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Resumen

Este estudio tuvo por objetivo determinar la relacion e influencia de la calidad de servicio del
proyecto Haku Wifay del Fondo de Cooperacién para el Desarrollo Social en los usuarios del
distrito de Chota. Se adoptdé un enfoque cuantitativo y un diseilo no experimental,
clasificandose la investigacion como correlacional. Para la recoleccion de datos se utilizd
como técnica la encuesta y como instrumentos cuestionarios especificos aplicados a una
poblacién de 280 usuarios, de los cuales se seleccion6 una muestra de 50 mediante muestreo
no probabilistico. Los resultados indicaron que el 100% de los usuarios percibieron una
calidad de servicio alta y el 94% consideraron que el desarrollo rural alcanzé un nivel alto.
Ademas, se encontrd una correlacion positiva y moderada (Rho de Spearman = 0.604) entre
ambas variables, evidenciando el impacto significativo de la calidad del servicio en el
desarrollo rural. Se concluye que el proyecto Haku Wifiay ha contribuido de manera
significativa a mejorar las condiciones de vida de los usuarios, destacando la relevancia de un
servicio confiable, empatico y eficiente para promover el desarrollo rural en el distrito de
Chota.

Palabras clave: Calidad de servicio, desarrollo rural, proyecto Haku Wifay, analisis

de correlacioén.
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Abstract

This study aimed to determine the relationship and influence of the service quality of the Haku
Wihay Project of the Social Development Cooperation Fund on rural development among
users in the Chota district. A quantitative approach and a non-experimental design were
adopted, classifying the research as correlational. Data were collected through surveys and
specific questionnaires applied to a population of 280 users, from which a sample of 50 was
selected using non-probabilistic sampling. The results showed that 100% of users perceived a
high level of service quality, and 94% considered rural development to be at a high level.
Furthermore, a positive and moderate correlation (Spearman’s Rho = 0.604) was found
between the two variables, demonstrating the significant impact of service quality on rural
development. It is concluded that the Haku Wifiay Project has significantly contributed to
improving the living conditions of users, highlighting the importance of reliable, empathetic,
and efficient services in promoting rural development in the Chota district.

Keywords: Service quality, rural development, Haku Wifiay Project, correlation
analysis.
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Introduccion
El desarrollo rural sostenible en el Per( enfrenta numerosos desafios, entre ellos
la necesidad de mejorar la calidad de los servicios publicos en las zonas rurales.
El proyecto Haku Wifay, implementado por el Fondo de cooperacion para el
Desarrollo social (FONCODES) en el distrito de Chota, representa un esfuerzo
significativo para abordar estas necesidades. Esta investigacion se centra en
analizar la relacion entre la Calidad de Servicio del proyecto Haku Wifay y el
Desarrollo Rural en los usuarios del distrito de Chota. Se analizara la
percepcion de los usuarios sobre la calidad del servicio recibido y su impacto en
diferentes aspectos del desarrollo rural, analizando la percepcion de los usuarios
y su relacion con mejoras en ingresos, acceso a servicios, y calidad de vida. Los
resultados contribuirdn a comprender la efectividad de las intervenciones 'y a
formular politicas mas eficientes. La metodologia que se desarroll6 en el
presente trabajo de investigacion fue el método hipotético-deductivo, con
procedimiento de datos con enfoque cuantitativo. Cuyo objetivo principal es
determinar la relacién e influencia de la calidad de servicio del proyecto Huku
Wifay del fondo de cooperacion para el desarrollo social en el desarrollo rural
de los usuarios del distrito de Chota. Los objetivos especificos son: Determinar
la calidad de servicio del proyecto Huku Wifay del fondo de cooperacion para
el desarrollo social, determinar el nivel de desarrollo rural de los usuarios del
distrito de chota.
La hipotesis de la investigacion fue: La calidad de servicio del proyecto Huku
Wifay del Fondo de Cooperacion para el Desarrollo Social tiene relacion con el

desarrollo rural de los usuarios del distrito de Chota.
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El informe de tesis comprende tres capitulos: capitulo | Disefio Teorico:
Antecedentes de la Investigacion, internacional, nacional y local, bases teoricas,
bases conceptuales y operacionalizacidn de las variables, capitulo 1l Disefio
Metodoldgico: Disefio de contrastacion, nivel de investigacion, poblacion,
muestra, métodos, técnicas e instrumentos, materiales y equipos, Capitulo I11:
Resultados y Discusion : Resultados de la encuesta aplicada a los usuarios,
discusion de los resultados. Por ultimo, se cuenta con conclusiones,

recomendaciones, referencias bibliogréaficas y anexos.
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CAPITULO 1. DISENO TEORICO
1.Antecedentes de la investigacion

Uno de los mayores percances a los que se enfrentan la poblacion rural es la escaza
oportunidad de tener una vivienda adecuada, infraestructura social y mercados de suministro.
La insuficiente disponibilidad de viviendas, su baja calidad y la falta de escuelas, clinicas y
viviendas publicas, dificultan la vida de los residentes rurales. en estas condiciones acceder
a bienes y servicios esenciales se vuelve un desafio, lo que coloca a los residentes rurales en
desventaja frente a sus pares urbanos. La falta de carreteras y conectividad digital también
obstaculiza el desarrollo rural. Limitando las oportunidades de progreso econémico y social,
y Martine Dirven (2002) acuiaron el término “distancia econdémica” para describir la
disparidad en el acceso a infraestructura entre los paises desarrollados y América Latina.
Esta diferencia se refleja en la limitada disponibilidad de caminos pavimentados, autopistas
y ferrocarriles en la region, lo que limita la conectividad y el desarrollo econémico. Los
paises en desarrollo enfrentan obstaculos para acceder a los mercados internacionales con
sus productos agricolas y ganaderos. Un ejemplo de esto es el apoyo financiero que reciben
los productos de los paises integrados a la OCDE. En el afio 2000, este apoyo alcanzé los
245 mil millones en la moneda de dolares, y se incluyen transferencias mas generales, la
cifra asciende a 327mil millones de ddlares (FAO, 2000). Esto significa que los paises mas
prosperos invierten casi mil millones de ddélares diarios para sostener su produccién
(Gordillo, 2003).

En muchos paises latinos y especificamente en Perl, los datos referentes al nivel
socioeconomico de “pobreza” son significativamente mas altos que en las zonas urbanas.
Asi mismo, acceder a servicios como agua, electricidad, alcantarillado, teléfono e internet es
limitado en areas rurales. La falta de oportunidad para acceder al agua consumible es

particularmente grave, lo que genera problemas de salud. Es crucial analizar las diferencias
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en la contribucion de la construccion de las viviendas y la disminuciéon de la pobreza,
considerando la ubicacion geogréafica de los hogares, ya sea rural o urbana (Aparicio C et
al., 2011).

El desarrollo rural abarca diversos aspectos, y kay (2005) propuso el concepto de “nueva
ruralidad” para describir las mejoras y cambios pertinentes que se estan produciendo para
las areas rurales, impulsados principalmente por la globalizacion y las politicas neoliberales.
Este enfoque destaca el surgimiento de nuevas actividades economicas en las zonas rurales,
mas alla de la agricultura tradicional, como la artesania el comercio y el transporte. Ademas,
la “la nueva ruralidad” considera la revalorizacion de la tierra debido a las tendencias
ecoldgicas, el auge del turismo rural y las transformaciones en los estilos de vida rurales.
Por medio del MIDIS en el Perd, se implemento estrategias como “incluir para crecer”, que
reorganizo las funciones del FONCODES. Esta estrategia permitio enfocar los esfuerzos en
la realizacidn de métodos de impulso fructuoso que complementaran las politicas sociales
existentes. El programa “Mi Chacra Productiva” con denominaciéon Noa Jayatai para la
region selva y Haku Wifiay para la region sierra, estas con iniciativas que buscan fortalecer
las capacidades de gestion y produccion emprendedora de hogares rurales que dependen del
sistema de subsistencia. Estos programas se enfocan en zonas en condicion de pobres o
pobres extremos, especialmente en areas donde se aplica el programa “Juntos”, con el
propésito de renovar las fuentes econdmicas, implementar puesto de a trabajo y mejorar las

situaciones de vida de cada una de los grupos familiares de dicha zona.

