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NIVEL DE SATISFACCIÓN DE LOS ESTUDIANTES 

UNIVERSITARIOS DEL SERVICIO COMEDOR UNA – PUNO 2016 

 

I. RESUMEN 

Durante el tiempo que viene funcionando el comedor universitario se ha escuchado 

constantemente comentarios que circulan entre los comensales, así como la insatisfacción 

que tienen frente a este servicio, unos dicen que sirven muy poco, otros dicen que los 

alimentos no son adecuados para la dieta de un estudiante, el trato que reciben no es muy 

agradable, la existencia de preferencias en cuanto al brindar el servicio; en muchas 

ocasiones se muestran descontentos con las raciones (unos reciben más que otros). 

Algunos estudiantes manifiestan descontento y experiencias incómodas respecto al control 

de higiene inadecuada (opiniones de la mayoría de los comensales en el periodo del 

semestre 2016). 

El estudiante requiere de una alimentación adecuada para poder optimizar su 

rendimiento académico ya que de no estar alimentado correctamente seria víctima del 

cansancio, estrés y sobre todo falta de concentración y en consecuencias se refleja la 

disminución del rendimiento académico. Según la Oficina de Bienestar Universitario 

(OBU) tiene por funciones: Formular estudios y proyectos para el desarrollo de los 

programas de bienestar tanto en prevención y asistencia en salud, alimentación, recreación 

y deportes, fomento y desarrollo familiar, cultural y artísticos; coordinar los servicios de 

asistencia médica, farmacéutica, alimenticia, recreación, residencia y movilidad 

universitaria. En el cual se muestra que el servicio de comedor universitario es el más 

preferido por los estudiantes que otros servicios de la universidad; por lo que incentiva al 

estudio de saber cuan satisfechos están los estudiantes de este servicio de alimentación 

puesto que cuenta con 1500 beneficiarios que muchas veces muestran molestias al 

momento de acceder al servicio. 

Se hizo una muestra aleatoria de 90 comensales a estos se le aplicó una encuesta sin 

anuncio previo, para así poder analizar la calidad del servicio, alimentos y determinar el 

nivel de desarrollo de las actividades del personal; en cuanto a la eficacia, eficiencia y 

calidad nutricional. Medir el conjunto de acciones y actividades de carácter misional 

diseñadas para incrementar la satisfacción del comensal. 
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En cuanto a las instalaciones examinar que se encuentren bajo el control de una 

misma dirección, así mismo evaluar la comodidad, la limpieza, el orden, ventilación e 

iluminación del local durante su funcionamiento. 

La investigación muestra un conjunto de resultados que fueron analizados poniendo 

al comedor universitario en un estándar de “regular” al momento de brindar el servicio. 

Estos fueron analizados según cuatro criterios importantes al momento de realizar la 

encuesta: Personal, Alimentos; instalaciones y servicio. 

PALABRAS CLAVE: comedor universitario, nivel de satisfacción, eficiencia, 

eficacia, calidad nutricional, alimentos, servicio, higiene. 

 

II. INTRODUCCIÓN 

El Presente trabajo de investigación se basa en el análisis de la planificación y 

regularización de las condiciones básicas que deben reunir los alimentos que se sirven en el 

comedor universitario de la Universidad Nacional del Altiplano – Puno; los informes de la 

FAO/OMS/UNU (1985-2007) define que los estudiantes universitarios requirieren 

alimentos energéticos para equilibrar el gasto de energía que hacen cuando están en 

actividades académicas; el estudiante hace un nivel de desgaste más mental que físico y 

tiene que tener una buena salud a lo largo de sus estudios de pregrado; puesto que esto 

permitiría el mantenimiento de una actividad física económicamente necesaria y 

socialmente deseable. 

Los comedores universitarios deben cubrir las necesidades cuantitativamente y 

cualitativamente de energía y nutrientes de sus comensales y ejercer de taller práctico 

donde se plasmen diariamente buenos hábitos alimentarios. En respuesta a estas 

necesidades se realizó esta investigación, que gestiona el servicio en el comedor 

universitario, se consideró necesario realizar un estudio sobre las condiciones básicas que 

configuran una dieta completa y equilibrada y que, por tanto, deben reunir los menús que 

se sirven. (Memoria de licenciatura presentada por Susana del Pozo de la Calle para optar 

al Grado de Doctor, Programa de comedores escolares para la comunidad de Madrid: 

Repercusión en la Calidad de los menús y en el estado Nutricional. Madrid, 2007). 

Por lo que los objetivos de la presente investigación son: 
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➢ Comprobar la satisfacción percibida por los estudiantes que acceden al servicio 

comedor universitario de la UNA – Puno durante el 2016. 

➢ Cómo es la calidad de servicio y calidad nutricional de los alimentos que se sirven a 

los estudiantes de la UNA – Puno. 

➢ Qué tan eficiente y eficaz es el servicio comedor universitario de la UNA – Puno. 

El objetivo principal del estudio es diagnosticar el nivel de satisfacción del servicio 

de comedor que presta la Universidad Nacional del Altiplano a sus estudiantes, esto 

mediante el conocimiento de las opiniones y percepciones que tiene esta población objeto 

de estudio, sobre la calidad de este servicio, así como determinar y nivel de eficiencia y 

eficacia. 

Este estudio diagnóstico, se hizo de manera integral al abarcar el cumplimiento de 

las normas nutricionales de los alimentos servidos en el comedor, así como la calidad de los 

mismos, las medidas higiénicas en las instalaciones del comedor, la atención que se debe 

ofrecer a los comensales, así como la satisfacción de los mismos. 

 

III.  MARCO TEÓRICO 

3.1. Servicio social universitario. 

La Real Academia Española (RAE, 2001) define servicio, en su acepción 

económica, como “prestación humana que satisface alguna necesidad social y que no 

consiste en la producción de bienes materiales”, mientras que Lovelock et al. (2004), lo 

define como un “elemento inmaterial que se consume al momento de la transacción”. 

Un servicio es un acto o desempeño que ofrece una parte a otra, agregando que, 

aunque el proceso puede estar vinculado a un producto físico, como es el caso de un 

comedor, “el desempeño es en esencia intangible y por lo general, no da como resultado la 

propiedad de ninguno de los factores de producción”. Grönroos (1994) presenta una 

definición de servicio que recoge la idea de muchos autores: 

“Un servicio es una actividad o una serie de actividades de naturaleza más o menos 

intangible que, por regla general, aunque no necesariamente, se generan en la interacción 

que se produce entre el cliente y los empleados de servicios y/o los recursos o bienes 

físicos y/o los sistemas del proveedor de servicios, que se proporcionan como soluciones a 
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los problemas del cliente”. 

3.2. Características de los indicadores de Calidad. 

La definición de Calidad tiene muchas versiones, sin embargo, la de mayor 

divulgación y referencia en la literatura sobre gestión de la calidad es la presentada por la 

Norma ISO 9000 (2005 – sistema de gestión de calidad) como el “grado en el que un 

conjunto de características inherentes cumple con los requisitos”; muy alineada a las 

presentadas por Crosby (1993) como “conformidad con los requisitos” y a la de Juran 

(1999) “adecuación al uso”. Gutiérrez (2005), por su parte, sintetizando la idea de enfocar las 

organizaciones hacia los clientes, afirma que “calidad es la creación continua de valor para 

el cliente”, alineándose con el enfoque de Feigenbaum (1999) quien dice que “la calidad es 

una determinación del usuario”. 

La calidad de servicio se ha convertido en una herramienta de mercadeo clave para 

lograr la diferenciación competitiva y el crecimiento de la lealtad de los clientes (Zeithaml 

y Parasuraman, 2004); su definición se ha convertido en un tema de amplio debate y 

controversia en la literatura de mercadeo. Los investigadores en calidad de servicio se han 

alineado a dos perspectivas, la Nórdica, liderada por Grönroos (1984) y la Americana, 

liderada por Parasuraman, Berry y Zeithaml (1985); sin embargo, es la perspectiva 

Americana, con su modelo SERVQUAL, quien domina la literatura de calidad de servicio 

(Mejías y Maneiro, 2007). 

La Calidad de Servicio, en términos generales, es el resultado de comparar lo que el 

cliente espera (expectativas) de un servicio con lo que recibe (percepciones) (Parasuraman 

et al., 1988). En esta investigación, se adopta la definición dada por Mejías (2005) basada 

solamente en las percepciones que tienen los estudiantes (clientes) sobre el servicio 

recibido. 

a) Oportunidad. 

