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Resumen

El objetivo del articulo es describir los niveles o grados de satisfaccién que tienen los
comensales del comedor de la Universidad Nacional de San Agustin de Arequipa en el afio 2023. El
tipo de investigacidn es descriptiva. En metodologia aplicada se utilizé la escala de Likert, por lo cual
nos referimos a una investigaciéon cuantitativa para describir la percepciéon de los usuarios del
comedor universitario de la Universidad Nacional de San Agustin de Arequipa. El instrumento de
investigacion tiene validez y confiabilidad, ya que posee un indice de alfa de Cronbach de 0.920 y fue
validado con el juicio de tres expertos. Asimismo, luego de haber desarrollado la investigacién,
aplicado el instrumento y realizar el andlisis de los resultados, se llega a la conclusidon de que, el
servicio que brinda el comedor universitario de la Universidad Nacional de San Agustin en el afio 2023
es considerado por sus comensales como bueno, sin embargo, se deben implementar mejoras en la
calidad y el ambiente, para que ese 20% de comensales encuestados insatisfechos y la posicién de los
comensales que se encuentran ni satisfechos ni insatisfechos, disminuya; y por otra parte, el nivel de
satisfaccion de los comensales del comedor universitario de la Universidad Nacional de San Agustin
en el afo 2023 es positivo, sin embargo, se deben implementar mejoras en la experiencia del
comensal y en la accesibilidad, para que ese 16% de comensales encuestados insatisfechos y la
posicion de los comensales que se encuentran ni satisfechos ni insatisfechos, disminuya.

Abstract

The objective of the article is to describe the levels or degrees of satisfaction that diners have
in the dining room of the National University of San Agustin de Arequipa in the year 2023. The type of
research is descriptive. In applied methodology, the Likert scale was used, which is why we refer to a
quantitative investigation to describe the perception of users of the university dining room of the
National University of San Agustin de Arequipa. The research instrument has validity and reliability,
since it has a Cronbach's alpha index of 0.920 and was validated by the judgment of three experts.
Likewise, after having developed the research, applied the instrument and carried out the analysis of
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the results, the conclusion is reached that the service provided by the university dining room of the
National University of San Agustin in the year 2023 is considered for its diners as good, however,
improvements in quality and environment must be implemented, so that the 20% of dissatisfied
diners surveyed and the position of diners who are neither satisfied nor dissatisfied, decrease; and on
the other hand, the level of satisfaction of the diners of the university dining room of the National
University of San Agustin in the year 2023 is positive, however, improvements must be implemented
in the diner experience and accessibility, so that this 16 % of diners surveyed who are dissatisfied and
the position of diners who are neither satisfied nor dissatisfied decreases.

Palabras clave: Calidad de servicio, nivel de satisfaccién, comedor universitario.

Keywords: Quality of service, level of satisfaction, university canteen.
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La calidad de servicio del comedor universitario: nivel de satisfaccion de sus
comensales

Aguilar, H., Condori, M., Zeballos, K., Quea, C.

1. Introduccion

Los comedores universitarios por lo general son creados para satisfacer las necesidades
alimenticias de los estudiantes, tienen como misién proporcionar una alimentacién apropiada y
equilibrada a todos sus comensales para de esta manera apoyar su bienestar y desempefo
académico. La importancia de esta investigacion radica en el hecho de que el servicio de alimentacion
es indispensable en comparacidon con otros servicios brindados por la Oficina General de Bienestar
Estudiantil.

El comedor es un espacio indispensable dentro de una universidad, ya que brinda a sus
estudiantes una alimentacion adecuada y equilibrada que influye de manera directa en su
rendimiento académico y bienestar general. Sin embargo, en varios casos, estos comedores enfrentan
diferentes desafios que afectan la calidad del servicio y la satisfacciéon de los comensales. Por esta
razon, es necesario llevar a cabo investigaciones que permitan comprender el impacto que tiene la
calidad del servicio en la comunidad universitaria en el nivel de satisfaccion de sus comensales, con el
fin de implementar acciones para mejorar el servicio del comedor y aumentar el nivel de satisfaccion
de sus comensales.

El propdsito de esta investigacidn es describir y explicar los niveles o grados de satisfaccion
gue tienen los comensales del comedor de la Universidad Nacional de San Agustin de Arequipa en el
afio 2023. Para dar inicio a la investigacidn, se ha recopilado informacién proveniente de los
estudiantes universitarios que son usuarios del comedor, considerando su experiencia personal
dentro del mismo, utilizando para ello un cuestionario comprendido por 15 preguntas, ordenadas en
8 indicadores, 4 dimensiones y 2 variables, aplicado a una muestra de 334 de una poblacién de 2500
comensales. Esto se hizo con el objetivo de obtener un conocimiento mas profundo de la problematica
presentada en lo que respecta a la calidad del servicio y el nivel de satisfaccion. Ambos temas son muy
importantes, tanto para mejorar las condiciones de atencién de los estudiantes como para mejorar la
imagen de la institucion.