1.1.  Formulacién del problema
¢Cudl es la relacion e influencia de la calidad de servicio del proyecto Huku Wifiay del
fondo de cooperacidn para el desarrollo social (FONCODES) en el desarrollo rural de los

usuarios del distrito de Chota?
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Objetivos

1.2.1. Objetivo general

Determinar la relacion e influencia de la calidad de servicio del proyecto Huku Wifiay del

fondo de cooperacion para el desarrollo social en el desarrollo rural de los usuarios del

distrito de Chota.

1.2.2. Objetivos especificos

1.3.

e Determinar la calidad de servicio del proyecto Huku Wifiay del fondo de
cooperacion para el desarrollo social.
e Determinar el nivel de desarrollo rural de los usuarios del distrito de chota.

Justificacion

Existen diversos aspectos correspondientes a la justificacion presente:

1.4.

Facilitara la valoracion de la condicidn del servicio ofrecido por el proyecto Huku
Wifiay, FONCODES, lo que permitird obtener un diagndstico que ayude a mejorar
en el distrito de Chota los servicios brindados en cuanto a la atencion.

Permitira analizar la repercusién del proyecto Huku Wifiay en el crecimiento rural
de los usuarios del distrito de Chota, asi como identificar las areas que necesitan ser
fortalecidas en futuras iniciativas sociales.

Limitaciones del estudio

Fue el apoyo de las autoridades del distrito de chota del coordinador del NEC del
proyecto Haku Wifiay para alcanzar algunos datos significativos, asi mismo a la hora
de responder las encuestas.

Como segundo aspecto, se tiene la limitacion econdmica por parte de la autora,
puesto que la provincia de Chota queda lejos de su centro de convivencia, por lo que

los pasajes intervienen como punto en el presente punto.



Como tercer aspecto, el Tiempo disponible por parte de los usuarios para llevar a
cabo la encuesta.
Como cuarto aspecto, la distancia entre las residencias de los usuarios y las

limitaciones en la movilidad para desplazarse por el area.
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2.1 Antecedentes

Internacionales

El estudio realizado por Espinoza — Arellano, et al (2024) analiza a los programas del gobierno
mexicano, que apoyan al campo en la Comarca Lagunera de Durango: cobertura, destino,
origen, seguimiento e impacto. La presente investigacion se realiza con el enfoque de estudio
de caso. Se entrevisto a 89 productores, mediante el disefio y aplicacién de encuesta.
Basandonos en los resultados, existe poco seguimiento a los programas por parte del bajo
nivel del sistema de extensionismo agropecuario en la. Los recursos que el Gobierno que
destina para el apoyo en campo, no ha reflejado el cumplimiento del objetivo principal del
Programa de Fomento a la Agricultura, que es aumentar la productividad de las unidades
produccion.

El objetivo de la investigacion fue caracterizar la economia social de los productores
agropecuarios de la Asociacion Cordillera Chongun Colonche posterior a la implementacion
del proyecto PIDAASSE. EIl presente trabajo esta sustentado bajo un enfoque mixto cuya
fuente primaria de informacion estuvo conformada por 28 agricultores de la asociacion. Se
utilizoé la encuesta como herramienta para obtener la informacién, sus componentes fueron :
a) sociales , econdmicos , agricolas y ambientales , con respecto al componente agricola , de
las 120 hectareas productivas , solo 34 hectareas cuentan con riego, de las cuales solo 12
hectéreas se beneficiaron con riego tecnificado mediante el PIDAASSE, evidenciando el bajo
desarrollo tecnoldgico dentro de las unidades productivas y el uso deficiente del agua . En el
aspecto econdémico, en la zona rural los ingresos dependen y se ven limitados ala produccion
agricola, con consecuencia el 14% de productores optan por alquilar sus terrenos por precios
por debajo que no estan acorde a la zona, generando una perdida de especies nativas que
anteriormente habitaban la zona. La situacion de las unidades productivas , con respecto al

aprovechamiento de sus virtudes , visualizadas en la caracterizacion , que requiere de darle
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mas importancia al enfoque de sustentabilidad , a partir de un adecuado engranaje con los
aspectos econdémicos , sociales, ambientales y culturales , esta vision debe manifestarse en la
definicion de criterios para dar paso a un planificacion participativa a mediano plazo con
acciones que apunten a consolidare el desarrollo sostenible del sector rural, al
aprovechamiento de sus recursos , y a la participacién activas de todos los actores sociales
para avizorar un futuro prometedor. (Cruz-Méndez, F. R., & Cruz-Méndez, V. 2023).
Otra investigacion tuvo finalidad de examinar la incidencia durante la implementacion del
programa de vivienda rural de 2012 a 2017 en las zonas beneficiarias municipales de Ixhuacan
de los Reyes y Ayahualuco en el estado de Veracruz, México, considerando tres dimensiones:
fisico-biologica, perceptiva y sociocultural, para efectos de este estudio se tiene en
consideracion parte de la estructura calidad de vida , la cual se espera generar un efecto
positivo a través de los programas sociales antes mencionados. Por lo tanto, en la dimension
de desarrollo e investigacion, se determina el uso de diversos aspectos de la creacion de reglas
para el funcionamiento del programa especifico, evaluando su idoneidad para el logro de sus
objetivos; permitiendo extraer conclusiones, recomendaciones y direcciones de investigacion
que contribuyan a la mejora de los habitats y, por tanto, del entorno de la poblacién. (Honorato
L etal, 2022)
Nacionales
En el Pery, se considero la aplicacion donde la poblacion abordada fue de un total de 123
empleados y se seleccion6 una muestra de 65 trabajadores con el propdsito de ilustrar la
conexion entre la disposicion de la gestion administrativa en 2021 de la DRASAM vy la
Oficina de Planificacion Territorial y Estadistica. Los resultados ultimaron que hay una
conexién positiva, aunque baja, entre ellas la gestion administrativa y excelencia de

DRASAM en 2021 (Flores P, 2021).
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Este estudio encuesto a 175 agricultores, donde el objetivo que se plantaron estuvo basado
en examinar el impacto de calidad de servicios prestados por el Servicio Nacional Sanitario
Agropecuario (SENASA) a la agricultura familiar en el departamento de Tumbes- Perd, en
el afo 2022. Los resultados confirmaron la hipotesis nula: indicar que en el afio 2022 la
calidad de SENASA de Tumbes, Per( tiene un efecto satisfactorio en la agricultura familiar.
Finalmente, trabajadores del SENASA brindaron un rapido servicio, concluyendo que la
atencion brindada por los empleados de SENASA es de alta calidad y aumenta la confianza;
permite a los agricultores sentir la empatia de los trabajadores del SENASA (Lo6pez Y,
2022).