El indicador que se empleará en este caso será el tiempo que espera del comensal; ya 

que el personal del comedor universitario tiene un determinado tiempo para atender a cada 

usuario al momento de dar el producto (alimentos); para esto se debe tener en cuenta las 

expectativas de los usuarios según el tiempo de disponibilidad de estos. 

b) Accesibilidad. 

La selección a beneficiarios al comedor universitario es delicada, ya que el 
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estudiante debe requerir varias características para ser partícipe y posteriormente 

beneficiario de este servicio. En este caso de accesibilidad se tiene tres modalidades de 

participar a un cupo: Becario, Precario y Calificados. Esta variable muestra la cantidad de 

estudiantes que prefieren este servicio y la forma de selección de estos. 

c) Nivel de satisfacción. 

Se tendrá en cuenta la satisfacción de los estudiantes de la UNA, para ello se 

elaboró una encuesta donde reúne los requisitos suficientes para poder nivelar la 

percepción del usuario en todos los ámbitos (proceso, producto y resultados). Es el más 

importante en la investigación. 

La satisfacción del usuario es uno de los principios fundamentales de la gestión de la 

calidad; considera que la satisfacción es una respuesta emocional del cliente ante su 

evaluación de la discrepancia percibida entre su experiencia previa/expectativas de del 

producto y de la organización y el verdadero desempeño experimentado una vez 

establecido el contacto con la organización, una vez que ha probado el servicio. 

A pesar de que la satisfacción del usuario ha sido objeto de estudio por parte de 

muchas investigaciones, la misma es generalmente evaluada a partir de la calidad de 

servicio. Al respecto Lloréns (1996), citando diversos autores, señala que la calidad de 

servicio y la satisfacción del cliente son aspectos distintos pero que están relacionados, 

incluso sustenta que la satisfacción del usuario es un antecedente de la calidad de servicio. 

En este debate sobre la relación entre la satisfacción del cliente y la calidad de servicio, la 

corriente de investigación se ha inclinado hacia esta última (Mejías y Maneiro, 2007). 

Una de las referencias indispensables para la medición de la satisfacción del cliente 

se representa con cierto nivel de conformidad en la aceptación de un producto o servicio, 

contando con los diferentes índices o indicadores que tiene en este caso el comedor 

universitario por lo que se destacan el American Customer Satisfaction Index (ACSI - 

2011), y el United Kindom Customer Satisfaction Index (UKCSI - 2011), entre muchos 

otros; los cuales, junto al SERVQUAL de Parasuraman et al. (1988, 1994), adaptado por 

Mejías (2005) para evaluar la calidad de servicios universitarios ya que servirán de base 

para la determinación del impacto de la calidad del servicio prestado y el nivel de 

satisfacción del comensal esenciales en esta investigación. 

d) Precisión. 

Las fallas que se puede tener el servicio generalmente se mostrará en las entrevistas 
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con los administrativos y personal de atención alimentario ya que se hace monitoreo a 

diario por ser un servicio básico y pequeño. 

3.3. Calidad del Servicio. 

La calidad de servicio es de vital importancia para el éxito de cualquier 

organización debido a que un elevado nivel de calidad de servicio proporciona a las 

empresas considerables beneficios en cuanto a productividad, reducción de costos, 

motivación del personal, diferenciación respecto a la competencia, lealtad y capacitación 

de nuevos clientes. 

Sangüeza et al (2006), sostienen que “en los servicios hay que prestar una atención 

especial a la prevención de errores, ya que, en este caso, los problemas surgen a medida 

que se está ejecutando el servicio y hay que dar una solución lo más rápida posible”. 

Durante el desarrollo de los estudios referentes a la calidad de servicio y nivel de 

satisfacción se han creado dos escuelas importantes con diferentes perspectivas, la escuela 

nórdica liderada por Grönroos (1982) y la escuela norteamericana liderada por 

Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985). El modelo desarrollado por la escuela nórdica se 

basa en que al hablar de calidad de servicio y nivel de satisfacción es importante prestar 

atención a los dos componentes que la integran, la dimensión técnica la cual implica 

valorar correctamente que esperan los clientes y la dimensión funcional que define como se 

ofrece el servicio. 

Para Sangüesa et al (2006), la escuela norteamericana tiene tres aspectos básicos, el 

primero es la definición del concepto de calidad de servicio e identificación de las 

variables que lo integran, el segundo es la creación de una escala de medición de la calidad 

de servicio (Escala SERVQUAL) y el tercero es el desarrollo de un modelo de calidad de 

servicio basado en la existencia de desperdicios que explican las diferencias entre el 

servicio esperado por el cliente y el que realmente recibe. 

3.4. Percepción del usuario. 

En lo referente a la percepción MUÑOZ (2007) la define en términos filosóficos: 

“constituye una de las categorías del proceso de conocimiento. En tal sentido la 

percepción no es otra cosa que la interrelación sujeto-objeto, fenómeno o hecho social 

que se encuentra en el mundo subjetivo o realidad circulante. 
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A la percepción también se le llama contemplación, proceso por el cual el mundo 

objetivo mediante los órganos sensoriales es aprendido (fotografiado), en el cerebro, dando 

lugar a profundos estímulos en la conciencia del cerebro. La percepción es una acción 

orientada en el presente; en la percepción incluyen intereses actuales, necesidades y metas 

futuras. En el recuerdo de eventos pasados, valores y necesidades, sirven de base para su 

organización”. 

Entonces, la percepción del cliente o usuario se refiere a como éste estima que la 

organización o institución está cumpliendo con la entrega del servicio, de acuerdo con la 

manera como el valora lo que recibe. Es decir, la percepción es la realidad, es la diferencia 

entre las expectativas del cliente y el servicio brindado. Las expectativas del cliente o 

usuario definen lo que espera que sea el servicio que entrega la organización. Esta 

expectativa se forma básicamente por sus experiencias pasadas, sus necesidades 

conscientes, comunicación de boca a boca e información externa. A partir de aquí puede 

surgir una realimentación hacia el sistema cuando el usuario emite un juicio. 

3.5. Trato recibido a los comensales. 

En la forma en como son atendidos los estudiantes, en la calidad de servicio 

nutricional se busca que el trato sea adecuado o digno; es decir, es el derecho a los usuarios 

a ser tratados como personas que necesitan los nutrientes necesarios para el desarrollo 

educativo de pregrado, involucra el respeto a la privacidad, higiene, tiempo de atención, 

raciones razonables entre otros y así generar confianza  con los estudiantes al ser tratados 

cordialmente por todo el personal que atiende el comedor universitario, haciendo uso de la 

comunicación y no mal trato. 

Al hablar de trato al comensal se tiene que tener en cuenta: 

➢ Respeto y comunicación: El respeto es un valor que permite al ser humano 

reconocer, aceptar, apreciar y valorar las cualidades del prójimo y sus derechos. Es 

decir, el respeto es el reconocimiento del valor propio y de los derechos de los 

individuos y de la sociedad. Por el contrario, la falta de respeto genera violencia y 

enfrentamiento. Comunicación significa que el usuario tenga el tiempo y la 

oportunidad de obtener toda la información que considere pertinente sobre su 

problema y sobre las distintas opciones de solución. 

➢ Confianza: Según el autor JACK GIB (1978), menciona que la confianza implica 
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un sentimiento instintivo, una creencia incuestionable en algo o alguien, es 

libremente otorgada, es muy similar al amor y su presencia o ausencia puede 

producir grandes diferencias en nuestras vidas. 

3.6. Bienestar universitario. 

Las oficinas de bienestar social universitario son los órganos de apoyo encargados 

de velar por la formación integral de la población estudiantil y de la implementación del 

sistema de pensiones y becas, así como del control, supervisión y evaluación de los 

mismos; basándose en los principios de justicia y equidad; actuando con transparencia y 

ética profesional, contribuyendo de esta forma con la misión de la Universidad Nacional 

del Altiplano – Puno. 

Para la UNIVERSIDAD NACIONAL DEL CENTRO DEL PERÚ; la Oficina de 

Bienestar Universitario (OBU); “Es un órgano dependiente del Vicerrectorado 

Administrativo, que tiene como finalidad promover, realizar y ejecutar los Servicios 

Asistenciales. De salud, alimentación, recreación y deporte a los estudiantes, al personal 

docente y no docente.” 

La OBU es un órgano administrativo constituido por diferentes servicios que 

promueven y contribuyen a mejorar la calidad de vida de los estudiantes, trabajadores 

docentes y administrativos. (UNIVERSIDAD NACIONA DE TRUJILLO). 

