logrando garantizar que los niños en edad escolar consuman los alimentos que se les entregan y 

que posteriormente son preparados y consumidos por ellos 
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CAPÍTULO II: MÉTODOS Y MATERIALES 

 

 
2.1.-Diseño de la investigación. 

 

Esta investigación actual tiene un enfoque descriptivo, no experimental propositivo. Es 

descriptiva en su naturaleza ya que se enfoca en delinear las particularidades de la población que 

está bajo estudio. Su objetivo primario es narrar las características de un grupo demográfico 

específico, sin adentrarse en las causas detrás de un fenómeno particular.  

 

La investigación descriptiva busca recolectar datos cuantificables para su posterior 

análisis estadístico en la muestra poblacional. Inicialmente, se evalúa el nivel de satisfacción de 

los beneficiarios del programa Qaliwarma, luego se desarrolla un modelo teórico y finalmente 

se materializa este modelo en una propuesta de plan estratégica.  

 

La naturaleza de esta investigación es no experimental, ya que el investigador no puede 

intervenir, manipular o alterar a los participantes; en lugar de ello, se fundamenta en la 

interpretación y observaciones para llegar a una conclusión.  

 

Se clasifica como no experimental porque no requirió manipulación de las variables en 

examen. Para llevar a cabo este estudio, se necesitó utilizar información que proporcionara 

detalles sobre la satisfacción de los beneficiarios del programa nacional de alimentación Qali 

warma del distrito de Casitas, región Tumbes. 

 

2.2.- Población y muestra 

2.2.1 Población:  

 

En este trabajo, la población fue integrada de 98 alumnos de primaria del centro 

educativo N° 075 “Aura Umerilda Ramírez Alemán”, beneficiaria del programa, del C. P. 

Bellavista, de la región Tumbes. La cual se considera una población finita. 

 

2.2.2 Muestra: 

 

En este trabajo, la población fue integrada de 98 alumnos de primaria del centro 

educativo N° 075 “Aura Umerilda Ramírez Alemán”, beneficiaria del programa, del C. P. 
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Bellavista, de la región Tumbes. Al abordar la totalidad de la población, destaca la muestra de 

carácter población en donde N = Población es igual a n = muestra; en donde se aplicó el 

muestreo no probabilístico. 

 

2.2.3 Técnicas e instrumentos de recolección de datos Instrumentos 

 

Se empleó un instrumento denominado cuestionario compuesto por preguntas cerradas, 

diseñado a partir de siete dimensiones relacionadas con la variable de Nivel de satisfacción. Esto 

concuerda con la afirmación de Hernández et al. (2014), que establece que los instrumentos 

están destinados a recopilar información detectada que proyecten con precisión conductual real 

de las variables que se están midiendo.  

 

El cuestionario en uso consta de preguntas cerradas con opciones de respuesta basadas 

en la escala de Likert, ofreciendo cinco niveles de respuesta: “Totalmente insatisfecho, 

insatisfecho, ni satisfecho ni insatisfecho, satisfecho, y totalmente satisfecho”. 

 

Encuesta 

 

Esta técnica facilita la obtención de una evaluación precisa de la satisfacción de los 

estudiantes encuestados con respecto al programa Qaliwarma. Esta evaluación identifica los 

aspectos críticos que están impactando en el sistema del programa nacional de alimentación 

escolar Qaliwarma en el distrito de Casitas, región de Tumbes.  

 

Este análisis resultante fue fundamental para sugerir y guiar recomendaciones sobre 

cómo abordar las áreas problemáticas, cómo mantener los niveles óptimos y cómo lograr 

mejoras. 

 

Fuentes y Técnicas 

 

Dado que es un estudio cuantitativo centrado en un caso específico sobre la distribución 

de alimentos a través del Programa Qali Warma, la información primarias obtenidas son de los 

usuarios que reciben directamente los alimentos.  