El proposito del estudio es conocer la categoria de correlacion existente entre los servicios
ofrecidos a los usuarios de las agencias agrarias de Huanca Sancos - Ayacucho y la
satisfaccion de los productores agricolas en el afio 2017. El cuestionario contiene 60
cuestiones que fueron considerados debido a las 3 variables y las 2 dimensiones, se cuenta
con una poblacién de 270 personas encargadas del area agropecuaria. Se concluyo que la
satisfaccion de los productores con la excelencia de servicio de los beneficiarios de las
agencias agrarias de Ayacucho Huanka Sancos de es aceptable, pero el regocijo de los
trabajadores encargados de la agropecuaria y usuarios de las agencias agrarias Ayacucho
Huanka Sancos con relacion a la cortesia con la que fueron tratados por parte del personal
de la institucion fue negativa (Sumari Vilchez, H., & Salcedo Huaman, N., 2018).

Locales

En un articulo denominado “Nivel de satisfaccion y calidad de atencion del usuario externo
afiliado al SIS” desarrollado en Chota 2018, donde se tuvo como finalidad examinar la
vinculacion entre la complacencia y la atencion proporcionada a los usuarios que visitaron
el hospital. Para abordar dicha investigacion se consider6 que la poblacion esté conformada

por 500 usuario afiliados de manera externa al SIS, de los cuales se selecciond una muestra
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de 257. Fue pertinente que para recolectar los datos se utilizara una encuesta disefiada,
estructura y validada, se empled una encuesta estructurada, disefiada y validada, con un
coeficiente de 0,896.
Concluyendo que los usuarios externos no estaban satisfechos con el servicio, el grado de la
condicion de servicio se encontraba en el nivel intermedio (Guevara M, 2028).
Una investigacion realizada en Chota tiene como finalidad evaluar el programa Pension 65
para la eleccion de personas afiliadas en 2015. La poblacion incluyé a 7 funcionarios del
area de desarrollo social de dicha municipalidad, quienes estan implicados en el programa.
Ademas, se selecciond una muestra de 50 favorecidos de Pension 65, provenientes tanto de
zonas urbanas como rurales. Para continuacion de la tesis, se emplearon encuestas y
entrevistas a través de cuestionarios que permitieron formular preguntas sobre cada aspecto
de la investigacion.
De los datos recopilados se observé que los funcionarios se encuentran comprometidos en
su trabajo, con una categoria de “Bueno” empero la debilidad es que no cuentan con un
sistema interconectado para actualizar las bases de datos sobre la cantidad de beneficiarios,
ademas se necesita mejorar la infraestructura y la capacitacion y asi poder disefiar formas
mas eficientes de implementar filtros de seleccion. (Tarrillo R, 2018).
El propdsito fue evaluar la conexidn que existen entre la complacencia de los clientes del
BAC (Banco agropecuario del distrito) y la condicion del servicio. Se realiz6 una encuesta
a 300 clientes, de los cuales se estudié una muestra representada por 50 usuarios. Después
de interpretar y discutir las derivaciones obtenidas, se lleg6 a la conclusion de que el Banco
Agrario de Chota enfrenta serias dificultades en cuanto a la condicion de su servicio, lo que
afecta de manera directa la satisfaccion de sus usuarios (Saavedra Huanambal M, 2018).
2.2 Base tedrica

2.2.1 Calidad de servicio



24

La calidad del servicio hace referencia al grado de ajuste o desajuste entre los deseos o
expectativas del cliente, ademas de su percepcién basada en la tangibilidad, confianza,
suficiencia de seguridad, respuesta, y empatia (Barry et al, 1993).

Se define como la forma en que los clientes disciernen y asocian los servicios en funcion de
lo que esperan y de lo que realmente reciben. Todos son responsables, es decir, el gusto real
de las necesidad y deseos requiere de la implicacion completamente de toda la clasificacion,
desde el nivel de las estrategias hasta el nivel de ejecucion de ellas (Atencio y Gonzélez,
2007).

Segun Peel (1991), el propdsito de la condicion de servicio es conocer las exigencias de los
clientes y la manera con la que podemos satisfacerlas.

Fontalvo T. & Vergara, Dz. (2010); conceptualiza la condicion como un conjunto de
aptitudes que son inherentes a la naturaleza de un bien o servicio y que tienen caracteristicas
especificas que pueden satisfacer ciertas necesidades o expectativas del consumidor. Estas
caracteristicas de un bien o servicio brindan a los consumidores un elemento de juicio que
les permite interpretarlo con mayor precision y, a menudo, incluso decidir si consumen ese
bien o servicio en particular.

2.2.2 Caracteristicas de la calidad del servicio

Los rasgos del término son aquellas que cumplen con el fin para el que fue creado o disefiado,
su uso debe ser facil y seguro para el consumidor, debe redimir y solucionar sus necesidades,
logrando los resultados esperados (Aniorte N ,2013).

Las cualidades mas importantes de la calidad de servicio son: 1)destreza; hace referencia a
lo que el cliente debe esperar y lo que en realidad obtiene; 2) solidez, ya que los clientes
deben asegurarse de que el servicio que se les proporciona esté libre de problemas;
3)tangibilidad, el entorno institucional, el equipamiento debe estar intacto ; 4) la empatia, es

decir, ponerse en el lugar del consumidor, y finalmente 5)la idoneidad de respuesta, que se
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relaciona con la cabida de ofrecer servicios en la brevedad del tiempo (Piattini & Garcia,

2015).

2.2.3 Modelo SERVQUAL

Parasuraman, Berry y Zeithaml (1988) destacan que el Modelo SERVQUAL es un
reconocido método de investigacién, convirtiéndolo en una herramienta 6ptima para valorar
la condicion de los servicios tanto a nivel de empresa como académico. Este modelo se
compone de cinco dimensiones:

Capacidad de respuesta: Sefialado como la disponibilidad y soltura del personal para
proporcionar asistencia y servicios rapidos a los usuarios.

Fiabilidad: se define como aquella capacidad de ofrecer los servicios ofrecidos de forma
consistente y suficiente a lo largo del tiempo.

Empatia: es la habilidad de comprender la perspectiva y situacién del usuario.

Seguridad: implica que los empleados muestran atencion y competencia para crear confianza
y credibilidad en el cliente.

Elementos materiales: abarca los aspectos de los equipos, materiales de comunicacién, las
instalaciones y personal.

2.2.4 Dimensiones calidad de servicio

Fiabilidad

Como lo define Parasuraman (1988) (que fue aportado por Raif, 2009), la confiabilidad
evalla la vivencia del usuario en funcion de las expectativas creadas por varios factores,
como la consistencia durante un periodo de tiempo. La confiabilidad se direcciona a la
capacidad de brindar correctamente servicios completamente seguros (Requena y Serrano,

2007).
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Esto incluye la capacidad comprobada de instituciones y organizaciones para realizar
minuciosamente el desempefio de la prestacion de servicios, teniendo en cuenta los diversos
estandares técnicos establecidos en el sector. Por consiguiente, un servicio sélo puede
considerarse confiable si los clientes reciben lo prometido sin errores. (Soriano, 1993).
Seguridad

Segun Parasuraman (1988) (reportado por Raif 2009), el termino se refiere a la
predisposicion que tiene el personal para apoyar al cliente, en el instante y zona adecuados,
ademas de ofrecer una asistencia de disposicién al cliente. Muestra el nivel de conocimiento
y preparacion que la persona tiene al momento de brindar el servicio; de igual forma, tratarlos
con cortesia hace que los usuarios se sientan seguros (1zaguirre, 2014).

Empatia

Se refiere al trato personalizado que la empresa brinda a los usuarios con el objetivo de
hacerlos sentir comodos y garantizar que conocer y comprender sus necesidades les ofrecera
exactamente lo que quieren y necesitan. (Seto. D, 2004).