3.7. Oficina de Bienestar Universitario (OBU). 

La UNA Puno, en la gerencia de desarrollo social tiene una oficina de servicio 

social la cual brinda atención social enfocada a las necesidades de las personas en situación 

de vulnerabilidad y a los casos de emergencia. 

La OBU se preocupan por contribuir en la solución de los problemas 

socioeconómicos que alteran la vida de los estudiantes universitarios, poniendo en riego el 

logro de metas académicas y por tanto su formación profesional. Trabajando con otros 

profesionales para brindar orientación al estudiante con el objeto de mejorar su 

rendimiento académico y desenvolvimiento social. Esta oficina se encarga de orientar y 

asistir al estudiante, trabajador docente, administrativos y familia en situación 

problemática. Trabaja en coordinación con el comedor universitario, consultorio médico, 

psicológico, y sobre todo nutricional. 
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La universidad Nacional del Altiplano; cuenta con una oficina técnica de servicio 

social la cual está comprometida con el bienestar y contribuye a mejorar la calidad de vida 

de la comunidad universitaria y la formación integral del estudiante, mediante programas 

sociales eficientes y eficaces de asistencia, educación, prevención y promoción. 

Pero la OBU tiene a cargo el programa de comedor universitario: Donde tiene 

como objetivo: 

➢ Realizar el estudio Socio-económico de los postulantes con fines de selección y 

otorgamiento de vacantes. 

➢ Motivar al usuario a incrementar su rendimiento académico y al uso adecuado de su 

vacante. 

➢ Asegurar una adecuada alimentación a los estudiantes de menores recursos 

económicos y con rendimiento académico aprobatorio. 

3.8. Realización del estudio socioeconómico al postulante. 

➢ Estudio del Expediente (revisión y análisis de información). 

➢ Entrevista 

➢ Visita domiciliaria. 

➢ Categorías – modalidad: Precario, Becario y regular. 

➢ Asignación de la vacante. 

➢ Elaboración de documento de acreditación: Acta de ingreso al comedor 

universitario. 

➢ Elaboración del Acta General. 

➢ Ratificación de usuarios – Necesitados: cumpliendo el requisito de rendimiento 

académico. 

3.9. Comedor universitario. 

El comedor universitario brinda atención de alimentos a los alumnos de escasos 

recursos económicos y buen rendimiento académico, previa evaluación de situación 

económica. 

El comedor universitario es par de una política integral que como universidad 

pública se debe desenvolver para garantizar condiciones idóneas de estudio. El comedor es, 

por ende, un derecho estudiantil que apunta a generar bienestar en los comensales en sus 

estudios de pregrado. 
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La UNA mediante la OBU tiene el compromiso de elevar el nivel de calidad 

alimentaria y nutricional en los alimentos que provee a sus estudiantes. Las actividades 

desarrolladas por la OBU se unen a las de la universidad promoviendo la salud del 

estudiante, puesto que el componente nutricional tiene influencias directas e indirectas en 

los diferentes estados sanitarios de las personas. Muchas de las enfermedades que se 

padecen en la actualidad pueden ser prevenidas por una alimentación balanceada y por la 

promoción de hábitos alimentarios adecuados mediante la impartición de una educación 

alimentaria a los estudiantes, actividad que forma parte de los objetivos de nuestra 

Institución. 

El comedor brinda los servicios de desayunos, almuerzos y cenas, bajos estrictas 

normas de higiene, para que los alumnos reciban una dieta balanceada y de la mejor calidad. 

El comedor tiene por misión promover el buen estado nutricional y los buenos hábitos de 

alimentación en la población estudiantil, brindando un servicio de alimentación de calidad, 

sobre la base de la eficiencia, eficacia, responsabilidad, creatividad y disciplina profesional 

que velen por preservar la salud de los comensales preservando la calidad de vida de los 

estudiantes universitarios. 

3.10. Gasto público en servicios sociales.  

El gasto social ha tenido gran importancia en los presupuestos públicos a pesar de 

las dificultades para “conciliar las prioridades de política sectorial con los límites que 

establece la política fiscal, cuando las restricciones económicas y financieras han sido 

extremas”. Sin embargo, ha habido muy pocos esfuerzos para evaluar sus implicancias en 

las políticas públicas o las estrategias seguidas para mejorar el bienestar social. El gasto 

público es el reflejo de la actividad financiera y económica del Estado lo que puede 

expresarse, en términos más operativos, como una manifestación de su plan económico y 

social diseñado a través de su presupuesto. 

Asimismo, Franco (1983) las políticas públicas expresan los principales objetivos 

del Estado y esto pone énfasis en las estrategias institucionales y de gobierno para alcanzar 

ciertos fines en lo social y económico. Para algunos analistas la acción estatal es 

esencialmente pública y por lo tanto no cabe hacer distinciones como política social; para 

otros sí tiene validez en tanto se hace mención a un campo específico de actividad como 

son educación, alimentación, salud, vivienda, saneamiento, seguridad social u otros 

dependiendo de cada realidad. 
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No existen, por lo tanto, estándares fijos para definir lo que es gasto público y 

social; la CEPAL (1994) señala la falta de acuerdos sobre los criterios que delimitan el 

concepto mismo de gasto social y el énfasis puesto en el aspecto operativo de los servicios 

que prestan las instituciones estatales para hacer una estimación arbitraria de los sectores 

salud, educación, seguridad social y vivienda, entre otros. Esa clasificación, usualmente 

correspondiente a determinados pliegos presupuestales, puede excluir programas que 

tengan impacto social realizados por el Estado que no corresponden a esa categoría, como 

son caminos rurales, políticas de asistencia agrícola, lo que impide apreciar la acción estatal 

en materia de salud, nutrición o educación, por ejemplo, que realizan otras instituciones. 

Otra definición destaca como sociales, propiamente dichas, a las actividades 

relacionadas con el suministro de servicios básicos a los sectores más pobres como 

instituciones de aprendizaje (universidades). El gasto social sería expresión de una función 

social entendida como política focalizada hacia los más desfavorecidos por las condiciones 

existentes en el mercado al no brindarles condiciones mínimas de bienestar y protección. 

Las fuentes de financiamiento de la educación y servicios sociales universitarios la 

constituyen los rubros de ingresos propios, endeudamientos, transferencias del Gobierno 

Central y otras transferencias de los cuales un promedio de 85.9 % corresponde a las 

transferencias del gobierno central. Dentro de los servicios sociales universitarios se 

encuentra el comedor que es el servicio que más presupuesto requiere para su 

funcionamiento y así satisfacer las necesidades de sus usuarios, el presupuesto destinado a 

este servicio es aproximadamente el 45% de todos los servicios en conjunto de la 

Universidad Nacional del Altiplano, esto se refleja en la cantidad de alumnos que requieren 

este servicio para el sustento académico y desarrollo estudiantil. 

3.11. Variables Académicas. 

Para Tejedor (2003), las variables académicas que influyen sobre el rendimiento en 

educación superior son el rendimiento previo, los tipos de estudios cursados, la opción en 

que se estudia una carrera, entre otras. En ese sentido y de modo simplificado, estas 

variables estarían abarcando los resultados de notas a lo largo de los semestres que se 

encuentra utilidad el servicio comedor y las políticas académicas en las cuales se 

desarrollan las intervenciones docentes. La base de dichas políticas es el currículo asumido 

por la organización que lleva cada facultad; esto es lo que Zabalza (2003) presenta como el 

proyecto formativo que pretende llevar a cabo la universidad. 
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Sin embargo, la revisión de literatura especializada permite identificar una gran 

cantidad de variables que, por una cuestión de orden, en la presente investigación, serán 

clasificadas en las siguientes categorías de los alumnos que son beneficiarios: Nivel de 

ingreso Familiar, Modalidad en el cual obtuvo el servicio comedor, Facultad del 

beneficiario, Lugar de procedencia, Numero de semestres que utiliza el servicio, Numero 

de miembros en la familia, Apoyo económico de padres y/o tutor, Si es huérfano de padre 

o madre, Usa regularmente el servicio comedor, Grado de instrucción del jefe de hogar y 

sus notas alcanzadas en los semestres anteriores por el estudiante para poder acceder al 

servicio comedor. 

3.12. Rendimiento académico. 

Factores que intervienen en el rendimiento académico: Los factores relacionados en 

el rendimiento académico están agrupados en tres grandes bloques: Factores Personales, 

Factores Socio-Familiares, Factores Académicos. 