 

Estas fuentes incluyen: Los miembros del personal que trabajan en el programa Qali 
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Warma, quienes tienen la responsabilidad de administrar e implementar el programa junto con 

sus estrategias en la región. Documentación obtenida, que implica el análisis de información 

existente para comprender aspectos relacionados con el programa Qali Warma. 

 

Análisis estadístico de los datos. 

 

El enfoque de análisis adoptado es cuantitativo, y la información recopilada será 

abordada y evaluada a través de la estadística descriptiva, que brinda una descripción detallada 

de las observaciones derivadas de las encuestas realizadas. En términos descriptivos de 

información, se aplicó un plan analítico descriptivo que incluyó la creación de tablas y gráficos 

que representan las frecuencias tanto en valores absolutos como en porcentajes. 
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CAPÍTULO III: RESULTADOS Y DISCUSIÓN 

 
3.1.-Resultados de la investigación 

 
Tabla N° 01 

 

Nivel de satisfacción de los usuarios 
 
 

Ítem Nivel de respuesta 

N° % 

Totalmente insatisfecho 26 26 

Insatisfecho 28 29 

Ni satisfecho/ Ni insatisfecho 19 19 

Satisfecho 17 17 

Totalmente satisfecho 08 08 

Total 98 99 

Fuente: Estudiantes del nivel primario de la Institución educativa N° 075 “Aura Umerilda Ramírez 

Alemán”, beneficiaria del programa, del C. P. Bellavista, distrito de Casitas, provincia de 

Contralmirante Villar, de la región Tumbes 

 

Interpretación 

 
 

En la tabla acerca de la satisfacción de los usuarios el 29 % de los educandos del nivel 

primario del centro educativo N° 075 “Aura Umerilda Ramírez Alemán”, usuarios del programa 

Qali Warma del C. P. Bellavista, del distrito de Casitas, de la región Tumbes se encuentran 

insatisfechos y el 26 % de los usuarios de Qali Warma están totalmente insatisfechos. 
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Tabla N° 02 

Valoración del desayuno escolar 
 

Ítem Nivel de respuesta 

N % 

Totalmente insatisfecho 28 29 

Insatisfecho 32 33 

Ni satisfecho/ Ni insatisfecho 20 20 

Satisfecho 14 14 

Totalmente satisfecho 04 04 

Total 98 100 

Fuente: Estudiantes del nivel primario de la Institución educativa N° 075 “Aura Umerilda Ramírez 

Alemán”, beneficiaria del programa, del C. P. Bellavista, distrito de Casitas, provincia de 

Contralmirante Villar, de la región Tumbes 

 

Interpretación 

 
En relación a la tabla 02 acerca de la valoración del desayuno escolar, el 33% de los 

usuarios del programa Qali Warma se encuentra insatisfecho, mientras que el 29% se encuentra 

totalmente insatisfecho. 
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Tabla 03 

Valoración al momento de consumir el desayuno. 
 

Ítem Nivel de respuesta 

% N° 

Totalmente insatisfecho 22 22 

Insatisfecho 19 19 

Ni satisfecho/ Ni insatisfecho 30 31 

Satisfecho 14 14 

Totalmente satisfecho 13 13 

Total 98 99 

Fuente: Estudiantes del nivel primario de la Institución educativa N° 075 “Aura Umerilda Ramírez 

Alemán”, beneficiaria del programa, del C. P. Bellavista, distrito de Casitas, provincia de 

Contralmirante Villar, de la región Tumbes 

 

Interpretación 

 
En la tabla referente a la valoración al momento de consumir el desayuno; el 31 

% opina que no está ni satisfecho/ ni insatisfecho y el 22% opina que está 

totalmente insatisfecho 
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Tabla 04 

Valoración de la limpieza del lugar donde tomas el desayuno escolar 
 
 

Ítem Nivel de respuesta 

N % 

Totalmente insatisfecho 08 08 

Insatisfecho 12 12 

Ni satisfecho/ Ni insatisfecho 20 20 

Satisfecho 24 24 

Totalmente satisfecho 34 35 

Total 98 99 

Fuente: Estudiantes del nivel primario de la Institución educativa N° 075 “Aura 

Umerilda Ramírez Alemán”, beneficiaria del programa, del C. P. Bellavista, distrito de 