La mejora continua de la calidad del servicio contribuye a aumentar la eficiencia y eficacia en
la atencidn y prestacion de servicios en beneficio de los comensales, lo que se traduce en mejores
condiciones al recibir el servicio en el comedor. Al proporcionar un servicio de calidad a los usuarios,
se logra mejorar el nivel de satisfaccidn de los estudiantes al recibir atencion en el comedor, cubriendo
asi sus necesidades.
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2. Revision de la literatura
2.1. Calidad de servicio

Definicion de calidad de servicio

Conocer las definiciones de servicio y calidad son esenciales para comprender el propésito y
las particularidades de los modelos métricos.

Servicio

Segun el diccionario de la Real Academia Espafiola (s.f.) la palabra servicio se define como la
“accidn y efecto de servir, favor que se hace a alguien o como servicio doméstico”. En términos mas
aplicados y segun diversos autores, el servicio es definido como:

“Los servicios son actividades econédmicas que crean valor y proporcionan beneficios para los
clientes en momentos y lugares especificos, a través de un acto coordinado de cambio de tiempo y
espacio" (Berry et al., 1989, p. 1).

Sanchez (2016) habla del servicio en el contexto econdmico, refiriéndose a éste como una
accién o conjunto de actividades orientadas a cumplir con una necesidad especifica de los clientes,
ofreciendo un producto intangible y adaptado a las necesidades de cada persona.

Lo que los clientes desean del desempeiio del servicio tiene cinco dimensiones globales que
son: Tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia.

Tangibilidad: Es la parte visible de la oferta de servicio. Tiene influencia en la percepcién de
la calidad del servicio de dos formas: primero, ofrece pistas sobre la naturaleza y calidad del servicio;
segundo, afecta directamente la percepcion de la calidad del servicio (Acosta et al., 2021).

Fiabilidad: La fiabilidad se refiere a la capacidad de una empresa para cumplir con la promesa
del servicio desde el primer momento y dentro del plazo establecido, evitando en la medida de lo
posible cometer errores (Acosta et al., 2021). La fiabilidad es uno de los aspectos mas importantes, ya
gue los consumidores esperan que el servicio prometido se realice de manera correcta y confiable a
lo largo de todo el proceso.

Capacidad de respuesta: Se refiere a la prontitud para atender a los clientes, es la disposicién
de atenderlos de manera rapida y eficiente. El tiempo de respuesta implica demostrar al cliente que
se valora su preferencia y se desea mantenerla (Acosta et al., 2021).

Seguridad: La seguridad implica la capacidad de la empresa para generar confianza en los
consumidores respecto al servicio que reciben, haciéndolos sentir seguros durante todo el proceso y
asegurando que los empleados muestren cortesia y transmitan confianza (Acosta et al., 2021).

Empatia: La empatia se refiere a la habilidad del personal que interactta y se relaciona con el
cliente para brindar una atencién que demuestre una auténtica preocupacién por su bienestar, asi
como un verdadero interés en resolver sus problemas y comprender sus necesidades (Acosta et al.,
2021).
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Calidad

La definicién de calidad ha evolucionado en los Ultimos afos por las contribuciones de
diversos autores y organizaciones internacionales reconocidos por la comunidad cientifica.

La calidad es la adaptacion que se le da a un producto o servicio para que cumpla con un alto
nivel en sus caracteristicas al llegar hasta el cliente (Chiriboga et al., 2021).

El diccionario de la Real Academia Espafiola (s.f.) define la calidad como “la propiedad o
conjunto de propiedades inherentes a algo, que permiten juzgar su valor, la adecuacién de un
producto o servicio a las caracteristicas especificadas, o superioridad y excelencia”.

Para Cubillos y Rozo (2009) desde tiempos remotos, el hombre ha reconocido que la
excelencia y el desempefio éptimo son elementos fundamentales en su naturaleza. La nocién de
calidad ha estado arraigada en la esencia misma del ser humano. A lo largo de la historia, se ha
entendido que realizar las actividades de manera correcta y con el maximo nivel de eficiencia ofrece
una ventaja competitiva con respecto a otros individuos y el entorno que lo rodea.

Calidad de servicio

La definicidon de calidad de servicio es utilizada como referencia para elaborar estrategias que
se centren en entender la satisfaccion del cliente a lo largo del proceso de compra. Esto se logra
analizando la brecha entre la experiencia del cliente del servicio prestado y sus expectativas. Debido
a que esta definicién engloba diferentes aspectos como la prestacidon del servicio, la seguridad, la
credibilidad, el precio y el trato con el cliente, cada organizacidn tiene su propio modelo para definir
la calidad del servicio (Castro, 2022).

Debido a que cada cliente es uUnico y tiene necesidades distintas, el servicio no puede
establecer expectativas homogéneas. Por lo tanto, no es posible imponer procedimientos rigidos para
conservar la satisfaccién de los clientes (Requena y Serrano, 2007).

Con lo anterior podemos aseverar que la calidad del servicio sirve como punto de partida para
gue una organizacién entienda las necesidades de todos sus clientes y cumpla con sus expectativas.
Entender el concepto de calidad de servicio y cdmo mejorarlo puede proporcionar una ventaja
competitiva a una organizacién que le permita promover su crecimiento.

Para Hammond (2023) la calidad en el servicio al cliente engloba todos los elementos que
afectan las expectativas de los clientes antes y después de su interaccidén con la empresa en diferentes
puntos de contacto.