En cada uno de estos bloques encontramos numerosas variables, ellas son: 

Personalidad, inteligencia, autoestima, trastornos emocionales y afectivos para los factores 

socio familiares, y pedagógicos, didácticos, organizativos, institucionales, nivel docente, 

etc. Agrupados dentro de los factores académicos. 

Se considera que el rendimiento académico es el nivel de conocimientos 

demostrado en un área o materia comparado con la norma (edad y nivel académico). Así, 

tal rendimiento no es sinónimo de capacidad intelectual, de aptitudes o de competencias. 

En la mayor parte de la literatura sobre rendimiento escolar hay estudios sobre los 

factores asociados al fracaso estudiantil; sin embargo, son esos mismos factores los que 

propician también el éxito. Parece existir un consenso de que la lista de las causas del 

fracaso o del éxito estudiantil es amplia, ya que va desde lo personal hasta lo sociocultural, 

habiendo la mayoría de las veces una mezcla tanto de factores personales como sociales 

(Papalia, Wendkos y Duskin, 2005; Pérez, 1996; Polaino, 2004). 

 

IV. MATERIALES Y MÉTODO 

Para este estudio se utilizó una encuesta como herramienta de recopilación de datos. 

Ésta se aplicó a los comensales que desayunan, almuerzan y cenan diariamente en el 
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comedor universitario ubicado dentro de la Universidad Nacional del Altiplano Puno. Los 

sujetos de estudio son los individuos (comensales) que asisten diariamente a la hora de: 

desayuno, almuerzo y cena. El número total de comensales que hacen uso del servicio en 

el comedor universitario es alrededor de mil quinientos individuos, lo que equivale a la 

población de estudio. 

Primero elaboro la encuesta, basada en las dimensiones más principales de 

eficiencia, eficacia y calidad con las que debe contar todo servicio social, cada dimensión 

contiene atributos relacionados entre sí, pues para la aplicación de la encuesta en sí, 

primero se realizara un tamaño de muestra de los estudiantes que asisten al comedor. 

4.1. Tamaño de muestra. 

Para determinar el tamaño de la muestra se realizó un muestreo aleatorio 

simple, con la finalidad de que los elementos muestrales o las unidades de 

análisis posean un determinado atributo. 

 

𝑛 =
𝑍2𝑝𝑞𝑁

𝐸2(𝑁 − 1) + 𝑧2𝑝𝑞
 

 

Tamaño de la muestra → n=? 

Tamaño de la población → 𝑁 = 1500 𝑐𝑜𝑚𝑒𝑛𝑠𝑎𝑙𝑒𝑠  

Valor critico normal que depende del nivel de confianza → 𝑧 = 1.96  

Proporción de la población que tiene una característica de interés → 𝑃 = 0.5  

𝑄 = 1 − 𝑝 = 0.5  

Margen de error o nivel de precisión → 𝐸 = 0.10 

 

𝑛 =
(1.96)2(0.5)(0.5)(1500)

(0.10)2(1500 − 1) + (1.96)2(0.5)(0.5)
 

 

𝑛 = 90.3175 → 90 𝐸𝑛𝑐𝑢𝑒𝑠𝑡𝑎𝑠 

Se seleccionó una muestra de 90 comensales, a estos se les hará una encuesta en el 

exterior del comedor universitario.  

 

A los comensales se les pidió que cumplimentasen un cuestionario estructurado en 
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el que se incluye una escala de valoración compuesta por las siguientes dimensiones cada 

uno con sus respectivos atributos referidos a otros tantos elementos del servicio. 

Tabla N° 01: Ámbito y Dimensión 

Fuente: Elaboración Propia – Apuntes en clases FIE – UNA. 

4.1.1.  Eficacia del servicio comedor. 

Es aplicado a las políticas y programas sociales en este caso el comedor 

universitario siendo un programa social para estudiantes de la misma universidad; se 

muestra el grado que alcanza en los objetivos que propone el servicio comedor cumpliendo 

así su misión que es el bienestar nutricional en tiempos determinados. Su medición se 

desarrolla mediante la siguiente fórmula: 

 

𝐴 =
𝐿 ∗ 𝑇𝑝

𝑀 ∗ 𝑇𝑟
 

 

Donde:  

A = Eficacia  

L = Subsidios entregados  

M = Subsidios programados  

Tr = Tiempo real  

Tp = Tiempo programado 

 

Siendo el valor “A” el resultado que muestra si el comedor de la Universidad 

Nacional Del Altiplano Puno es eficaz o caso contrario en el cumplimiento se atender a un 

usuario (estudiante) en el tiempo establecido por la OBU en coordinación con el grupo de 

operarios, cocineros y administradores del comedor. 

  
ÁMBITOS: DESDE LA CADENA 

DE PRODUCCIÓN 

    Procesos Producto Resultados 

  Eficacia X X X 

DIMENSIONES Eficiencia X X   

  Calidad X X X 
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4.1.2. Eficiencia del servicio comedor. 

La eficiencia típicamente se asocia a una relación entre medios y fines. En el 

comedor universitario se propone que el programa sea eficiente si cumple sus objetivos al 

menor costo posible; teniendo en cuenta que no todo costo necesariamente tiene que 

asociarse al desembolso del dinero (un costo también representa el desgaste o sacrificio de 

un recurso tangible o intangible). Por tanto, se tiene en cuenta que al momento de la 

preparación de alimentos por unidad (un estudiante) tiene un costo el cual se evalúa si es 

ineficiente o no con la siguiente formula: 

𝐵 =
𝐿 ∗ 𝑇𝑝 ∗ 𝐶𝑝

𝑀 ∗ 𝑇𝑟 ∗ 𝐶𝑟
 

Donde: 

B = Eficiencia  

L = Subsidios entregados  

M = Subsidios programados  

Tr = Tiempo real  

Tp = Tiempo programado  

Cr = Costo real  

Cp = Costo programado 

 

El valor de “B” mostrará como el costo real y el costo programado por parte del comedor 

con datos reales recopilados mediante entrevista a la OBU; el cual refleja si el servicio 

comedor es eficiente y/o ineficiente. Calidad Nutricional. 

 

Muestra el grado de satisfacción que tiene el usuario (estudiante de la UNA; y 

también las expectativas que tienen estos mismos. Se considerará los siguientes aspectos 

para realizar en análisis del servicio que presta el comedor universitario: 

➢ Tiempo de respuesta que genera este servicio ya que se medirá en todos los ámbitos 

(Procesos, producto y resultados). 

➢ El servicio comedor universitario genera un “Valor Publico”; por lo cual debe 

cumplir los estándares de calidad que se recopila mediante las expectativas de los 

usuarios (encuesta). 

➢ La medición será directa mediante las características que tiene el producto ofrecido 

por el servicio comedor (alimentos). 



 

20  

4.2. Nivel de Satisfacción de los comensales. 

La escala de Likert es una herramienta de medición que, a diferencia de preguntas 

dicotómicas con respuesta sí/no, nos permite medir actitudes y conocer el grado de 

conformidad del encuestado con cualquier afirmación que le propongamos. Resulta 

especialmente útil emplearla en situaciones en las que queremos que la persona matice su 

opinión. En este sentido, las categorías de respuesta sirven para capturar la intensidad de 

los sentimientos del encuestado hacia dicha afirmación. La escala de Likert muestra los 

siguientes niveles de satisfacción: 

Tabla N° 02: Valoración y grado de satisfacción 

Fuente: Elaboración Propia – Escala de Likert. 

Aquí se analiza la calificación de los comensales frente al servicio del comedor 

universitario, esta escala muestra el nivel de satisfacción, la percepción teniendo en cuenta 

las diferentes características que se consideran, así como: 

➢ Personal: Amabilidad, trato del personal, eficacia, confianza, rapidez, 

higiene y vestimenta. 

➢ Alimentos: Ración, calidad de todos los alimentos servidos, variedad y 

sabor. 

➢ Servicio: Limpieza, espera en cola, disponibilidad de mesas y sillas, 

horarios establecidos. 

➢ Instalaciones: Comodidad, Limpieza, iluminación, temperatura, ruido y 

ventilación. 

 

4.3. Medidas estadísticas y prueba de hipótesis. 

Media: Nos da una idea de los valores que toma la señal si esta no varía demasiado. 

Las señales por lo general varían mucho. Por tal motivo se usa en conjunto con la 

desviación estándar. Su fórmula aplicada a la investigación es: 

�̅� =
∑ 𝑥𝑖 𝑓𝑖

𝑁
 

Valoraciones de la encuesta Grado de Satisfacción 

Malo Muy insatisfecho 

Regular Insatisfecho 

Buena Indeciso/opinión general 

Muy Buena Satisfecho 

Excelente Muy satisfecho 
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Donde:  

�̅� → 𝑚𝑒𝑑𝑖𝑎.  