Casitas, provincia de Contralmirante Villar, de la región Tumbes 

 

Interpretación 

 
En relación la tabla 04 referente la valoración de la limpieza del lugar donde tomas el 

desayuno escolar, tenemos que el 35% de los usuarios del nivel primaria del centro educativo 

N° 075 “Aura Umerilda Ramírez Alemán”, opina que está totalmente satisfecho y 24% está 

satisfecho con el servicio de limpieza. 
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Tabla 05 

Valoración de las vestimentas de las personas que dan alimentos 
 
 

Ítem Nivel de respuesta 

% N° 

Totalmente insatisfecho 28 29 

Insatisfecho 32 33 

Ni satisfecho/ Ni insatisfecho 20 20 

Satisfecho 14 14 

Totalmente satisfecho 04 04 

Total 98 100 

Nota: Educandos del nivel primaria del centro educativo N° 075 “Aura Umerilda Ramírez 

Alemán”, beneficiaria del programa, del C. P. Bellavista. 

Interpretación 

 
Respecto a la tabla 05 acerca de la “Valoración de las vestimentas de las personas que 

dan alimentos”, el 33% opina que está Insatisfecho, y el 29% opina que está totalmente 

insatisfecho. 
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Tabla 06 

Valoración de la amabilidad de las personas que entregan el 

desayuno 
 

Ítem Nivel de respuesta 

% N° 

Totalmente insatisfecho 12 12 

Insatisfecho 10 10 

Ni satisfecho/ Ni insatisfecho 16 16 

Satisfecho 31 32 

Totalmente satisfecho 29 30 

Total 98 100 

Nota: Estudiantes del nivel primario de la Institución educativa N° 075 “Aura Umerilda 

Ramírez Alemán”, beneficiaria del programa, del C. P. Bellavista, distrito de Casitas, 

provincia de Contralmirante Villar, de la región Tumbes 

 

Interpretación 

 
En lo referente a la tabla 06 en relación a “valoración de la amabilidad de las personas 

que entregan el desayuno”, el 32% opina que está satisfecho y el 30% que está totalmente 

satisfecho. 
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Tabla 07 

Valoración de la satisfacción de las personas que entregan el 

desayuno 
 

Ítem Nivel de respuesta 

% N° 

Totalmente insatisfecho 28 29 

Insatisfecho 32 33 

Ni satisfecho/ Ni insatisfecho 20 20 

Satisfecho 14 14 

Totalmente satisfecho 04 04 

Total 98 100 

Nota: Estudiantes del nivel primario de la Institución educativa N° 075 “Aura Umerilda 

Ramírez Alemán”, beneficiaria del programa, del C. P. Bellavista, distrito de Casitas, 

provincia de Contralmirante Villar, de la región Tumbes 

 

Interpretación 

 
En la tabla 07 respecto a la valoración de la satisfacción de las personas que entregan el 

desayuno, el 33% de los usuarios opina que está insatisfecho y el 29% dice que está totalmente 

insatisfecho. 
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3.2.- Discusión de resultados 

 

La presente investigación se centró en describir el grado de satisfacción de los 

beneficiarios del Programa Nacional de Alimentación Escolar Qali Warma en Estudiantes del 

nivel primario de la Institución educativa N° 075 “Aura Umerilda Ramírez Alemán”, ubicada en 

el C. P. Bellavista, distrito de Casitas, provincia de Contralmirante Villar, región Tumbes. Para 

llevar a cabo este análisis, se examinaron siete dimensiones que, siguiendo la perspectiva de 

Zeitham, Parasuraman y Berry (1993), reflejan el equilibrio entre las percepciones y 

expectativas de los usuarios con respecto a un servicio. Estas dimensiones son fiabilidad, 

capacidad de respuesta, seguridad, empatía y elementos tangibles. Estos aspectos ofrecen una 

visión detallada de la situación de la alimentación escolar, que representa una necesidad básica 

según lo expresado por Restrepo (2003) y Gómez (2012). Dichas dimensiones fueron evaluadas 

en el marco del presente estudio. 