La perspectiva del cliente respecto a la calidad del servicio cambia a medida que utiliza el
producto y experimenta mejoras en su estilo de vida. Al principio, el cliente puede estar satisfecho
con la opcién basica del producto, sin servicios adicionales, y que por lo general es la mas econdmica.
Sin embargo, a medida que pasa el tiempo, sus expectativas de calidad aumentan y comienzan a
buscar y desear algo superior (Horovitz, 1991, citado en Requena y Serrano, 2007).
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El cliente aspira a obtener una calidad de servicio cada vez mas alta, ya que establece una
conexién entre su proceso de compra y lo que recibe en su hogar o experimenta durante sus viajes.
En otras palabras, el cliente tiende a comparar la calidad del servicio con lo que podria obtener por si
mismo.

Dimensiones de calidad de servicio
2.1.1. Calidady atencion

La calidad de los alimentos es un conjunto de propiedades que hacen aceptables los alimentos
a las personas que los consumen. Estas propiedades incluyen tanto las captadas por los sentidos
(cualidades sensoriales): Sabor, olor, color, textura, forma y apariencia, tanto como las de salubridad
y quimicas. Los alimentos requieren tener buena calidad que son exigidas por los procesos de
manufactura alimentaria, debido a que el destino final de los productos es la alimentacién humanay
los alimentos son expuestos en todo momento de sufrir cualquier forma de contaminacién (Castillo,
2014).

Castillo (2014) en su investigacion titulada “Percepcién de los estudiantes comensales sobre
la calidad de servicio en relacion al aspecto técnico y funcional del comedor universitario de la
Universidad Nacional de Trujillo” en el afio 2013, analiza que se debe buscar satisfacer todas las
necesidades de los usuarios, tener un personal capacitado de atencién para brindar un buen servicio,
con trato y respeto. Ademas, se debe tener una respuesta inmediata y generosa ante las quejas y/o
reclamos de los clientes o usuarios, para no perderlos. Asi mismo, se considera que se debe evaluar
regularmente a través encuestas de opinidn para saber si el servicio es el adecuado, o se requieren
algunas mejoras.

Calidad y valor nutricional

Actualmente, las instituciones educativas enfrentan el desafio de brindar un servicio de
calidad a todos sus estudiantes en apoyo a los programas educativos. Esto se debe a que estas
instituciones deben estar atentas a las nuevas necesidades y expectativas de su comunidad
estudiantil. Por ello es fundamental buscar la mejora continua tanto en los servicios académicos como
en aquellos no académicos que se ofrecen, siendo estos los que contribuyen indirectamente al
aprendizaje de los alumnos. Un ejemplo de esto son los comedores estudiantiles, ya que dichas
unidades proporcionan los alimentos nutricionales esenciales que el estudiante requiere para lograr
gue el organismo funcione de forma adecuada y pueda obtener un mejor desempefno académico
(Carrillo et al., 2017).

La calidad nutricional para Principe (2015) es el perfil de nutrientes o densidad de nutrientes,
cuyos componentes se encuentran en mayor concentracidon para satisfacer las recomendaciones
diarias, en relacién a las calorias aportadas por el alimento. Tanto las Guias Alimentarias como la
Coalicién de Alimentos Ricos en Nutrientes (NRFC), que consisten en un grupo de expertos y una
asociacion de investigadores cientificos, definen los alimentos ricos en nutrientes como aquellos que
ofrecen una cantidad significativa de nutrientes esenciales, vitaminas y minerales, en comparacion
con un menor numero de calorias. En este sentido, el valor nutricional de los alimentos que una
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persona consume o de la dieta que se planifica se basa en la combinacién global de los alimentos
incluidos y en las necesidades nutricionales individuales. Es importante tener en cuenta que no existen
alimentos considerados buenos o malos, sino que se trata de evaluar si una dieta se ajusta o no a las
necesidades nutricionales especificas de cada persona.

Atencion y rapidez

En la actualidad, en un entorno altamente competitivo, uno de los procesos que ha adquirido
una importancia creciente en las organizaciones es la atencidn al cliente. Esto resulta especialmente
relevante para las empresas del sector gastronédmico, como los restaurantes, donde se considera un
proceso fundamental (Olave y Schmal, 2014).

La atencidn de calidad en un restaurante es fundamental, lo cual implica ser rapidos,
hospitalarios y brindar informacién adecuada para resolver cualquier duda. Si hay retrasos en la
preparacion de un plato, es adecuado informar al cliente. Los tiempos de servicio en un restaurante
con menus ejecutivos varian de aquellos que se especializan en experiencias gastrondmicas para
familias. En el primero, los comensales disponen de un tiempo limitado para su almuerzo, mientras
gue, en el segundo, se busca disfrutar de agradables momentos compartidos y meriendas en grupo
(Pérez, 2018).

2.1.2. Ambiente

A pesar de que el servicio en si no se puede tocar (intangible), es crucial tener en cuenta
ciertos elementos relacionados con los recursos utilizados en las instalaciones fisicas, el equipo y la
apariencia personal. Esto incluye la utilizacion de equipos modernos, personal adecuadamente
vestido, una infraestructura atractiva, objetos relacionados con el servicio y folletos con informacion
sobre los servicios que se estan ofreciendo (Ugarte, 2021).