Barlow (2003) (reportado en Villarroel 2012) define la empatia como "un instrumento
eficiente para comprender si un cliente necesita algin tipo de asistencia, aumentando asi una
buena experiencia del cliente”. Segun Hogan (1969) (mencionado por Fernandez et al,
2008), define empatia como: “tratar de entender los pensamientos ajenos, es decir, la
construccion que uno tiene que llevar a cabo sobre los estados y pensamientos de los demas”.
Elementos tangibles

Como lo menciona Parasuraman (1988) (reportado por Raif, 2009), los tangibles miden la
experiencia del cliente en terminos de las instalaciones fisicas ofrecidas por laempresa y los
empleados.

Se cuenta a la parte tangible de la asistencia brindada; es decir, cosas que son observables,

tales como el local, la apariencia del personal de trabajo, el equipo, etc. La satisfaccion del
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cliente se ve influenciado por estos elementos tangibles, todo lo que un cliente percibe, debe
estar en perfectas condiciones para generar un buena experiencia e impresion (Maqueda &

Llaguno, 1995).

Desarrollo rural
Es un procedimiento cuyo objetivo es magnificar la condicion vida de las personas situadas
en una zona rural, basandose en los recursos naturales que se pueda encontrar en una
determinada area rural. (Cefia & Felissa , 1993).
Para Trivelli et al, (2009), desde un nivel operativo, indican que la finalidad del desarrollo
rural es incrementar la frecuencia y valoracion de la poblacion rural y los activos
institucionales para lograr mayores niveles de ingresos. Ademas, busca incidir en la
capacidad del personal, asistencia técnica, préstamos, donaciones, entre otros.
Dimensiones desarrollo rural
Generacion de empleo
En su mayor parte, el sector agricola muestra tendencias positivas en términos de creacion
de empleo, ya que en el sector de la agricultura se continuara generando disponibilidad de
empleos. Las variables que pueden crear puestos de trabajo se centran en un aumento
significativo del volumen de la produccion, sometimiento positivo en la calidad y la
diversidad de especies plantadas (Barrientos y Castrill6n, 2007).
Productividad
Segun Vela (2011), sefiala que el Banco Interamericano de Desarrollo en un estudio
realizado, mostré la disminucion de los niveles productivos en el sector agricola. En afios
recientes, la agricultura ha experimentado una importante reestructuracion del empleo y
produccién, con la mejora de sectores agricolas actuales como las exportaciones, en varias

situaciones, abarca incluso de pequefias decisiones en algunas ciudades costeras del pais,
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impulsadas por emprendedores que han visto lo que es hacer negocios a nivel internacional,
pero necesitan apoyo sistémico para sostener su proceso de acumulacion.

La teoria econdmica supone que el crecimiento econdmico se produce por dos razones: a)
acumulacion de factores productos y b) aumento de la productividad. Pero también indica
que el crecimiento logrado basandose en la acumulacién de factores es limitado y que, a
largo plazo, el crecimiento de un pais sélo puede depender de que mejore su productividad.
Por otro lado, el concepto de productividad depende de varios factores determinantes
relacionados con la competitividad del pais. Los paises mas competitivos pueden sostener
tasas mas altas de crecimiento a largo plazo en la productividad y asi lograr los niveles mas
altos de ingreso. (BCRP, 2008).

Mercados

Vela (2011) considera que el desarrollo de los mercados internos y externos es importante
en el proceso de la obtencion agricola y agroindustrial; desarrollar estrategias de preparacion
y ayuda técnica que permitan a los productores pequefios, participar de estos mercados.
Iniciar en desarrollar e innovar centros de acopio y brindar asesoria empresarial a través de
mecanismos de cofinanciamiento para que los operadores privados puedan desarrollar planes
de negocios. En segmentos del mercado donde la calidad del origen de un producto es
importante, se utilizan coordenadas geograficas, denominaciones de origen o marcas
asociadas para garantizar que los productos adquiridos tengan estas caracteristicas
especiales, protegiendo al mismo tiempo a los productores de productos falsificados.
Actualmente, existen aproximadamente 10.000 indicaciones geogréaficas protegidas en todo
el mundo, de las cuales el 90% estan registradas en los 30 estados, miembros de la OCDE
(Rodriguez Séenz, D. y Riveros, H. 2016).

Competitividad
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De acuerdo con Coronado (2015), conceptualiza el termino, como la relacién entre los
elementos que determinan el crecimiento del area agricola en términos de elaboracion, su
entorno y los elementos que permiten una gestion eficaz de los factores de produccién como
recursos personales, materiales de capital, recursos financieros y tecnologia. . Uno de los
mayores impulsores de la competitividad de la cadena de valor agricola es el acceso a
infraestructura fisica y financiacion adecuadas.

2.2.5 Definiciones Conceptuales

Variable 1: Calidad de servicio

Este hace hincapié al punto de vista que tiene el usuario sobre la alineacion entre sus
expectativas y el desarrollo asociado a los aspectos secundarios, cuantitativos y cualitativos
del servicio o producto primario.

Variable 2 Desarrollo rural.

El Desarrollo a nivel rural se define como: “Tratamiento de modernizacién y renovacién de
zonas rurales marginadas que, tradicionalmente fueron dominadas e impulsadas por
campesinos, donde el Estado, empresarios regionales y locales participan como figuras
principales de este cambio. El desarrollo rural es una evolucién de desarrollo social y regional

con intervenciones publicas y privadas, con los empresarios cumpliendo un rol relevante "

2.2.6 Operacionalizacion de las variables

Variable Definicion de la variable Dimension Indicadores  nstrumento
. . . Compromiso,
H_ace referencia al grado de ajuste 0 Fiabilidad eficiencia,
L . . Jesajuste entre los deseos o0 expectativas S
-alidad de servicio . . - iniciativa.
(Variable del cliente, ademz_nls_d_e su percepcion — Encuesta
. . basada en la tangibilidad, confianza, Preocupacion por
independiente) . p ; el usuario
seguridad, empatia y capacidad de Seguridad N0,
respuesta” (Barry et al, 1993) horarios

convenientes.
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Informacion al

Empatia usuari o
puntualidad,
tolerancia.
Maquinas y
Elementos equipos,
tangibles materiales

informativos.
Nuevos puestos de
Generacion de  trabajos, mejor

empleo calidad de
"Proceso de optimizacion del bienestar Rpro(;j.uc.t ost.
Desarrollo rural en las comunidades rurales y la Productividad agrl'ceonlaI rg;r;gera
: aportacion del &mbito rural al desarrollo '
(Variable P y artesanal. Encuesta

general de la comunidad poblacional, S -
tanto rural como urbana, fundamentado lanes de negocio,

en los medios naturales” (Cefia, 1993). ~ Mercado diversidad de
productos.

Dependiente)

Cadenas de valor

Competitividad agregado.

2.2.7 Hipotesis

Hipotesis de la investigacion

La calidad de servicio del proyecto Huku Wifiay del Fondo de Cooperacion para el Desarrollo
Social tiene relacion con el desarrollo rural de los usuarios del distrito de Chota.

Hipotesis estadisticas

HO: No existe relacion significativa entre la calidad de servicio del proyecto Huku Wifiay
del Fondo de Cooperacion Para el Desarrollo Social y desarrollo rural de los usuarios del
distrito de Chota.

Ha: Existe relacion significativa entre la calidad de servicio del proyecto Huku Wifay del
Fondo de Cooperacion Para el Desarrollo Social (FONCODES) y desarrollo rural de los

usuarios del distrito de Chota.



Capitulo I1.