 

En nuestra realidad, uno de los principales desafíos en la educación pública es la 

desatención en las clases y la falta de asistencia de los niños a las escuelas. En 1992, se creó el 

Programa Nacional de Asistencia Alimentaria (PRONAA) con el propósito de evitar la 

malnutrición en niños menores de 12 años, dando prioridad a los menores de 3 años en situación 

de vulnerabilidad nutricional, lo que mejora la nutrición del niño y promocione a garantizar la 

efectividad alimentaria en las áreas más desfavorecidas del país. Según el Ministerio de la Mujer 

y Desarrollo Social (MIDIS 2014), se buscaba mejorar y potenciar habilidades, en caso de ser 

requerido, para llevar a cabo e implementar acciones. en colaboración con las redes sociales 

locales. La meta era que las familias con niños y niñas de 0 a 12 años conocieran, aplicaran y 

medidas de seguridad en base a planificación y organización de nutrición que por derecho le 

atribuye a los niños. 

 

No obstante, según Arrunátequi (2014), Una década más tarde, el PRONAA había 

evolucionado hacia una entidad que regulaba precios o adquiría excedentes de producción, 

desviándose de su propósito original de proporcionar alimentos a niños en condiciones de 

inseguridad. En respuesta a esta situación, y en reemplazo del PRONAA, se instituyó el 

Programa Nacional de Alimentación Escolar “Qali Warma” PNAEQW, que significa “Niño 

Vigoroso” en quechua, de acuerdo con el Decreto Supremo Nº 008-2012-MIDIS. Este programa 

tenía como finalidad proporcionar un servicio alimentario de alta calidad a lo largo de todo el 

año ofreciendo una gama de alimentos variados, deliciosos y nutritivos, para los pequeños 

matriculados en establecimientos educativos públicos de educación, y para los estudiantes de 
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secundaria en las comunidades indígenas peruanas. Uno de sus objetivos era fomentar la 

participación y corresponsabilidad de la comunidad local, así como potenciar la participación en 

las clases, la asistencia regular a la escuela y los patrones de alimentación de estos menores, 

considerando la influencia de la familia y los medios de comunicación, que en su mayoría 

promueven la preferencia por alimentos no saludables. 

 

No obstante, la realidad operativa del programa no coincide con las políticas y 

normativas gubernamentales establecidas. Según los datos presentados en la tabla 01 sobre la 

satisfacción de los usuarios, el 29% de los educandos de educación primaria en el centro 

educativo N° 075 “Aura Umerilda Ramírez Alemán”, quienes son beneficiarios del programa 

Qali Warma en el C. P. Bellavista, distrito de Casitas, región Tumbes, expresan su 

insatisfacción, y el 26% de los usuarios de Qali Warma se muestran completamente 

insatisfechos. En relación a la tabla 02, que aborda la evaluación del desayuno escolar, se 

observa que el 33% de los beneficiarios del programa Qali Warma se sienten insatisfechos, 

mientras que el 29% manifiesta una insatisfacción total. En lo que concierne a la tabla 03 sobre 

la evaluación al momento de consumir el desayuno, el 31% afirma que no está ni satisfecho ni 

insatisfecho, y el 22% indica que está completamente insatisfecho. Estos resultados difieren 

significativamente de la meta establecida por el programa para alcanzar una satisfacción del 

100% entre los beneficiarios de QW. 