Σ 𝑥̅𝑖𝑓𝑖 : 𝑠𝑢𝑚𝑎𝑡𝑜𝑟𝑖𝑎 𝑑𝑒 𝑙𝑎 𝑚𝑢𝑙𝑡𝑖𝑝𝑙𝑖𝑐𝑎𝑐𝑖𝑜𝑛 𝑑𝑒 𝑙𝑎 𝑚𝑎𝑟𝑐𝑎 𝑑𝑒 𝑐𝑙𝑎𝑠𝑒 𝑝𝑜𝑟 𝑙𝑎 𝑓𝑟𝑒𝑐𝑢𝑒𝑛𝑐𝑖𝑎 

𝑎𝑙𝑏𝑜𝑙𝑢𝑡𝑎.  

𝑁 → 𝑛ú𝑚𝑒𝑟𝑜 𝑑𝑒 𝑑𝑎𝑡𝑜𝑠 𝑑𝑒 𝑙𝑎 𝑖𝑛𝑣𝑒𝑠𝑡𝑖𝑔𝑎𝑐𝑖ó𝑛. 

Mediana: Representa el valor de la variable de posición central en un conjunto de 

datos ordenados. Su fórmula aplicada a la investigación es: 

 

𝑀𝑒 = 𝐿𝑖 +

𝑁
2 − 𝐹𝑖−1

𝑓𝑖
∗ 𝑎𝑖  

 

Donde: 

𝑀𝑒 → 𝑀𝑒𝑑𝑖𝑎𝑛𝑎. 

𝐿𝑖 → 𝐿𝑖𝑚𝑖𝑡𝑒 𝑖𝑛𝑓𝑒𝑟𝑖𝑜𝑟 𝑑𝑒 𝑙𝑎 𝑡𝑎𝑏𝑙𝑎 𝑑𝑒 𝑓𝑟𝑒𝑐𝑢𝑒𝑛𝑐𝑖𝑎𝑠.  

𝑁 → 𝑛ú𝑚𝑒𝑟𝑜 𝑑𝑒 𝑑𝑎𝑡𝑜𝑠 𝑑𝑒 𝑙𝑎 𝑖𝑛𝑣𝑒𝑠𝑡𝑖𝑔𝑎𝑐𝑖ó𝑛.  

𝐹𝑖−1 → 𝑛ú𝑚𝑒𝑟𝑜 𝑎𝑛𝑡𝑒𝑟𝑖𝑜𝑟 𝑑𝑒 𝑙𝑎 𝑓𝑟𝑒𝑐𝑢𝑒𝑛𝑐𝑖𝑎 𝑎𝑏𝑠𝑜𝑙𝑢𝑡𝑎 𝑎𝑐𝑢𝑚𝑢𝑙𝑎𝑑𝑎.  

𝑓𝑖 → 𝑛ú𝑚𝑒𝑟𝑜 𝑑𝑒 𝑙𝑎 𝑓𝑟𝑒𝑐𝑢𝑒𝑛𝑐𝑖𝑎 𝑎𝑏𝑜𝑙𝑢𝑡𝑎.  

𝑎𝑖 → 𝐴𝑚𝑝𝑙𝑖𝑡𝑢𝑑 𝑑𝑒 𝑙𝑎 𝑡𝑎𝑏𝑙𝑎 𝑑𝑒 𝑓𝑟𝑒𝑐𝑢𝑒𝑛𝑐𝑖𝑎𝑠. 

 

Moda: Es el valor con mayor frecuencia en una distribución de datos y su fórmula 

aplicada a la investigación es: 

 

𝑀𝑜 = 𝐿𝑖 +
𝑓𝑖 − 𝑓𝑖−1

(𝑓𝑖 − 𝑓𝑖−1) + (𝑓𝑖 + 𝑓𝑖−1)
∗ 𝑎𝑖 

Donde:  

𝑀𝑜 → 𝑀𝑜𝑑𝑎.  

𝐿𝑖 → 𝐿𝑖𝑚𝑖𝑡𝑒 𝑖𝑛𝑓𝑒𝑟𝑖𝑜𝑟 𝑑𝑒 𝑙𝑎 𝑡𝑎𝑏𝑙𝑎 𝑑𝑒 𝑓𝑟𝑒𝑐𝑢𝑒𝑛𝑐𝑖𝑎𝑠.  

𝑓𝑖 → 𝑛ú𝑚𝑒𝑟𝑜 𝑑𝑒 𝑙𝑎 𝑓𝑟𝑒𝑐𝑢𝑒𝑛𝑐𝑖𝑎 𝑎𝑏𝑜𝑙𝑢𝑡𝑎.  

𝑓𝑖−1 → 𝑛ú𝑚𝑒𝑟𝑜 𝑎𝑛𝑡𝑒𝑟𝑖𝑜𝑟 𝑑𝑒 𝑙𝑎 𝑓𝑟𝑒𝑐𝑢𝑒𝑛𝑐𝑖𝑎 𝑎𝑏𝑠𝑜𝑙𝑢𝑡𝑎.  

𝑓𝑖+1 → 𝑛ú𝑚𝑒𝑟𝑜 𝑝𝑜𝑠𝑡𝑒𝑟𝑖𝑜𝑟 𝑑𝑒 𝑙𝑎 𝑓𝑟𝑒𝑐𝑢𝑒𝑛𝑐𝑖𝑎 𝑎𝑏𝑠𝑜𝑙𝑢𝑡𝑎.  

𝑎𝑖 → 𝐴𝑚𝑝𝑙𝑖𝑡𝑢𝑑 𝑑𝑒 𝑙𝑎 𝑡𝑎𝑏𝑙𝑎 𝑑𝑒 𝑓𝑟𝑒𝑐𝑢𝑒𝑛𝑐𝑖𝑎𝑠. 

 

Varianza, desviación estándar y coeficiente de variación: La varianza Mide la 

distancia existente entre los valores de la serie y la media. Se calcula como sumatorio de 
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las diferencias al cuadrado entre cada valor y la media, multiplicadas por el número de 

veces que se ha repetido cada valor. 

 

𝛿2 =
∑(𝑥 − �̅�)2𝑓𝑖

𝑛 − 1
 → 𝐹ó𝑟𝑚𝑢𝑙𝑎 𝑑𝑒 𝑙𝑎 𝑣𝑎𝑟𝑖𝑎𝑛𝑧𝑎 𝑝𝑎𝑟𝑎 𝑢𝑛𝑎 𝑚𝑢𝑒𝑠𝑡𝑟𝑎. 

 

El sumatorio obtenido se divide por el tamaño de la muestra. La desviación estándar Se 

calcula como raíz cuadrada de la varianza. 

 

𝛿 = √
∑(𝑥 − �̅�)2𝑓𝑖

𝑛 − 1
 → 𝐹ó𝑟𝑚𝑢𝑙𝑎 𝑑𝑒 𝑙𝑎 𝑑𝑒𝑠𝑣𝑖𝑎𝑐𝑖ó𝑛 𝑒𝑠𝑡𝑎𝑛𝑑𝑎𝑟. 

Por último, el coeficiente de variación se calcula como cociente entre la desviación típica y 

la media. 

𝐶𝑜𝑒𝑓𝑖𝑐𝑖𝑒𝑛𝑡𝑒 𝑑𝑒 𝑙𝑎 𝑣𝑎𝑟𝑖𝑎𝑐𝑖ó𝑛 =
𝐷𝑒𝑠𝑣𝑖𝑎𝑐𝑖ó𝑛 𝐸𝑠𝑡𝑎𝑛𝑑𝑎𝑟

𝑃𝑟𝑜𝑚𝑒𝑑𝑖𝑜 𝑜 𝑀𝑒𝑑𝑖𝑎
 

 

Prueba de hipótesis: Una prueba de hipótesis es una regla que especifica si se 

puede aceptar o rechazar una afirmación acerca de una población dependiendo de la 

evidencia proporcionada por una muestra de datos. 

Una prueba de hipótesis examina dos hipótesis opuestas sobre una población: la 

hipótesis nula y la hipótesis alternativa. La hipótesis nula es el enunciado que se probará. 

Por lo general, la hipótesis nula es un enunciado de que "no hay efecto" o "no hay 

diferencia". La hipótesis alternativa es el enunciado que se desea poder concluir que es 

verdadero de acuerdo con la evidencia proporcionada por los datos de la muestra. 