Métodos y materiales

La buena definicidn del objeto de estudio es uno de los parametros para la calificacion de
una disciplina como cientifica: el objeto de estudio de toda investigacion debe estar
perfectamente definido. (Mayoral, 2013, pag. 45)

la investigacion construyo un cuerpo de conocimientos en torno a la calidad de servicio y
derrollo rural “a través de operaciones cientificas, que a menudo son inseparables: la
delimitacion y la definicion del objeto de estudio (surgimiento, descripcién, evolucion,
tendencias, caracteristicas y formas de abordarlo o metodologia”. Las operaciones tienen un
impacto significativo en el conjunto de variables empleadas en el estudio, ya que una
variable es una caracteristica del objeto de investigacion que se relaciona con una magnitud

o dimension de medida y, por tanto, puede cuantificarse. (Riba, 2013, pag. 33).

Contextualizacion del objeto de estudio

Al situar el objeto de investigacion en el ambito empirico, ha definido en primer lugar los
elementos del objeto al que dirige su atencion. En realidad, esto requiere tanto una distincion
clara entre este objeto de investigacion y otros posibles objetos de estudio en este ambito
tedrico, como una eleccion particular de caracteristicas o variables observables en cada
segmento del estudio.

Ubicacion Geografica de Chota

El distrito de Chota se encuentra ubicado en la parte central de la provincia, en la region
andina norte del Peru. Su capital se encuentra en la meseta de Acunta a 2,388 msnm y a 150

Km al norte de Cajamarca y a 219 Km al este de Chiclayo, Lambayeque.



Longitud

Teniendo en cuenta el meridiano base GREENWICH de 0°0°0” hacia el hemisferio
occidental esta ubicado el Pert con su grado referencial, el que pasa por Lima es el de 75°
de longitud occidental; mas al oeste se ubica nuestro departamento de Cajamarca por cuya
capital pasa el meridiano 78°30° mas al occidente se ubica la capital de la provincia de Chota
y distrito de Chota; por cuya plaza pasa el meridiano imaginario 78°39°29*’ de longitud
occidental.

Latitud

De acuerdo al circulo méximo imaginario ecuatorial que marca 0°0°0” y divide la tierra en
hemisferio norte y hemisferio sur. Nuestro pais se localiza en el hemisferio sur, en cuanto
nos referimos a Cajamarca se encuentra mas proximo a esta linea ecuatorial con una latitud
de 7°12°05” y nuestra ciudad de Chota se ubica mas al norte de la capital departamental, por
este lugar pasa el paralelo 6°33°48”.

Altitud

El distrito de Chota, especificamente la ciudad capital, se encuentra a 2,388 metros sobre el
nivel del mar

Extension

El territorio del distrito de Chota es de 261,75 km2; esto representa el 6,9% del total

provincial (3,795.10 km2).

Limites

Norte: Con los distritos de Chiguirip y Conchan.
Oeste: Con el distrito de Lajas.
Sur: Bambamarca, distrito y capital de Hualgayoc.

Este: Con el distrito de Chalamarca.

El territorio de la provincia de Chota es de 3,795.2 Km2



Temperatura

La mayor parte del territorio, es de clima templado; sin embargo en las partes mas bajas
(Tuctuhuasi - Valle Dofiana) el clima templado presenta una ligera variacion al templado
caluroso; mientras que en las partes mas altas como: Sitacucho, Lingan, Silleropata,
Negropamapa, Chaupelanche, Progreso Pampa, Condorpullana, Colpatuapampa, Huayrac,
Shotorco, La Palma, es un clima templado frio.
Las épocas de lluvias son de noviembre a abril, y su épocas de sequia de mayo a octubre.

La temperatura promedio es de 17.8°C.
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&

uTCcusAMBA

3

/‘ L‘ouznoco*ro
| e =

SAN MIGUEL

£

Figura 4 : Mapa de la provicia de chota
FUENTE: https://www.perutoptours.com/index06ch mapa chota.html

Ubicacion del presente estudio
El proyecto se establecié en 4 comunidades campesinas del distrito de chota: Sivingan bajo,

Llasavilca centro, Llasavilca alto y Llasavilca bajo.
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Figura 6 : Mapa de las 4 zonas en donde se desarroll6 la investigacion



Resefa historica del Fondo de cooperacion para el Desarrollo Social (FONCODES)

El Fondo Nacional de Compensacién y Desarrollo Social (FONCODES) fue creado en
agosto de 1991, y desde ese momento se han dictado diversas normas que han definido su
ambito de accion, objetivos y modalidad de intervencion a través de nacleos ejecutores.
Haku Wifay / Noa Jayatai

Es un proyecto de desarrollo de capacidades productivas y de emprendimientos, para
incrementar y diversificar los ingresos autonomos sostenibles, en los hogares en situacion
de pobreza y pobreza extrema, ubicados en los centros poblados rurales de la costa, sierra 'y
selva del Pert. “Haku Widiay” y en Shipibo-conibo “Noa Jayatai” significa “Vamos a
crecer"

Se implementa en el marco del rol de FONCODES y en la Estrategia Nacional de Desarrollo
e Inclusién Social- ENDIS "Incluir para Crecer”, aprobada mediante Decreto Supremo N°
008-2013-MIDIS de fecha 25 de abril 2013, el cual considera el ordenamiento de las
intervenciones existentes a nivel intersectorial e intergubernamental orientdndolas hacia
resultados prioritarios del desarrollo e inclusion social, para lograr el cierre de brechas que
enfrenta la Poblacién en Proceso de Desarrollo Inclusion Social - PEPI; asumiendo como

eje principal a la persona en su ciclo de vida.

- El Proyecto Haku Wifay tiene como objetivo principal desarrollar las capacidades
productivas y de emprendimientos rurales en hogares de extrema pobreza (economias de
subsistencia), de modo que puedan contar con oportunidades de acceso a mercados locales
que les permita diversificar sus ingresos econémicos; asi como mejorar su acceso a la
seguridad alimentaria.

- El Proyecto Haku Wifiay propone mejorar las capacidades productivas y emprendimientos

econdmicos de los hogares rurales, a través de los siguientes componentes o productos:



Componentes del proyecto Haku Wifiay

. Fortalecimiento del sistema de produccién familiar
‘ural

-ortalecer y consolidar los sistemas de produccion familiar,
nediante asistencia técnica, capacitacion y dotacion de
ictivos productivos para la adopcidn de innovaciones
ecnologicas productivas

I Mejora de la vivienda saludable

Promover la vivienda rural saludable de los hogares,
nediante la instalacion de cocinas mejoradas, agua segura
r disposicion de residuos solidos.

I11. Promocion y gestién de emprendimientos rurales
inclusivos

Promover emprendimientos rurales inclusivos, mediante
ondos concursables.

/1. Fomento de capacidades financieras

-omentar capacidades financieras de los hogares en temas
rinculados con la alfabetizacion financiera y promocion del
thorro




Tipo de investigacion
El presente estudio se enmarca en el tipo de investigacion relacional, se aplicd una encuesta
para poder determinar relaciones entre las variables estudiadas (Pita Fernandez, S. &
Pértegas Diaz, S, 2002).

Meétodo de investigacion
Este estudio tendra un enfoque cuantitativo por que se tratara con variables que se pueden
medir mediante el empleo de las técnicas estadisticas para el analisis de la informacion
adquirida (Sanchez, 2019). Segun Cabezas et al. (2018) este enfoque emplea el recojo de
informacion para probar las hipotesis, con base en la medicién numérica y anélisis
estadisticos. Por otro lado, serd nivel correlacional porque se demostraran las relaciones
entre las variables.