 

Por otro lado, la tabla 04, que trata sobre la valoración de la limpieza en el lugar donde 

se consume el desayuno escolar, revela que el 35% de los usuarios del nivel primario en el 

centro educativo N° 075 “Aura Umerilda Ramírez Alemán” están completamente satisfechos, y 

el 24% se muestra satisfecho con el servicio de limpieza. En cuanto a la tabla 05, que aborda la 

valoración de la vestimenta de las personas encargadas de la entrega de alimentos, el 33% se 

muestra insatisfecho y el 29% manifiesta una completa insatisfacción. Respecto a la tabla 06 

sobre la valoración de la amabilidad de las personas que entregan el desayuno, el 32% 

manifiesta satisfacción y el 30% está completamente satisfecho. Por último, en la tabla 07 que 

aborda la valoración de la satisfacción de las personas que entregan el desayuno, el 33% de los 

usuarios expresa insatisfacción y el 29% indica que está completamente insatisfecho. 

 

Como se puede apreciar en los resultados, se evidencia una gestión deficiente del 

Programa Nacional de Alimentación Escolar Qali Warma en la Institución Educativa N° 075 

“Aura Umerilda Ramírez Alemán”, que es beneficiaria de este programa en el C. P. Bellavista, 
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en el distrito de Casitas, provincia de Contralmirante Villar, región Tumbes. Esto se refleja en la 

baja calidad del servicio, la inadecuada cantidad y calidad de alimentos que reciben los 98 niños 

del nivel primario pertenecientes a diferentes grados, muchos de los cuales asisten a la jornada 

escolar sin haber desayunado o con un desayuno de calidad nutritiva deficiente y en cantidades 

insuficientes. También se nota una falta de coordinación efectiva entre el sector público, el 

privado y los padres de familia en la prestación del servicio alimentario. Adicionalmente, existe 

una infraestructura inapropiada para el almacenamiento adecuado de alimentos en condiciones 

higiénicas. Además, la entrega de alimentos no se realiza de manera oportuna, lo cual es motivo 

de preocupación, especialmente teniendo en cuenta la considerable inversión presupuestaria 

destinada a este programa, sin que se refleje en los objetivos planteados. 
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3.3.- Propuesta de la investigación 

 
Plan de gestión estratégica para elevar el nivel de satisfacción de los usuarios del 

programa nacional de alimentación escolar Qali warma del distrito de Casitas, región Tumbes. 

 
I.- Descripción 

 

Para combatir la pobreza en el Perú, el gobierno implementa diversos programas, entre 

los que destaca el Programa Nacional de Alimentación Escolar Qali Warma. Este programa se 

enfoca en la distribución de alimentos nutritivos en escuelas públicas de nivel inicial y primario 

ubicadas en zonas de alta pobreza. Su objetivo principal es mejorar la atención y asistencia de 

los niños en clase, promoviendo su desarrollo integral. 

 

En este contexto, la presente investigación busca contribuir a la definición de 

lineamientos para la cogestión estratégica del programa Qali Warma. Para ello, se analizarán los 

elementos culturales y costumbres locales, así como las estrategias de gestión en la planificación 

del menú escolar, la prestación del servicio alimentario, la vigilancia y la transmisión de 

información. Además, se diseñará un programa de cogestión estratégica para elevar la 

satisfacción de los usuarios del QW, tomando en cuenta la identificación de actores, sus 

responsabilidades, las normas, las funciones de los comités de compra y de alimentación 

escolar. 

 

Esta iniciativa busca fortalecer la participación de la comunidad educativa en la gestión 

del programa, asegurando la transparencia, la eficiencia y la calidad del servicio alimentario. Al 

comprender las necesidades y costumbres locales, y al establecer mecanismos claros de 

participación, se espera que el programa Qali Warma tenga un impacto aún mayor en la lucha 

contra la pobreza y la mejora de la calidad de vida de los niños peruanos. 

 

II.- Fundamentación 

 
 

La gerencia social que propone INDES está basado en un enfoque multidisciplinario y 

con una visión holística de ver los problemas sociales, así como sus respectivas propuestas de 

solución. 