𝐻𝑜: 𝑁𝑂 𝑠𝑒 𝑛𝑒𝑐𝑒𝑠𝑖𝑡𝑎 𝑚𝑒𝑗𝑜𝑟𝑎𝑟 𝑙𝑎 𝑖𝑛𝑓𝑟𝑎𝑒𝑠𝑡𝑟𝑢𝑐𝑡𝑢𝑟𝑎 𝑑𝑒𝑙 𝑐𝑜𝑚𝑒𝑑𝑜𝑟 𝑢𝑛𝑖𝑣𝑒𝑟𝑠𝑖𝑡𝑎𝑟𝑖𝑜. 

𝐻1: 𝑆𝐼 𝑠𝑒 𝑛𝑒𝑐𝑒𝑠𝑖𝑡𝑎 𝑚𝑒𝑗𝑜𝑟𝑎𝑟 𝑙𝑎 𝑖𝑛𝑓𝑟𝑎𝑒𝑠𝑡𝑟𝑢𝑐𝑡𝑢𝑟𝑎 𝑑𝑒𝑙 𝑐𝑜𝑚𝑒𝑑𝑜𝑟 𝑢𝑛𝑖𝑣𝑒𝑟𝑠𝑖𝑡𝑎𝑟𝑖𝑜. 

 

La prueba de hipótesis se hizo con la metodología de tablas de contingencia - Chi 

cuadrado en el cual se analiza: 

𝑋2𝑐𝑎𝑙𝑐𝑢𝑙𝑎𝑑𝑜 > 𝑋2𝑡𝑎𝑏𝑙𝑎 → 𝑅𝑒𝑐ℎ𝑎𝑧𝑎 𝑙𝑎 𝐻𝑖𝑝𝑜𝑡𝑒𝑠𝑖𝑠 𝑛𝑢𝑙𝑎. 

𝑋2𝑐𝑎𝑙𝑐𝑢𝑙𝑎𝑑𝑜 < 𝑋2𝑡𝑎𝑏𝑙𝑎 → 𝑅𝑒𝑐ℎ𝑎𝑧𝑎 𝑙𝑎 𝐻𝑖𝑝𝑜𝑡𝑒𝑠𝑖𝑠 𝑎𝑙𝑡𝑒𝑟𝑛𝑎. 
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V. RESULTADO Y DISCUSIÓN 

El tamaño de la muestra para esta investigación corresponde a un total de 90 

individuos, con un nivel de error de 10% y nivel de confianza del 95%. 

Para realizar la encuesta se tuvo como materiales la computadora, el uso del 

internet, páginas webs, tesis, libros virtuales. Una vez realizada y terminada la encuesta 

procedemos a encuestar a los comensales a la hora de: desayuno, almuerzo o cena. Los 

materiales a usar fueron la hoja de encuesta, que es el principal material de la investigación 

de estudio y luego se pasó a procesar los datos. 

Tabla N° 03: Tamaño de muestra para la investigación. 

 
 

 

 

 

Fuente: Elaboración Propia. 

En a la siguiente tabla se muestra la información recopilada por entrevistas a la 

OBU (administrativos), los datos relevantes para poder analizar la eficiencia, eficacia y 

calidad. 

Tabla N°04: Información elemental para el desarrollo de eficiencia y eficacia 

Fuente: Elaboración propia - Información proporciona información por la OBU – Recopilación 

de datos mediante entrevista. 

Grupo Cantidad 

Población 1500 

Muestra “n” 90 

Referencias Valor/Cantidad 

Raciones preparadas al día 1614 

Tempo de Ingesta de alimentos por comensal 20 a 30 min 

Cantidad de comensales 1500 

Costo de preparación de alimentos por comensal/mensual “A” S/. 54.50 

Costo de preparación de alimentos por comensal/día/desayuno S/1.00 

Costo de preparación de alimentos por comensal/día/almuerzo S/3.50 

Costo de preparación de alimentos por comensal/día/cena S/3.00 

Costo de preparación de alimentos por Administrativos 

/día/desayuno 

S/1.50 

Costo de preparación de alimentos por Administrativos 

/día/almuerzo 

S/4.50 

Costo de preparación de alimentos por Administrativos /día/cena S/3.50 
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Tabla N°05: Información elemental para el desarrollo de eficiencia y eficacia 

Fuente: Elaboración propia - Información proporciona información por la OBU – Recopilación de 

datos mediante entrevista. 

5.1. Resultado de la Eficacia del servicio comedor. 

𝐴 =
𝐿 ∗ 𝑇𝑝

𝑀 ∗ 𝑇𝑟
 

Donde:  

A = Eficacia  

L = Subsidios entregados  

M = Subsidios programados Tr = Tiempo real  

Según la Tabla N° 04 y Tabla N° 05 se extrae los datos importantes para el cálculo de 

Eficacia: 

L = 1614 

M = 1500 

Tr = 60 min. 

Tp = 25 min. 

𝐴 =
(1614)(25)

(1500)(60)
 

𝐴 = 0.4483 < 1 

𝐿𝑎𝑠 𝑚𝑒𝑡𝑎𝑠 𝑒𝑠𝑡𝑎𝑛 𝑝𝑜𝑟 𝑑𝑒𝑏𝑎𝑗𝑜 𝑑𝑒 𝑙𝑜 𝑝𝑟𝑜𝑔𝑟𝑎𝑚𝑎𝑑𝑜. 

𝑃𝑜𝑟 𝑙𝑜 𝑡𝑎𝑛𝑡𝑜 𝑒𝑙 𝑠𝑒𝑟𝑣𝑖𝑐𝑖𝑜 𝑐𝑜𝑚𝑒𝑑𝑜𝑟 𝑒𝑠 𝑖𝑛𝑒𝑓𝑖𝑐𝑎𝑧 𝑒𝑛 𝑎𝑡𝑒𝑛𝑑𝑒𝑟 𝑟𝑎𝑝𝑖𝑑𝑜. 

Se muestra la eficacia con un resultado de 0.448 y siendo este valor menor a la 

unidad entonces se puede deducir que el Comedor universitario de la Universidad Nacional 

del Altiplano – Puno es ineficaz, esto debido a que tarda mucho tiempo en atender al 

estudiante que va a las instalaciones a digerir los alimentos. 

5.2. Resultado de la Eficiencia del servicio comedor. 

𝐵 =
𝐿 ∗ 𝑇𝑝 ∗ 𝐶𝑝

𝑀 ∗ 𝑇𝑟 ∗ 𝐶𝑟
 

Referencias Valor/Cantidad 

Tempo de Ingesta de alimentos por comensal / Tiempo real 50 a 70 min 

Costo de preparación de alimentos por comensal/mensual “B” / 

Costo 

Real 

S/85.50 

Costo de preparación de alimentos por Comensal 

/día/almuerzo/Real 

S/3.98 
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Donde:  

B = Eficiencia  

L = Subsidios entregados  

M = Subsidios programados  

Tr = Tiempo real  

Tp = Tiempo programado  

Cr = Costo real  

Cp = Costo programado  

Según la Tabla N° 04 y Tabla N° 05 se extrae los datos importantes para el cálculo de 

Eficiencia:  

L = 1614  

M = 1500  

Tr = 60 min.  

Tp = 25 min. 

Cr = S/ 3.98  

Cp = S/ 3.50 

 

𝐵 =
(1614)(25)(3.5)

(1500)(60)(3.98)
 

𝐵 = 0.3943 

𝐿𝑎𝑠 𝑚𝑒𝑡𝑎𝑠 𝑒𝑠𝑡𝑎𝑛 𝑝𝑜𝑟 𝑑𝑒𝑗𝑎𝑏𝑜 𝑑𝑒 𝑙𝑜 𝑝𝑟𝑜𝑔𝑟𝑎𝑚𝑎𝑑𝑜 𝑝𝑜𝑟 𝑙𝑜 𝑡𝑎𝑛𝑡𝑜 𝑒𝑠 𝑖𝑛𝑒𝑓𝑖𝑐𝑖𝑒𝑛𝑡𝑒. 

 

Se muestra la eficiencia con un resultado de 0.3943 y siendo este valor menor a la 

unidad entonces se puede deducir que el Comedor universitario de la Universidad Nacional 

del Altiplano – Puno es ineficiente, esto debido a que los costos programados son menores 

que los costos reales. 