Disefio de contrastacion :
El estudio tendrd un disefio no experimental por lo cual no se manipularan las variables y
sus dimensiones. Respecto a ello, Cabezas et al. (2018) refieren que las variables examinadas
no se manipulan de manera intencionada; el fin del estudio es observar los fendmenos tal
como se comportan en su entorno natural, para después analizarla. Asimismo, este estudio
sera transversal dado que los datos van a ser recolectados en un solo momento, y por Unica
vez. El propdsito de los estudios transversales son describir sus variables y estudiar su

acontecimiento e interrelacion en un cierto momento (Cabezas et al., 2018)



Se esquematiza de la siguiente manera:

igura 1. Esquema del disefio de constraccion

M

VD CR VI

M = Muestra

VD = Variable Dependiente
VI= Variable Independiente
CR= Correlacion

Poblacidén, muestra y muestreo
Poblacion:
La poblacion segun Hernandez (2018) la define como aquel grupo de seres, documentos,
etc; donde un investigador recopila informacion necesaria para el anélisis critico que realiza
en su indagacion. La poblacion objetivo en este trabajo de investigacion esta conformada
por 280 usuarios del proyecto Haku wifiay del fondo de cooperacion para el desarrollo social
(FONCODES) en el distrito de chota.
Muestra:
La muestra segun Arias (2016) es aquel subconjunto o subgrupo que proviene de la
poblacion, en ese aspecto, la muestra en el presente estudio es de 50 usuarios se utilizo el
método de muestreo aleatorio simple.

Muestreo.



Muestreo no probabilistico.
Métodos Técnica e instrumento
Métodos
El método deductivo e historico, parte de lo general a lo especifico. Esto significa que un
método comienza con una declaracién general a partir de la cual se determinan partes o
elementos especificos. Castillo (2020).
Se ha considerado el método de investigacion deductivo e historico debido a que se
estudiara las dimensiones de la calidad de servicio y el desarrollo rural del usuario de
manera general logrando obtener respuestas especificas.
Técnica
En el estudio correspondiente, se utilizo la encuesta como técnica de investigacion, ya que
tuvo como finalidad principal medir la opinion de los usuarios escogidos por la autora en el
tema respectivo.
La encuesta es la técnica que trabaja una serie de procedimientos generalizados de
investigacion, en el cual se toma y examina datos de una muestra representativa de una
poblacién objetivo. Garcia, (1993) citado por Casas et al (2003, pag. 143)
Instrumento.
Se usO cuestionario, el cual estuvo compuesto por un conjunto de items y con escalas de
medicion, las cuales son. Totalmente en desacuerdo; En desacuerdo; Ni de acuerdo ni
desacuerdo; De acuerdo; Totalmente de acuerdo.
El cuestionario es un instrumento de recopilacion de datos que acopia de manera organizada
los indicadores de las variables trabajadas en el objetivo de la encuesta. Padilla et al, (1998)

citado por Casas et al (2003, pag. 152).



Procesamiento y analisis de datos

El procesamiento de la informacion se efectu6 en el programa estadistico SPSS version 27y
Excel version 2019. Luego, se llevd a cabo las medidas descriptivas de las variables y sus
dimensiones (graficos, tablas, promedios, porcentajes, etc.). Asimismo, se tuvo en cuenta las
pruebas de normalidad para establecer si los datos siguen una distribucién normal o no. La
prueba que se utilizé para probar las relaciones entre variables fue el estadistico Rho de

Spearman por cuanto no se establecié normalidad en los datos.



Capitulo I11. Resultados
Analisis inferencial

Tabla 1. Andlisis de fiabilidad del instrumento que evalda la calidad de servicio.

Alfa de Cronbach N de elementos

0.969 15

Nota: IBM SPSS 27.

Como se puede observar en la tabla 1, al aplicar la prueba de fiabilidad de alfa de Cronbach,
se obtuvo un coeficiente de 0.969, lo que demuestra que el instrumento empleado es muy
altamente confiable.

Tabla 2. Andlisis de fiabilidad del instrumento que evalta el desarrollo rural.

Alfa de Cronbach N de elementos

0.954 18

Nota: IBM SPSS 27.

A través de la tabla 2, se observa que, al aplicar la prueba de fiabilidad de alfa de Cronbach,
se obtuvo un coeficiente de 0.954, lo que evidencia que el instrumento empleado es muy
altamente confiable.

Tabla 3. Prueba de normalidad para la calidad de servicio y el desarrollo rural.

Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
CALIDAD DE SERVICIO 0.592 50 0.000
DESARROLLO RURAL 0.874 50 0.000

Nota: IBM SPSS 27.
A través de los resultados presentados en la tabla 3, al aplicar la prueba de normalidad de

Shapiro-Wilk, se obtuvo significancia menor a 0.05 para la calidad de servicio, lo que indica

que no sigue distribucién normal, asimismo, el desarrollo rural también obtuvo significancia



menor a 0.05, por lo que tampoco sigue distribucion normal, es por ello que no hay
comportamiento paramétrico, por ende, se usa la prueba Rho de Spearman.
Tabla 4. Relacidn entre la calidad de servicio del proyecto Huku Wifiay del fondo de

cooperacion para el desarrollo social y el desarrollo rural de los usuarios del distrito de

Chota.
CALIDA
DESARROLL D DE
O RURAL SERVICI
0]
Coeficient
ede 1.000 0.604
correlacio
DESARROLL
O RURAL Si_g. 0.000
(bilateral) '
Spearman Coeficient
e de
., 0.604 1.000
correlacié
CALIDAD DE n
SERVICIO Sig. 0.000
(bilateral) '
N 50 50

Nota: IBM SPSS 27.

Mediante los resultados mostrados en la tabla 4, al aplicar la prueba Rho de Spearman
se obtuvo una significancia menor a 0.05, lo que evidencia la existencia de relacién entre
la calidad de servicio y el desarrollo rural; ademas se esta observando un coeficiente de

correlacion de 0.604, indicando que la relacion existente es positiva y moderada.



Analisis descriptivo

Tabla 5. Calidad de servicio del proyecto Huku Wifiay del fondo de cooperacion para el

desarrollo social.

N %
Bajo 0 0.0%
Medio 0 0.0%
Alto 50 100.0%
Total 50 100.0%

Nota: IBM SPSS 27

Figura 2. Calidad de servicio del proyecto Huku Wifiay del fondo de cooperacion para el

desarrollo social.
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20

Eajo Medio Alto
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Mediante los resultados mostrados en la tabla 5 y figura 1, se puede observar que todos

los usuarios percibieron una calidad de servicio en nivel alto.



Tabla 6. Desarrollo rural de los usuarios del distrito de chota.

N %
Bajo 0 0.0%
Medio 3 6.0%
Alto 47 94.0%
Total 50 100.0%

Nota: IBM SPSS 27.

Figura 3. Desarrollo rural de los usuarios del distrito de chota.

Porcentaje

Eajo Medio Alto
DESARROLLO RURAL

Mediante los resultados mostrados en la tabla 6 y figura 2, se puede observar que el 94%

de usuarios considerd que hay un nivel alto de desarrollo rural y el 6% ha considerado

que se encuentra en un nivel medio.



Capitulo V. Discusiones

Los resultados encontrados en este estudio revelaron una percepcién altamente favorable de
la calidad del servicio y del nivel de desarrollo rural. La calidad de servicio fue evaluada
como alta por el 100% de los usuarios, mientras que el 94% consider6 que el desarrollo rural
alcanzé un nivel alto. Ademas, se establecio una correlacion positiva y moderada (Rho de
Spearman = 0.604) entre ambas variables, lo que indica que la calidad del servicio tiene un

impacto significativo en el desarrollo rural.

Estos hallazgos pueden compararse con otras investigaciones plasmados en los antecedentes,
como por ejemplo el estudio realizado por Lopez (2022) en Tumbes sobre el impacto del
Servicio Nacional de Sanidad Agraria (SENASA) en la agricultura familiar encontr6 que la
calidad del servicio tuvo un efecto satisfactorio, destacando un servicio agil y la empatia del
personal como factores clave. Esto coincide con los resultados obtenidos en el presente
estudio, donde la percepcion positiva de la calidad del servicio también destacé como un

elemento crucial para generar confianza y promover el desarrollo rural.