 

La particularidad distintiva de esta aproximación radica en fusionar las dimensiones 
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analíticas y prácticas, abarcando al mismo tiempo un enfoque propositivo y ejecutivo. En 

consecuencia, se formula un constructo social propio y proporciona rutas claras para su 

desarrollo. La gestión social atiende a un amplio abanico de actores involucrados en el progreso 

de manera social, especialmente a aquellos que diseñan e implementan La gestión social se 

centra en involucrar a todos los actores, especialmente aquellos que históricamente han sido 

excluidos, en la creación de políticas y programas sociales. Su objetivo es garantizar que estas 

iniciativas contribuyan de manera efectiva a la disminución de la desigualdad y la pobreza, así 

como al fortalecimiento de los estados democráticos y la participación ciudadana a través de 

procesos participativos en la formulación de políticas que generen beneficios públicos. Desde la 

óptica del INDES, la gestión social se basa en su total compromiso con los cuatro principios 

fundamentales mencionados previamente: reducción de desigualdades, disminución de la 

pobreza, fortalecimiento de los estados democráticos. Estos principios, en conjunto, delinean la 

visión social del INDES. Para que el gestor social logre los objetivos planteados en consonancia 

con los propósitos previamente mencionados, debe tener en consideración las especificidades de 

la gestión social según el enfoque del INDES. 

 

La gerencia social desde el enfoque del INDES adopta un enfoque estratégico centrado 

en la creación de valor público. Este enfoque implica una visión a largo plazo que insta a 

promover iniciativas para superar intervenciones basadas en una perspectiva de corto plazo y 

motivadas únicamente por intereses individuales. Por otra parte, la estrategia de Calidad Justo a 

Tiempo (JIT) surge como consecuencia de brindar un servicio o un bien de calidad, por ello 

desarrolla una serie de estrategias que se basan en 4 objetivos elementales: 

 

a.- Destacar los problemas centrales. 

b.- Reducir los excesos y gastos innecesarios. 

c.- Aspirar a la simplicidad. 

d.- Crear sistemas para detectar problemas. 

 

III.- Justificación 

 
Según los resultados de la Encuesta Demográfica y de Salud Familiar del 2014 realizada 

por el Instituto Nacional de Estadística e Informática en nuestro país, y otros datos provenientes 

de programas oficiales, se concluye que el desarrollo cognitivo de niños y niñas está 

directamente relacionado con su estado nutricional. Así, las carencias nutricionales pueden 

afectar su rendimiento escolar, procesos de aprendizaje y respuesta inmunológica ante 



48 
 

enfermedades. Estas implicaciones tendrán un impacto a lo largo de la vida de las personas que 

hayan enfrentado deficiencias nutricionales, manifestándose en un menor desempeño académico 

y, en consecuencia, menores ingresos económicos en la edad adulta. 

 

Las circunstancias de falta de seguridad alimentaria y desnutrición en las comunidades 

escolares tienen un impacto en el proceso de enseñanza al deteriorar la habilidad de enfoque de 

los infantes en la etapa escolar. El gobierno peruano, con el objetivo de abordar estos problemas 

nutricionales, implementa.  

 

Iniciativas de apoyo comunitario como el Programa de Nutrición Escolar Qali Warma. 

Este programa, establecido por el Decreto Supremo N° 008- 2012- MIDIS, forma parte del 

Ministerio de Desarrollo e Inclusión Social y tiene como objetivo brindar un servicio 

alimentario de alta calidad adaptado a las prácticas de alimentación locales, en colaboración con 

la comunidad, sostenible y beneficioso para la salud. Está enfocado en niños y niñas desde la 

primera etapa de la educación a partir de los tres años de edad y primaria EBR. 

 

En base a lo expuesto, esta investigación tiene como objetivo poner de manifiesto las 

deficiencias en los procesos de distribución y gestión de alimentos de este programa, así como 

la baja calidad de los alimentos distribuidos, que no cumplen con los requisitos mínimos para el 

consumo adecuado. La propuesta de este trabajo se circunscribe a un programa de cogestión con 

el propósito de mejorar no sólo la sistematización de los alimentos facilitados por el programa, 

sino de interrelacionarlo con los diversos factores relacionados como la vigilancia, la 

distribución etc. 