5.3. Resultado de la Calidad Nutricional del servicio. 

𝑄𝑗 =
𝑄𝑖𝑗

𝑆𝑗
 

Donde:  

Qj = Calidad del servicio  

qij = Producto real  

M = Estándar establecido
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 Tabla N° 06: Información elemental para el desarrollo de Calidad basado en la densidad de 

nutrientes 

Fuente: Elaboración propia - Información proporciona por la OBU – Recopilación de datos mediante 

entrevista y experimento en campo 

Como el comedor universitario tiene en cuenta el valor nutricional que se da a los 

estudiantes, de acuerdo a ello la OBU muestra que por Raciones ya sea (Desayuno, 

almuerzo o cena) es de 14.5 gramos de proteína y como se atiende 3 veces al día se tiene 

43.5 gramos de proteínas al día (14.5*3=43.5 gr). 

 

𝑄𝑗 =
43.5

51
 

 

𝑄𝑗 = 0.853 

85.3% 𝑚𝑢𝑒𝑠𝑡𝑟𝑎 𝑞𝑢𝑒 𝑒𝑙 𝑐𝑜𝑚𝑒𝑑𝑜𝑟 𝑢𝑛𝑖𝑣𝑒𝑟𝑠𝑖𝑡𝑎𝑟𝑖𝑜 𝑑𝑒𝑠𝑒𝑎 𝑐𝑢𝑚𝑝𝑙𝑖𝑟 

𝑙𝑜𝑠 𝑒𝑠𝑡𝑎𝑛𝑑𝑎𝑟𝑒𝑠𝑒𝑠𝑡𝑎𝑏𝑙𝑒𝑐𝑖𝑑𝑜𝑠 𝑑𝑒 𝑉𝑎𝑙𝑜𝑟 𝑛𝑢𝑡𝑟𝑖𝑐𝑖𝑜𝑛𝑎𝑙 
 

El universitario tiene una buena calidad nutricional al momento de servir los alientos 

ya que muestra un alto porcentaje (85%); esto se debe a la variedad de alimentos que prepara 

a diario con la finalidad que alcanzar un alto valor nutricional.  A los comensales se les 

pedía que manifestasen cuál era la valoración que les merecía cada uno de dichos 

elementos, utilizando para ello una escala de respuesta; y cada una de estas valoraciones 

darán el grado de satisfacción como se explica a continuación. 

5.4. Nivel de satisfacción de los comensales. 

Tabla N° 07: Valoración y grado de satisfacción 

Densidad de Nutrientes Valor/Cantidad 

Dosis diaria recomendada para el comensal (femenino - masculino) 51 gramos de proteína 

Promedio de Proteínas dadas al comensal (Raciones) 14.5 gramos de proteína 

Según U.S. Department of Agriculture (Varones) 56 gramos de proteína 

Según U.S. Department of Agriculture (Mejeres) 46 gramos de proteína 

Valoraciones de la 

encuesta 

Grado de 

Satisfacción 

Malo Muy insatisfecho 

Regular Insatisfecho 

Buena Indeciso/opinión 
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Indeciso 

13.33% Satisfecho 

2.22% 

Muy 

Satisfecho 

1.11% 

Muy 

Insatisfecho 

25.56% 

GRADO DE SATISFACCIÓN DE LOS 

COMENSALES 
 

Insatisfecho 

57.78% 

 
 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia – Escala de Likert. 

 
Tabla N° 08: Distribución de frecuencias 

Fuente: Elaboración Propia – Datos obtenidos de la encuesta realizada. 

De cada 90 comensales 1 está muy satisfecho, 2 están satisfechos de 90 comensales 

durante el mes de octubre de 2016. En el comedor de la Universidad Nacional del 

Altiplano Puno en una encuesta de opinión. Se llegó a la conclusión de que el 25.56% de 

comensales están muy insatisfechos con el servicio que reciben, un 57.78% de los 

comensales están insatisfechos con dicho servicio, un 13.33% esta indecisos/opinión 

general en cuanto a su satisfacción, un 2.22% afirman estar satisfechos con el servicio que 

reciben y el 1.11% están realmente muy satisfechos. 

Gráfico N° 01: Grado de satisfacción de los comensales 

 

Fuente: Elaboración Propia - Datos de la tabla de distribución de frecuencia. 

general 

Muy Buena Satisfecho 

Excelente Muy satisfecho 

Grado de Satisfacción Intervalos x Fi fi´ Fr F 

muy insatisfecho 1 a 26 14 598 23 25.56% 23 

Insatisfecho 26 a 52 39 1352 52 57.78% 75 

Indeciso/opin. general 52 a 78 65 312 12 13.33% 87 

Satisfecho 78 a 104 91 52 2 2.22% 89 

muy satisfecho 104 a 130 117 26 1 1.11% 90 

 2340 90 100%  
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De acuerdo a la escala de Likert que es la más utilizada cuando se hace encuestas; 

se tiene las mediciones de las actitudes de los estudiantes y los resultados señala que en su 

mayoría no se sienten satisfechos con el servicio comedor universitario. 

En el grafico N° 01:  señala que este servicio social (comedor universitario) tiene 

un alto grado de insatisfacción en cada componente y ámbito que se investigó; teniendo en 

cuenta que el servicio que va prestando a la comunidad universitaria ya que tiene varios 

años de funcionamiento y hasta la actualidad no mejoraron los componentes de Eficiencia 

y Eficacia; así también los ámbitos de proceso y resultados.   

La comunidad universitaria con acceso a este servicio debe contar con una buena 

atención de calidad, puesto que así contribuye a lograr el fin de la OBU que es el bienestar 

universitario; lograr culminar estudios preuniversitarios con buen rendimiento académico y 

así generar un buen nivel de satisfacción por parte de los estudiantes beneficiarios con este 

servicio.  

Gráfico N° 02: Tendencia del Grado de satisfacción de los comensales 

 

Fuente: Elaboración propia – Datos de la tabla de distribución de frecuencia. 

Como se muestra en el grafico N° 2; según la escala de Likert muestra una 

tendencia de alto grado de insatisfacción por parte de los comensales; esto debido a varios 

factores que se mostró y se fueron evaluadas detalladamente en la presente investigación. 

Si bien es cierto el comedor como servicio social universitarios es el favorito de todos los 

estudiantes debido a la necesidad de tener una alimentación y poder estudiar con 

normalidad, se debería mejorar ciertos servicios de calidad. 
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5.5. Resultado de la media o promedio. 
 

Tabla N° 09: Tabla de frecuencia con datos para hablar la media. 

Grado de 

Satisfacción 
Intervalo x Fi fi´ Fr F F´ fi*x fi*x´ 

muy satisfecho 1 26 14 598 23 0.26 598 23 8073 311 

Insatisfecho 26 52 39 1352 52 0.58 1950 75 52728 2028 

Indeciso/op. gen 52 78 65 312 12 0.13 2262 87 20280 780 

Satisfecho 78 104 91 52 2 0.02 2314 89 4732 182 

muy satisfecho 104 130 117 26 1 0.01 2340 90 3042 117 

 2340 90 1  88855 3418 

Fuente: Elaboración propia. 

�̅� =
∑ 𝑥𝑖 𝑓𝑖

𝑁
 

�̅� =
(14 ∗ 23) + (39 ∗ 52) + (65 ∗ 12) + (91 ∗ 2) + (117 ∗ 1)

90
 

�̅� =
3418

90
 

�̅� = 37.97222 → 𝑟𝑒𝑠𝑢𝑙𝑡𝑎𝑑𝑜 𝑑𝑒 𝑙𝑎 𝑚𝑒𝑑𝑖𝑎. 

                             

En promedio los estudiantes de la UNA Puno tienen un grado de satisfacción de 

insatisfecho con el servicio comedor. Esto se debe a que el promedio es de 37.97 que se 

encuentra en el intervalo de (26 -52: intervalo de insatisfechos). 

5.6. Resultado de la mediana. 

Para hallar la media se hizo la evaluación de que intervalo o fila debe estar sometido a la 

formula por lo que se aplicó la siguiente formula: 
𝑛

2
=

90

2
= 45; este resultado se seleccionó 

en la siguiente fila. 

Tabla N° 10: Datos para hallar la mediana 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: elaboración propia. 