Asimismo, la investigacion de Sumari y Salcedo (2018), quienes evaluaron la relacion entre
los servicios ofrecidos por agencias agrarias y la satisfaccion de los productores agricolas en
Ayacucho, se concluyd que la calidad del servicio era aceptable, pero sefialé problemas en
la cortesia del personal, mostrando una discrepancia con el presente estudio donde aspectos
como la empatia obtuvieron evaluaciones positivas. Esto resalta como el enfoque en la
atencidn al usuario y la capacitacién del personal puede marcar diferencias significativas en

la percepcion de la calidad del servicio.

El anélisis de Peraza y Betti (2018) en FONDAS revel6 que la calidad del servicio se vid

afectada negativamente debido a deficiencias en la gestion y la implementacion de proyectos



técnicos. A diferencia del proyecto Haku Wifiay, la calidad de servicio fue evaluado como
altamente confiable (Alfa de Cronbach = 0.969), FONDAS carecia de mecanismos
estandarizados, como la certificacion 1SO 9001, lo que sugiere que la estructura
organizacional y los estandares de calidad influyen directamente en los resultados percibidos

por los usuarios.

Por otro lado, el analisis de Gomez y Tacuba (2017) en México sefialé que la falta de un
plan nacional integral perjudico el desarrollo rural, en contraste con el impacto positivo del
proyecto Haku Wifiay, que ha mostrado ser efectivo para mejorar las condiciones

socioeconodmicas de los beneficiarios en Chota.

Los resultados obtenidos en el articulo de Guevara (2018) en Chota, donde el nivel de
servicio del SIS fue percibido como intermedio, contrastan claramente con el nivel alto
observado en Haku Wifiay. Esta diferencia puede atribuirse a la naturaleza de los servicios
ofrecidos y a las estrategias empleadas en la implementacion y seguimiento de los

programas.

Finalmente, el estudio de Tarrillo (2018) sobre Pension 65 en Chota destac6 problemas en
infraestructura y sistemas de gestion que afectaron la percepcion del servicio. Aunque ambos
programas estan dirigidos a poblaciones rurales, los resultados del presente estudio sugieren
que Haku Wifay logré superar estas barreras, obteniendo una percepcion significativamente

mas positiva.

En sintesis, los resultados de este estudio corroboran y amplian la evidencia existente al
demostrar que un servicio percibido como altamente confiable, empatico y eficiente tiene un
impacto directo en el desarrollo rural, diferenciandose de estudios previos donde la calidad

del servicio no alcanz6 niveles similares.



Conclusiones

Después de haber desarrollado la presente investigacion, se obtuvieron las siguientes

conclusiones:

Se concluye que se cumplié con el objetivo general, al establecer una compensacion
positiva y moderada (Rho de Spearman = 0.604) entre la calidad de servicio del
proyecto Haku Wifiay y el desarrollo rural. Esto evidencia que una mejor calidad de
servicio tiene un impacto significativo en el desarrollo rural de los usuarios del
distrito de Chota. La consistencia en los resultados confirma que el proyecto
contribuye a mejorar las condiciones de vida en la comunidad beneficiaria.

Se concluye que se cumplid con el primer objetivo especifico, ya que el 100% de los
usuarios evaluan la calidad del servicio como alta. Este resultado refleja que el
proyecto Haku Wifiay ha logrado satisfacer plenamente las expectativas de los
beneficiarios, destacandose en aspectos clave como confiabilidad, seguridad,
empatia y elementos tangibles, 1o que respalda la percepcion favorable hacia la
gestion del proyecto.

Se concluye que se cumplidé con el segundo objetivo especifico, al observar que el
94% de los usuarios percibio un nivel alto de desarrollo rural, mientras que el 6% lo
evalud en un nivel medio. Esto indica que el proyecto Haku Wifiay ha generado un
impacto positivo en dimensiones como generacién de empleo, productividad, acceso
a mercados y competitividad, contribuyendo significativamente al bienestar de los

usuarios en el distrito de Chota.



Recomendaciones

Dado que se desarroll6 una relacion positiva y moderada entre la calidad del servicio y el
desarrollo rural, se recomienda fortalecer los elementos clave de la calidad del servicio
identificados en este estudio, como confiabilidad, seguridad, empatia y elementos tangibles.
Esto puede lograrse mediante la capacitacion continua del personal del proyecto, la
implementacion de protocolos mas efectivos de atencion y la optimizacion de recursos

materiales y tecnoldgicos.

Dado que el 100% de los usuarios evaltan la calidad del servicio como alta, se recomienda
mantener este estandar implementando un sistema de retroalimentacion continua con los
usuarios. Este sistema permitiria identificar de manera oportuna areas de mejora y garantizar
que las expectativas de los usuarios se sigan cumpliendo. Asimismo, se sugiere documentar
las mejores practicas en la prestacion del servicio para replicarlas en otras comunidades,

promoviendo la estandarizacion de procesos y el aprendizaje organizacional.

Considerando que el 94% de los usuarios percibidé un nivel alto de desarrollo rural, se
recomienda disefar programas complementarios que aborden las necesidades del 6%
restante que percibié un desarrollo rural de nivel medio. Estos programas podrian enfocarse
en mejorar el acceso a mercados, promover nuevas oportunidades de empleo y reforzar la
capacitacion técnica en areas clave como productividad y competitividad. Ademas, se
sugiere establecer indicadores especificos para monitorear el progreso del desarrollo rural a
mediano y largo plazo, permitiendo evaluar el impacto acumulativo del proyecto Haku

Wifiay y tomar decisiones informadas para su mejora continua.
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ANEXOS

ANEXO 01:

Encuesta a la poblacion para evaluar el Desarrollo
Agrario de los usuarios del proyecto Haku Wifiay del fondo de cooperacién para el
desarrollo social (FONCODES) del distrito de Chota
1.- Totalmente en desacuerdo; 2.- En desacuerdo; 3.- Ni de acuerdo ni

desacuerdo; 4.- De acuerdo; 5.- Totalmente de acuerdo

Indicadores items 112 |3 |4 |5

Considera que las capacitaciones de nuevas
ecnologias productivas pueden aplicarse en los
istemas de produccion familiar.

Considera que la entrega de material para la
nstalacion de médulos productivos son los
ecesarios para mejorar la produccidn de los
istemas productivos familiares?

Durante o posterior a la implementacion del
rograma ¢Se incremento las areas para la
abilitacidn de sistemas productivos?
Desarrollo de capacidades
productivas

Considera que las capacitaciones resultan en un
umento en la productividad de actividades agrarias
por ende un aumento en sus ingresos?

Considera que las capacitaciones y asistencia
ecnica le ayudo al desarrollo y fortalecimiento del
istema productivo familiar?

Considera que las capacitaciones promueven las
uenas practicas agricolas con la finalidad de
nejorar la productividad de sus cultivos.




Considera que en la asistencia técnica se realizan
cciones practicas que permite el desarrollo en el
ogar.

Considera que la entrega de activos productivos
nejora la eficiencia de los sistemas de produccion
amiliar.

Considera que se promocionan negocios rurales
nclusivos.

Han recibido bienes e insumos previstos para
mplementar su emprendimiento?

Se han conformado grupos de interés comun?

Se les capacité sobre la transformacion de sus
roductos o darles valor agregado?

Promocion y gestion de
emprendimientos rurales  [onsidera que se promueve la competitividad de
suarios a través concursos, y se promociona el
ntercambio local de productos.