Por otra parte, Andrade et al. (2021) indica que los comedores universitarios, para asegurar
una buena calidad de servicio, deben contar con una serie de caracteristicas, las cuales deben
relacionarse principalmente con la infraestructura, las areas, la presentacién del personal, la
apariencia del entorno y el menu. Ademas de otros aspectos fisicos que perciben los comensales,
como el disefio fisico, el tamafno del comedor, la apariencia del personal y la debida higiene del mismo.

Ambiente y salubridad

La globalizacién ha intensificado la competitividad en varios sectores de la economia; y la
industria de servicios alimentarios no ha sido ajena a estos cambios (Alvarez et al, 2022).

Al hablar del servicio al cliente, se debe considerar también que exista una buena
infraestructura fisica y platos originales, incluso las instalaciones, ambiente, espacio e
iluminacion deben de ser los adecuados para ofertar un buen servicio; frecuentemente las
personas no reconocen la importancia de ofrecer un buen servicio basado en el respeto y la
voluntad de ayudar a los demas, tanto a los trabajadores como a los consumidores que
reciben el servicio. La atencién al usuario conlleva un conjunto de actividades que permiten
identificar y satisfacer sus necesidades durante el proceso de compra (Kister, 2020, p. 102).
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Es crucial garantizar condiciones higiénico-sanitarias éptimas en los espacios destinados a
comedores y cocinas, asi como en el equipo utilizado para manipular alimentos, con el fin de prevenir
la contaminacién de los mismos. La calidad higiénica desempefa un papel fundamental en la salud,
ya que cualquier alteracién, adulteracion o contaminacidn, tanto de naturaleza quimica como
bioldgica, puede tener graves consecuencias para la salud (Arias et al, 1998).

Ambiente y comodidad

La influencia en los clientes que tienen algunos elementos como la iluminacién o la musica,
es muy importante.

La investigacion de Lopez (2018), determind factores con los cuales se encuentran satisfechos:
las instalaciones, la comida, los equipos y la confiabilidad que transmite el personal, de otro lado los
factores con los que se sienten insatisfechos como: la falta de trato personalizado, falta de
capacitacién y por el servicio lento.

Cevallos (2016) en su investigacién concluyé que los aspectos mas valiosos en cuanto a las
expectativas fueron la limpieza, actitud de los empleados, rapidez en el servicio y cumplimiento de
todas sus obligaciones, y los menos importantes como la atencién personalizada y modernidad. En
contraparte, en cuanto a la percepcion se encontraron mejores aspectos como un local atractivo,
personal capacitado y moderno equipamiento, asi como también se encontraron factores con
defectos en la percepcidon como lo pueden ser la falta de interés por resolver los problemas de los
comensales, la falta de escucha y la incompetencia para entender sus necesidades especificas.

Para el comedor universitario, es crucial obtener la aprobacién de los usuarios de su servicio.
Por lo tanto, es necesario implementar estrategias de mejora continua con el fin de reducir las brechas
de satisfaccion que actualmente existen en la entrega del servicio.

2.2, Nivel de satisfaccion
Definicion de satisfaccion

La satisfaccion del cliente es un elemento fundamental y su gran impacto es producto de la
prestacion de un servicio, pues esta es una respuesta del cliente en base a la experiencia vivida,
formandose asi una relacidn sdlida y leal con el cliente en el caso de que la respuesta sea positiva.
Para Lizano y Villegas (2019) la satisfaccidn del cliente es definida como un indicador de la manera en
gue los bienes y servicios brindados por una organizacidn satisfacen las expectativas de sus clientes.
Dicho de otra manera, la satisfaccién del cliente es la parte del total de clientes atendidos cuya opinién
respecto a su experiencia con una determinada empresa es positiva o cumple con sus expectativas.

Con relacidn a las caracteristicas o elementos que influyen en la satisfaccion del cliente (Cruz
et al., 2018) menciona lo siguiente: “Diversos estudios sobre satisfaccién han demostrado que en este
proceso intervienen varios factores, que van desde las caracteristicas del producto o servicio hasta los
aspectos cognitivos y emocionales del individuo” (p.11).

Entonces se entiende que la satisfaccion es una respuesta por parte del cliente con relacién a
la experiencia al probar algln producto o servicio, siendo la satisfaccién un elemento fundamental
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que influye de manera significativa en la aprobacién del cliente de este producto o servicio
experimentado. Entre las caracteristicas que influyen en el juicio del consumidor se encuentran las
instalaciones, calidad, precio, los horarios de atencidn, el servicio al cliente, el tiempo en la prestacién
del servicio, el mobiliario, el sabor de la comida, la variedad de comida, el ambiente del restaurante o
comedor, el orden, etc. Todo ello marca la percepcion del consumidor mediante la experiencia vivida
y si se cumplid o no las expectativas de esa manera el consumidor llegard a un juicio este puede ser
positivo llegando a formarse una relacion sélida y leal o negativo no conectando lazos con el servicio.