 

IV.-Objetivos 

General. 

 

Proponer un programa de cogestión estratégica para elevar el nivel de satisfacción de los 

estudiantes del nivel primario del centro educativo N° 075 “Aura Umerilda Ramírez Alemán”, 

beneficiaria del programa, del C. P. Bellavista, distrito de Casitas, provincia de Contralmirante 

Villar, de la región Tumbes 

 
Específicos. 

 

-Diagnosticar el nivel de satisfacción de los usuarios del programa Qaliwarma del centro 
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educativo N° 075 “Aura Umerilda Ramírez Alemán”, del C. P. Bellavista, distrito de Casitas, 

provincia de Contralmirante Villar, de la región Tumbes. 

-Determinar los lineamientos de acciones del programa de cogestión estratégica 

comprendiendo los componentes de la cultura, costumbre local, así como las estrategias de 

gestión para la planificación del Menú Escolar, la prestación del servicio alimentario, la 

vigilancia, y la transmisión de información.  

 

- Diseñar un programa de cogestión estratégica para elevar el nivel de satisfacción de los 

usuarios del QW, interrelacionando factores como el establecimiento de los actores, sus 

responsabilidades, las normas, acciones de los comités de compra   y nutrición educativa. 
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CAPÍTULO IV: CONCLUSIONES 

 

❖ En el programa nacional de alimentación escolar Qaliwarma de la 

institución educativa N° 075 “Aura Umerilda Ramírez Alemán”, 

beneficiaria del programa, del C. P. Bellavista, distrito de Casitas, 

provincia de Contralmirante Villar, de la región Tumbes, revelan un 

panorama preocupante en cuanto a la satisfacción de los usuarios del 

programa Qali Warma en el centro educativo N° 075 "Aura Umerilda 

Ramírez Alemán". Un porcentaje significativo de estudiantes de 

educación primaria (29%) expresa insatisfacción con el programa, y una 

cuarta parte (26%) incluso manifiesta una completa insatisfacción. Estas 

cifras distan considerablemente de la meta del programa de alcanzar una 

satisfacción del 100%. Es fundamental analizar las causas de esta 

insatisfacción para tomar las medidas correctivas necesarias y mejorar la 

experiencia de los usuarios. 

 
❖ El programa de cogestión en sus lineamientos de acciones interrelaciona 

los elementos culturales y costumbres locales, Estos resultados distan 

considerablemente de la meta del programa de alcanzar una satisfacción 

del 100%. Es fundamental tomar medidas urgentes para mejorar la 

calidad del desayuno, la presentación y el sabor de los alimentos, y la 

organización del servicio para que los estudiantes tengan una experiencia 

positiva y satisfactoria. 

 
❖ El programa de cogestión estratégica está orientado a mejorar el nivel de 

satisfacción de los usuarios del QW, para lo cual articula holísticamente 

varios factores como la identificación de los actores, su insatisfacción en 

cuanto a la vestimenta del personal y la satisfacción general con las 

personas que entregan el desayuno. Se deben implementar estrategias 

para mejorar estos aspectos y garantizar una experiencia positiva en 

todos los usuarios del programa Qali Warma 
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CAPÍTULO V: RECOMENDACIONES 

 
❖ Realizar un análisis exhaustivo del menú escolar, considerando las 

preferencias y necesidades nutricionales de los niños. También es 

importante evaluar la logística de la preparación y distribución del 

desayuno para garantizar que los alimentos lleguen a los estudiantes en 

buen estado y a tiempo. 

 
❖ Evaluar la logística de la preparación y distribución del desayuno para 

garantizar que los alimentos lleguen a los estudiantes en buen estado y a 

tiempo. 

 
❖ Involucrar a padres, madres y docentes en la elaboración del menú 

escolar y la evaluación del servicio. 

 

❖ Mantener una comunicación abierta y transparente con la comunidad 

educativa sobre las acciones que se están tomando para mejorar el 

programa Qali Warma. 
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