Se les explico el procedimiento para la apertura de

uentas de ahorros en una entidad bancaria?

Considera usted que se fomenta las capacidades
inancieras.

Aporto a su desarrollo personal y familiar los
onocimientos adquiridos en temas financieros?




ANEXO 02:

Encuesta a la poblacién para evaluar la calidad de servicio del proyecto
Haku Wifay del fondo de cooperacién para el desarrollo social (FONCODES) ofrecida
a los usuarios del distrito de Chota
1.- Totalmente en desacuerdo; 2.- En desacuerdo; 3.- Ni de acuerdo ni

desacuerdo; 4.- De acuerdo; 5.- Totalmente de acuerdo

Calidad de atencion Escala
N°  [lementos tangibles ] | b
1 El Yachachic cuentan con equipos modernos?
El Yachachic van vestidos correctamente?
Los elementos materiales (Folletos o similares) son visualmente

3 .
tractivos?
iabilidad

4 Cudndo el Yachachic promete hacer algo en un determinado
iempo, lo hace?

5 Cuando el usuario tiene alguna duda técnica, el Yachachic muestra

incero interés en ayudarlo?

6 El Yachachic o concluye con el trabajo en el tiempo promedio?
lapacidad de respuesta

El Yachachic comunica a los usuarios cuando concluira el
royecto?

8 El Yachachic ofrecen un servicio rapido a los usuarios?

9 El Yachachic siempre estan dispuesto a ayudar a los usuarios?
El Yachachic nunca estan tan ocupados para responder a las

10 .
reguntas de los usuarios?
eguridad

1 El comportamiento del Yachachic transmite confianza a los
suarios?

12 Los usuarios se sienten seguros con el asesoramiento técnico de

bs Yachachic?

13  |El Yachachic siempre es amable con los usuarios?

El Yachachic esta capacitado para responder las dudas de los
suarios?

mpatia

15 |El Yachachic da al usuario una atencién personalizada?

El Yachachic tiene horarios de trabajo convenientes para todos los
suarios?

17  |El Yachachic se preocupa por mejorar los intereses del usuario?
El Yachachic comprende las necesidades especificas de los
suarios?

14

16

18




Matriz de consistencia

“Calidad de servicio y desarrollo rural en el proyecto Haku Winay del fondo de cooperacion para el desarrollo social en los usuarios del distrito de Chota”

Problema Objetivos Hipétesis Variables Dimensiones Indicadores Instrumentos
General A) General A) De la investigacion Variable 1
Determinar la influencia de la La calidad de servicio del
calidad de servicio del proyecto | proyecto Huku Winay del
Haku Winay del fondo de fondo de cooperacion para el Percepcidn que tiene el cliente de la correspondencia entre
cooperacion para el desarrollo |desarrollo social (FONCODES) | Calidad de el desempefio y las expectativas relacionadas con los Encuestas
social (FONCODES) en el iene relacién con el desarrollo servicio elementos secundarios, cuantitativos y cualitativos del
desarrollo rural de los usuarios rural de los usuarios del producto o servicio primario.
del distrito de chota distrito de Chota.
Variable 2
B) Especificos ) Estadistica . Compromiso, eficiencia,
Determinar la calidad de HO: No existe relacién iabilidad iniciativa.
¢Cudl es la influencia de la servicio del proyecto Kaku lignificativa entre la calidad de
calidad de servicio del proyecto ifiay del fondo de cooperacidn | servicio del proyecto Huku
Haku Wifiay del fondo de para el desarrollo social Wiriay (FONCODES) Yy el _ eguridad ’reocupa?cién por e! usuario,
cooperacion para el desarrollo | (FONCODES) en el desarrollo  flesarrollo rural de los usuarios Callda.d.de horarios convenientes
social (FONCODES) en el rural de los usuarios del distrito del distrito de Chota. servicio
desarrollo rural de los usuarios de chota. mpatia Informacion al usuario,
del distrito de chota? puntualidad, tolerancia.
Mdquinas y equipos, Encuestas

lementos tangibles

materiales informativos

eterminar el nivel de
esarrollo rural de los usuarios
e distrito de chota.

1a: Existe relacion significativa
intre la calidad de servicio del
yroyecto Huku Winay
FONCODES) y el desarrollo
ural de los usuarios del
listrito de chota.

Desarrollo rural

peneracién de empleo

Nuevos puestos de trabajos,
mejor calidad de productos.

roductividad

Rendimiento agricola,
ganaderay artesanal.

Wiercado

Planes de negocio,
diversidad de productos.

ompetitividad

Cadenas de valor agregado.




Anexo: 3

Respuestas del cuestionario relacionado a la variable independiente calidad de servicio

CALIDAD DE SERVICIO

P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 SUMA

76
89
89
86
75

89
77
76
78
80
88
90
90
90
89
90
90
90
90
89
87

89
89
88
88
88
89
89
89
86
89
84
88
89
89

89
89
89
89
89
89
89
89
89
89
89
75

89
89
89



ANEXO 04:

Respuestas del cuestionario relacionado a la variable dependiente desarrollo rural

DESARROLLO RURAL

N° P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 SUMA

1 4 4 3 4 4 4 4 4 4

2 5555555 5 5

57
75
75
69
58
75
61

3555555555

4 4 4 5 5 5 5 5 5 4

5 4 4 4 4 4 4 4 4 3

6 555555 5 5 5

7 4 4 4 4 4 4 4 4 4

60
60
69
63
75
75
75
74
75
75
75
75
75
65

8 4 4 4 4 4 4 4 4 4
9 4 4 4 4 4 4 4 4 4

10 5 5 5 5 5 5 5 5 4

11 4 4 5 4 4 5 4 4 4

12 5 555 55 5 5 5

13 55 55 55 5 5 5

14 5 5 5 5 5 5 5 5 5

15 5 5 55 55 5 55

6 5 555 55 5 5 5

17 5 5 5 5 5 5 5 5 5

18 5 5 5 5 5 5 5 5 5

9 5 55555 5 55

20 55 55555 55

21 4 4 5 5 5 5 5 4 4

61

22 4 4 4 4 4 4 5 4 4

63
61

23 4 4 4 5 5 5 4 4 4

24 4 4 3 4 4 4 4 4 4

53
58
51

25 4 4 3 3 4 4 4 4 3

26 3 4 3 4 4 3 4 4 4

27 4 4 3 3 3 4 4 3 3

51

28 3 4 3 4 3 4 4 3 3

73
64
75
69
73
65
75
70
67
75
60
62

29 5 5 5 5 5 55 55

30 4 5 4 4 45 5 5 4

31 5555555 55

32 55 4 45 55 45

33 4 55555555

3 4 4 5 5 5 4 4 4 4

3 5 555555 5 5

36 5 4 5 5 5 5 5 5 4

37 55 4 5 4 4 4 5 4

38555555555

39 4 4 4 4 4 4 4 4 4

40 5 5 4 4 4 4 4 4 4

75
68
60
59
71

41 5 5 5 5 5 5 5 5 5

42 4 5 5 5 5 5 5 4 4

43 4 4 4 4 4 4 4 4 4

44 4 4 4 4 4 4 5 4 4

45 5 5 5 5 5 5 5 4 5

58
57
75
73
70

46 4 4 4 4 4 4 4 4 4

47 4 4 4 4 4 4 4 4 4

48 5 5 5 5 5 5 5 5 5

49 5 5 5 5 5 5 5 5 5

50 4 5 5 5 5 5 5 4 4



Anexo 5:
FOTOS DE LOS USUARIOS ENCUESTADOS DE LAS COMUNIDADES DE LLASAVILCA

ALTO, CENTRO, BAJO Y SIVINGAN BAJO.
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