Dimensiones de satisfaccion
2.2.1. Experiencia

La experiencia del consumidor es otra caracteristica o elemento clave de satisfaccion del
producto o servicio siendo este la percepcién general del cliente al interactuar desde el inicio hasta el
final con el producto o servicio. Los siguientes autores (Mora y Torres, 2017, p. 44) mencionan:

Un componente importante de la satisfaccidn es la experiencia de consumo. Esta variable se
ha vuelto esencial en muchas organizaciones, por ello se esfuerzan por mejorar la satisfaccion
del cliente para crear valor en ellos, se esfuerza por la situacidon del consumidor-cliente,
circunstancias que originen conocimientos en él, lo cual redunda en experiencias que pueden
ser positivas o negativas.

Por lo tanto, se entiende como experiencia a la percepcién general positiva o negativa del
cliente a través de respuestas emocionales que experimenta en la interaccién de un producto o
servicio desde el inicio hasta el final, siendo la experiencia un componente importante en la
satisfaccion del cliente. También se puede decir que la experiencia da un resultado de satisfaccion o
insatisfaccion de acuerdo a las expectativas si se cumplieron o no en la prestacién del servicio, un
servicio excelente, un ambiente acogedor y un personal atento son elementos clave para crear una
experiencia inolvidable.

Cumplimiento de expectativas

La expectativa del cliente se relaciona a lo que el cliente espera recibir de un producto o
servicio como un buen trato, una buena comunicacién, confianza eficiencia, que se espera ser
satisfecha. (Fisk y Young, 1985 citado en Palacios, 2014) “han investigado las expectativas en cuanto
a su base u origen, concluyé que, aunque el principal componente de las expectativas es la experiencia
personal del consumidor, incluye también informaciones de terceros e informaciones comerciales o
publicitarias” (p. 64). Palacios (2014) menciona lo siguiente:

La inclusién de la medida de las expectativas se fundamenta en el llamado “paradigma de la
desconfirmacién”, que postula que el nivel de satisfaccion del cliente o la calidad que los
consumidores evallan antes de comprar o usar un producto estaran influenciados por un
estandar de comparacion, servicio, regulacion o expectativa de lo podria suceder.

Entonces se entiende como expectativas a todos los resultados que el cliente espera recibir o
espera que suceda, en el cual un componente de la satisfaccién de las expectativas es la experiencia
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personal que vivié el cliente con el producto o servicio ya sea en el trato, la comunicacion, la confianza,
la eficiencia o cualquier otra caracteristica relacionada con las expectativas del cliente en el cual se
juzgard de manera positiva o negativa si se cumplié con lo que el cliente esperaba recibir, las
respuestas a las expectativas estan sujetas a las emociones, pues en ellas se evidencia una satisfaccion
o insatisfaccidon con respecto a la experiencia en la prestacion del servicio.

Comunicacion y retroalimentacion

La comunicacidn efectiva tiene una relacién motora con la experiencia, pues esta conlleva a
la generacién de una experiencia diferenciadora, marca un antes y después en el cliente. El siguiente
autor (Herrera, 2020, p. 94) alude:

Se debe recordar que hay un espacio entre la duda y la informacidn de comunicacién y
realidad vivida por el usuario El precio queda en un segundo plano e incluso los componentes
del producto o servicio, cuando la experiencia ya ha sido vivida. Estamos en desarrollo
constante y cada dia tenemos aspiraciones propias e incluso similares a las de nuestro
entorno.

Una buena comunicacion y retroalimentacién con los clientes debe ser clara y efectiva, puesto
gue los clientes esperan y valoran una comunicacion eficaz, amigable, rapida, clara, confiable para
evitar malentendidos y resolver de manera eficiente algun problema o incidencia todo ello tendra
como resultado una experiencia diferenciadora.

2.2.2. Accesibilidad

La mejora en la accesibilidad en los comedores universitarios es un camino importante para
crear un entorno asequible en el campus, para ello se debe eliminar barreras fisicas y de
comunicacion. Estas barreras se deben eliminar para garantizar una accesibilidad general para que
todos los estudiantes tengan un mismo acceso a estas opciones de consumo con una experiencia
universitaria satisfactoria.

La accesibilidad se refiere a la particularidad que deben tener los ambientes, procedimientos,
elementos, productos y servicios, a la par con la finalidad, instrumentos y mecanismos, para ser
usados y llevados a cabo por cualquier persona en condiciones seguras y comodas, de forma
independiente y sin inconvenientes. Este enfoque involucra tomar la filosofia de "disefio universal" y
se entiende sin descartar la opcidn de realizar ajustes adecuados en caso de ser necesitados (Arreguin,
2015).

Precio

Con respecto al precio Martinez (2016) sefiala que los precios relacionados con la
disponibilidad de los estudiantes pueden variar segun la ubicacién y las politicas de cada institucion
universitaria, por lo que los alimentos y comidas que se ofrecen en el comedor universitario deben
ser razonables y estar en linea con los estandares de la zona y el mercado local. Se debe y es
importante tener en cuenta el presupuesto limitado con el que cuentan los estudiantes universitarios
y ofrecer opciones de alimentos a precios asequibles ajustandose y fijando su objetivo a los
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estudiantes que usan con regularidad el servicio del comedor universitario para de esta forma ofrecer
un servicio acorde a las necesidades y a la economia de los estudiantes.

Horario de atencion

Dentro de la accesibilidad se encuentra el horario de atencién pues este en relacion a los
precios en el comedor universitario tienen un impacto significativo. El siguiente autor (Palacios, 2020,
p. 12) alude:

La poblacién universitaria es un grupo vulnerable con respecto a la nutricién, pues se
caracterizan por retrasar o saltarse las comidas, especialmente el desayuno, que es la primera
comida del dia, “pican” entre horas, comen frente a la computadora, sin horarios, prefieren
dulces o comida rapida.

Es por ello que el horario de atencidon debe ser amplio y flexible un horario que se adapte a
los horarios de los estudiantes que tienen clases, practicas o trabajos en el horario habitual, para ello
esto se puede solucionar a través de horarios extendidos, flexibles y a través de encuestas que
recopilen datos y comentarios sobre las necesidades y preferencias en torno al horario de atencion,
permitiendo asi un servicio que se ajuste y sea accesibles a la mayor cantidad de estudiantes.

3. Método

La investigacion es descriptiva, porque el objetivo es describir y explicar los niveles o grados
de satisfaccion que tienen los comensales del comedor de la Universidad Nacional de San Agustin de
Arequipa. Al ser un tema que incumbe a todos los estudiantes de la Universidad Nacional de San
Agustin y con el propdsito de conocer si el servicio que brinda el comedor universitario es el adecuado,
la poblacion delimitada para el presente trabajo de investigacién son los jévenes comensales del
comedor universitario, que segun informacién de la pagina oficial de la UNSA son 2500 gracias a la
intervencién de las autoridades, el servicio del comedor se ofrece para los estudiantes en condicién
de escasos recursos, provenientes de otras regiones, habilidades especiales, etc. (Oficina Universitaria
de Imagen Institucional, 2023) considerando a los estudiantes de las tres areas (ingenierias,
biomédicas y sociales) y se quiso tomar en cuenta a los jovenes estudiantes en situacién de
vulnerabilidad, ya que son ellos los que gozan de este beneficio en su mayoria dentro de la Universidad
Nacional de San Agustin de Arequipa, para calcular el tamafio de la muestra se utilizé la pagina Sample
Size Calculator, la cual calcula el tamafio de muestra ideal para poblaciones finitas con un nivel de
confianza del 95%, un margen de error del 5%, y una probabilidad de que asistan al comedor del 90%,
por lo que la cantidad de encuestados es de 334 estudiantes universitarios.

La ruta de la investigacion seleccionada es cuantitativa, empleando para ello la escala de
Likert, por lo que seria una investigacion para describir la percepcién de los comensales del comedor
universitario. La importancia del tema elegido de investigacion radica en el interés de toda la
comunidad agustina, saber qué tan bueno es el servicio que brinda el comedor universitario para sus
comensales, y si estos mismos se sienten satisfechos con el servicio brindado. Para lograr este objetivo
se elaboraron 15 preguntas o items, ordenados en 8 indicadores, 4 dimensiones y 2 variables. El
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instrumento (cuestionario) fue validado por el alfa de Cronbach con un indice de 0.920 y por el juicio
de tres expertos, docentes universitarios investigadores de la UNSA. Para hacer llegar las preguntas a
nuestro publico objetivo, empleamos medios de difusion electrénicos, como el correo electrénico y
WhatsApp, utilizando el aplicativo de Google Forms para realizar la encuesta, permitiendo obtener la
informacién requerida a través de los propios involucrados; es decir, los comensales del comedor
universitario, haciendo de esta investigacién un estudio de campo via electrdnico.

3.1. Operacionalizacion de variables

Tabla 1. Operacionalizacidn de variables.

CALIDAD DE SERVICIO DEL COMEDOR UNIVERSITARIO Y NIVEL DE SATISFACCION DE SUS

COMENSALES
Variables Dimensiones Indicadores items
Valor nutricional 1,2
Calidad y atencion
Rapidez 3,4
Calidad del servicio
Salubridad 5,6
Ambiente
Comodidad 7,8
Cumplimiento de expectativas 9,10
Experiencia
Comunicacion y retroalimentacién 11, 12
Nivel de satisfaccion
Precio 13,14
Accesibilidad
Horario de atencion 15

Nota. Esta tabla indica las variables, dimensiones e indicadores de la investigacion.

3.2. Indicadores o items

El comedor universitario ofrece opciones de comida saludable y equilibrada.

¢Qué tan satisfecho se encuentra con el aporte nutricional de los alimentos del comedor?
¢Qué tan satisfecho se encuentra con el tiempo de espera en la cola para ser atendido?

Los alimentos ofrecidos en el comedor son servidos con rapidez y entregados a tiempo.

Los ambientes de los que dispone el comedor presentan una adecuada limpieza y
desinfeccion.

Los utensilios brindados en el comedor cuentan con una adecuada limpieza y desinfeccion.
¢Qué tan satisfecho se encuentra con la capacidad del comedor para albergar a todos los
comensales en el horario de atencién?

e wnNe

N o

8. El mobiliario con el que cuenta el comedor se encuentra en buen estado.

9. Elservicio brindado por el comedor universitario cumple tus expectativas.

10. ¢Qué tan satisfecho se encuentra con la experiencia de ser comensal del comedor?

11. ¢Esta satisfecho con la comunicacién de los cambios o actualizaciones del comedor
universitario?
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12. El comedor universitario le ofrece un sistema efectivo de retroalimentacidn para la mejora
del servicio.

13. Los precios en el comedor universitario se ajustan a tu presupuesto como estudiante.

14. El uso del comedor universitario le genera un ahorro considerable.

15. El comedor universitario cuenta con atencién en horarios accesibles para sus comensales.

3.3. Estadisticas de fiabilidad

Tabla 2. Estadisticas de confiabilidad.

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach Alfa de Cronbach basada en N de elementos
elementos estandarizados
,920 ,921 15

Nota. Segun Chaves y Rodriguez (2018) en su investigacion titulada “Analisis de confiabilidad y validez
de un cuestionario sobre entornos personales de aprendizaje” (PLE), se valora el Alfa de Cronbach en
6 intervalos, de 0 a 0.5 como inaceptable, de 0.5 a 0.6 como pobre, de 0.6 a 0.7 como débil, de 0.7 a
0.8 como aceptable, de 0.8 a 0.9 como bueno, y de 0.9 a 1 como excelente. Por este motivo, el
instrumento que utilizamos para la investigacién tiene un alto nivel de confiabilidad, ya que se
encuentra en el rango de 0.9 a 1 considerado como excelente, esto debido a que las preguntas estan
altamente correlacionadas entre si.

4. Resultados

Tabla 2. Baremo de la variable calidad del servicio.

CALIDAD DEL SERVICIO INTERVALO
MUY INSATISFECHO 11 18
INSATISFECHO 20 27
NEUTRAL 28 35
SATISFECHO 36 43
MUY SATISFECHO 72 52

Nota. Intervalos de evaluacidn respecto a la valoracién de los comensales sobre la calidad servicio del
comedor universitario.
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Tabla 3. Variable calidad del servicio.

VALORACION fi %

MUY INSATISFECHO 18 5%
INSATISFECHO 48 15%
NEUTRAL 134 40%
SATISFECHO 96 29%

MUY SATISFECHO 38 11%
TOTAL 334 100%

Nota. Tomando como base el baremo de la variable calidad del servicio, podemos interpretar de
manera general las respuestas de los 334 comensales del comedor universitario, los cuales valoran la
calidad del servicio de la siguiente manera: Muy insatisfecho, 5% (18 comensales); insatisfecho, 15%
(48 comensales); ni satisfecho ni insatisfecho, 40% (134 comensales); satisfecho 29% (96 comensales),
y muy satisfecho, 11% (38 comensales). Con esta informacion podemos concluir que entre los
comensales hay una mayor inclinacién a decir que el servicio del comedor universitario es neutral,
con un 40% (134 comensales), superior al 29% (96 comensales) que dice que estd satisfecho. Sin
embargo, pese a que el 40% (134 comensales) opine que el servicio es el adecuado, el otro 40% opina
que le es indiferente, por ende, no es ni bueno ni malo. Asi podemos finalizar diciendo que, el servicio
gue brinda el comedor universitario de la Universidad Nacional de San Agustin en el afio 2023 es
considerado por sus comensales como bueno, sin embargo, se deben implementar mejoras en la
calidad (valor nutricional y rapidez) y el ambiente (salubridad y comodidad), para que ese 15% de
comensales encuestados insatisfechos y la posicidn de los comensales que se encuentran ni
satisfechos ni insatisfechos, disminuya.

Figura 2. Grafico de barras de la variable calidad del servicio.

Variable calidad del servicio

60

50

40

30
2

0
0
0
MUY INSATISFECHO NEUTRAL SATISFECHO MUY
INSATISFECHO SATISFECHO
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Nota. Este grafico muestra de manera resumida la interpretacidén del baremo de la variable calidad
del servicio.

Tabla 4. Baremo de la variable nivel de satisfaccion.

NIVEL DE SATISFACCION INTERVALO
MUY INSATISFECHO 10 17
INSATISFECHO 18 25
NEUTRAL 27 34
SATISFECHO 35 42
MUY SATISFECHO 43 49

Nota. Intervalos de evaluacidon respecto a la valoracion de los comensales sobre el nivel de
satisfaccion.

Tabla 5. Variable nivel de satisfaccion.

VALORACION fi %
MUY INSATISFECHO 18 5%
INSATISFECHO 38 11%
NEUTRAL 157 47%
SATISFECHO 109 33%
MUY SATISFECHO 12 4%
TOTAL 334 100%

Nota. Tomando como base el baremo de la variable de nivel de satisfaccién, podemos interpretar de
manera general las respuestas de los 334 comensales del comedor universitario, los cuales valoran el
nivel de satisfaccidn de la siguiente manera: Muy insatisfecho, 5% (18 comensales); insatisfecho, 11%
(38 comensales); ni satisfecho ni insatisfecho, 47% (157 comensales); satisfecho 33% (109
comensales), y muy satisfecho, 4% (12 comensales). Con esta informaciéon podemos concluir que
entre los comensales hay una mayor tendencia a sentirse satisfechos, con un 33% (109 comensales),
superior al 11% (38 comensales) quienes se sienten insatisfechos. Sin embargo, pese a que el 33%
(109 comensales) tiene un elevado nivel de satisfaccion, el otro 47% se encuentra en una posicién
neutral. Asi podemos finalizar diciendo que, el nivel de satisfaccion de los comensales del comedor
universitario de la Universidad Nacional de San Agustin en el afio 2023 es positivo, sin embargo, se
deben implementar mejoras en la experiencia del comensal (expectativas, comunicacion vy
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retroalimentacion) y en la accesibilidad (precio y horario de atencion), para que ese 16% de
comensales encuestados insatisfechos y la posicion de los comensales que se encuentran ni
satisfechos ni insatisfechos, disminuya.

Figura 3. Grafico de barras de la variable nivel de satisfaccion.
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Nota. Este grafico muestra de manera resumida la interpretacién del baremo de la variable nivel de
satisfaccion.

5. Discusion

La calidad de servicio en el comedor universitario de la Universidad Nacional de San Agustin
es considerada como regular por el 40% de comensales y buena por 40%, existiendo un menor
porcentaje de encuestados que sefialan que el servicio es malo, con solo un 20%. Mientras en lo que
respecta al nivel de satisfaccidn, del total de encuestados, el 47% sefiala que no se sienten satisfechos
ni insatisfechos y un 37% se siente satisfecho, y en contraparte, solo un 16% de encuestados se siente
insatisfecho.

Carrillo et al. (2017) sostiene en su investigacion respecto al nivel de satisfaccién de los
comensales del comedor del Instituto Tecnolédgico de Sonora (ITSON) que este es considerado como
bueno y muy bueno de manera general, esto conforme a las dimensiones evaluadas en el desarrollo
de la investigacion como el personal, las instalaciones y los productos. Sin embargo, a pesar de esta
buena valoracién, se comparten con la Universidad Nacional de San Agustin algunos aspectos por
mejorar como lo son la comodidad y espacio del comedor para albergar a la cantidad de alumnos que
acuden a este, los tiempos de espera en las colas y la rapidez de atencidn.

Por otro lado, Ugarte (2021) concluye que la calidad de los servicios en el comedor de la
Universidad Nacional Mayor de San Marcos es considerada como deficiente por los mas del 40% de
comensales, ademas de tener un alto nivel de regularidad (31.5%); y en lo que respecta al nivel de
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satisfaccién, aproximadamente el 30% de comensales encuestados se siente satisfecho con el
comedor, sin embargo, mas de un 50% se considera medio satisfecho, ambos resultados se asemejan
también a los resultados arrojados por la presente investigacién, ya que en lo que concierne a la
variable calidad de servicio el 20% de comensales encuestados la califica como deficiente, que a pesar
de ser un porcentaje menor aln comparte un elevado nivel de neutralidad con un 40%; y en lo que
respecta a la variable nivel de satisfaccidn, el 37% de comensales encuestados se sienten satisfechos
y un 47% aproximadamente se encuentra en una posicidon neutral.

Cajo et al. (2021) concluye que la calidad del servicio en el comedor universitario de la
Universidad Nacional de Educacién Enriqgue Guzman y Valle es de nivel medio, puesto que, de los 1369
comensales encuestados, el 3,9% sefiala que la calidad es muy alta, el 23,7% que es alto, el 46,2%
sefiala que la calidad del servicio en el comedor es regular, un 20,7% afirma que es bajo, y finalmente
el 5,5% considera que es muy bajo. Por otro lado, la percepcion de los comensales sobre el comedor
también es regular, ya que el 12,5% indica que es muy mala, el 39,4% tiene una percepcion mala del
comedor universitario, un 35,9% evidencia una percepcion regular, el 8,4% tiene una percepcién
buena vy, por ultimo, para el 3,8% la percepcién del comedor es muy buena. Tanto la calidad del
servicio como la percepcién de los comensales del comedor de la Universidad Nacional de Educacion
Enrique Guzman y Valle son similares en el aspecto de que califican a ambos como regular o neutral,
situacidn que se asemeja al presente trabajo, sin embargo, el comedor universitario de la Universidad
Nacional de San Agustin es valorado de mejor manera.

Los resultados del estudio respecto a la calidad y atencidn senalan lo siguiente: El 39,4% de
los comensales encuestados se encuentran en una posicidon neutral con relacidn a esta dimension, el
32,4% califica esta dimensién como buena, y en contraparte un 28,2% califica esta dimensiéon como
deficiente o mala.

Los resultados con respecto al ambiente nos dicen que: El 35% de los comensales encuestados
se encuentran en una posicidn neutral con relacién a esta dimension, el 37,5% califica esta dimension
como buena, y en contraparte un 27,5% califica esta dimensién como deficiente o mala.

Los resultados finales sobre la experiencia son los siguientes: El 46,2% de los comensales
encuestados se encuentran en una posicion neutral con relacién a esta dimensidn, el 29,2% califica
esta dimensidon como buena, y en contraparte un 24,6% califica esta dimensidn como deficiente o
mala.

Los resultados en cuanto a la accesibilidad son los siguientes: El 24,7% de los comensales
encuestados se encuentran en una posicion neutral con relacion a esta dimensién, el 57% califica esta
dimension como buena, y en contraparte un 18,3% califica esta dimensidn como deficiente o mala.
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