Grado de 

Satisfacción 

intervalo x fi´ 𝑭′ 

muy satisfecho 1 26 14 23 23 

Insatisfecho 26 52 39 52 75 

Indeciso/opin. General 52 78 65 12 87 

Satisfecho 78 104 91 2 89 

muy satisfecho 104 130 117 1 90 

 90  
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Aplicando la fórmula: 

𝑀𝑒 = 𝐿𝑖 +

𝑁
2 − 𝐹𝑖−1

𝑓𝑖
∗ 𝑎𝑖  

 

𝑀𝑒 = 𝐿𝑖 +

90
2 − 23

52
∗ 26 

 

𝑀𝑒 = 37 → 𝑅𝑒𝑠𝑢𝑙𝑡𝑎𝑑𝑜 𝑑𝑒 𝑙𝑎 𝑚𝑒𝑑𝑖𝑎𝑛𝑎 𝑒𝑛 𝑑𝑎𝑡𝑜𝑠 𝑎𝑔𝑟𝑢𝑝𝑎𝑑𝑜𝑠. 

5.7. Resultado de la moda. 

Para hallar la moda se tuvo que analizar la columna de la frecuencia absoluta en el 

cual se buscó el mayor número. 

Tabla N° 11: Datos para hallar la moda 
 

Grado de Satisfacción Intervalo x 𝒇𝒊′ 

muy satisfecho 1 26 14 23 

Insatisfecho 26 52 39 52 

Indeciso/opin. General 52 78 65 12 

Satisfecho 78 104 91 2 

muy satisfecho 104 130 117 1 

 90 

Fuente: elaboración propia 

 

𝑀𝑜 = 𝐿𝑖 +
𝑓𝑖 − 𝑓𝑖−1

(𝑓𝑖 − 𝑓𝑖−1) + (𝑓𝑖 + 𝑓𝑖−1)
∗ 𝑎𝑖 

𝑀𝑜 = 26 +
52 − 23

(52 − 23) + (52 + 12)
∗ 26 

𝑀𝑜  = 36.928 → 𝑅𝑒𝑠𝑢𝑙𝑡𝑎𝑑𝑜 𝑑𝑒 𝑙𝑎 𝑚𝑜𝑑𝑎. 

 

Los comensales de la UNA – Puno, con más frecuencia responden a que se sientes 

insatisfechos con el servicio comedor, ya que con mayor frecuencia hay datos que están 

dentro del intervalo (26-52) el cuadro evaluado. 
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5.8. Resultado de la varianza, desviación estándar y coeficiente de variación. 

Tabla N° 12: Datos para hallar la varianza desviación estándar y coeficiente de 

variación 

Fuente: Elaboración propia. 

 

La fórmula de la varianza en una muestra es: 

𝛿2 =
∑(𝑥 − �̅�)2𝑓𝑖

𝑛 − 1
 

Por los tanto se tiene �̅� = 37.972 

𝛿2 = 

(14 − 37.972)2(23) + (39 ∗ −37.972)2(52) + (65 − 37.972)2(12) + (91 − 37.972)2(2) + (117 − 37.972)2(1)

90 − 1
 

𝛿2 =
34464.68

89
 

𝛿2 = 387.244 

Para obtener la desviación estándar simplemente se sacó la raíz cuadrada de la varianza: 

𝛿 = √
∑(𝑥 − �̅�)2𝑓𝑖

𝑛 − 1
  

𝛿 = √387.244  

𝛿 = 19.679 

Seguidamente se halló el coeficiente de variación con la siguiente fórmula: 

𝐶𝑜𝑒𝑓𝑖𝑐𝑖𝑒𝑛𝑡𝑒 𝑑𝑒 𝑙𝑎 𝑣𝑎𝑟𝑖𝑎𝑐𝑖ó𝑛 =
19.679

37.972
 

𝐶𝑜𝑒𝑓𝑖𝑐𝑖𝑒𝑛𝑡𝑒 𝑑𝑒 𝑙𝑎 𝑣𝑎𝑟𝑖𝑎𝑐𝑖ó𝑛 = 51.82% 

Grado de 

Satisfacción 
intervalo X Fi fi´ F´ fi*x´ (x-x´) 

^2´ 

((x-x´)^2)*fi 

muy satisfecho 1 26 14 598 23 23 311 598.89 13774.46 

Insatisfecho 26 52 39 1352 52 75 2028 1.06 54.923 

Indeciso/op. 

gen 

52 78 65 312 12 87 780 730.50 8766.01 

Satisfecho 78 104 91 52 2 89 182 2811.95 5623.89 

muy satisfecho 104 130 117 26 1 90 117 6245.39 6245.39 

 2340 90  3418  34464.68 
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Como el coeficiente de variación es mayor al 25% muestran que los datos varían; los datos 

sacados de las encuetas son heterogéneos. 

5.9. Resultado de la prueba de hipótesis. 

Para la realizar la prueba de hipótesis se utilizó criterios de 36 estudiantes 

universitarios que no son beneficiaros del comedor; pero que acceden después de la 

atención a los beneficiarios (hora de caballeros). Por lo que estos estudiantes no 

beneficiarios conocen el recinto del comedor y su atención y pueden calificar el servicio. 

Por lo que se plantea las siguientes hipótesis: 

𝐻𝑜: 𝑁𝑂 𝑠𝑒 𝑛𝑒𝑐𝑒𝑠𝑖𝑡𝑎 𝑚𝑒𝑗𝑜𝑟𝑎𝑟 𝑙𝑎 𝑖𝑛𝑓𝑟𝑎𝑒𝑠𝑡𝑟𝑢𝑐𝑡𝑢𝑟𝑎 𝑑𝑒𝑙 𝑐𝑜𝑚𝑒𝑑𝑜𝑟 𝑢𝑛𝑖𝑣𝑒𝑟𝑠𝑖𝑡𝑎𝑟𝑖𝑜. 

𝐻1: 𝑆𝐼 𝑠𝑒 𝑛𝑒𝑐𝑒𝑠𝑖𝑡𝑎 𝑚𝑒𝑗𝑜𝑟𝑎𝑟 𝑙𝑎 𝑖𝑛𝑓𝑟𝑎𝑒𝑠𝑡𝑟𝑢𝑐𝑡𝑢𝑟𝑎 𝑑𝑒𝑙 𝑐𝑜𝑚𝑒𝑑𝑜𝑟 𝑢𝑛𝑖𝑣𝑒𝑟𝑠𝑖𝑡𝑎𝑟𝑖𝑜. 

Al obtener los datos de los comensales beneficiarios y no beneficiarios se formó 

una tabla de contingencia de la siguiente manera: 

Tabla N° 13: Para la realización de la prueba de hipótesis 

Fuente: Elaboración propia datos obtenidos con entrevistas y encuestas. 
 

 

Como se muestra la tabla de contingencia se realizó las siguientes operaciones: 

𝐿𝑜𝑠 𝑏𝑒𝑛𝑒𝑓𝑖𝑐𝑖𝑎𝑟𝑜𝑠 𝑑𝑒𝑙 𝑐𝑜𝑚𝑒𝑑𝑜𝑟 →
90

126
= 0.7143 

𝐿𝑜𝑠 𝑞𝑢𝑒 𝑛𝑜 𝑠𝑜𝑛 𝑏𝑒𝑛𝑒𝑓𝑖𝑐𝑖𝑎𝑟𝑜𝑠 𝑑𝑒𝑙 𝑐𝑜𝑚𝑒𝑑𝑜𝑟 →
36

126
= 0.286 

Con estos valores se obtuvieron los siguientes datos: 

 

Tabla N° 14: Valor esperado para la prueba de hipótesis 

Fuente: Elaboración propia. 

COMEDOR muy 

satisfecho 

Insatisfecho Indeciso/opn 

gen 

Satisfecho muy 

satisfecho 

TOTAL 

SI 23 52 12 2 1 90 

NO 10 13 8 3 2 36 

TOTAL 33 65 20 5 3 126 

COMEDOR muy satisfecho Insatisfecho 
Indeciso/opn 

gen 
Satisfecho 

muy 

satisfecho 

Valor 

esperado SI 

(0.7143)(33) 

= 23.571 

(0.7143)(65) 

= 46.529 

(0.7143)(20) 

= 14.286 

(0.7143)(5) 

= 3.571 

(0.7143)(3) 

= 2.143 

Valor 

esperado NO 

(0.2857)(33) 

= 9.429 

(0.2857)(65) 

= 18.571 

(0.2857)(20) 

= 5.714 

(0.2857)(5) 

= 1.429 

(0.2857)(3) 

= 0.857 
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Valor de chi cuadrado calculado según la metodología de tabla de contingencia. 

 

𝑥2𝑐𝑎𝑙𝑐𝑢𝑙𝑎𝑑𝑜 =
(23 − 23.571)2

23.571
+

(52 − 46.529)2

46.529
+

(12 − 14.286)2

14.286
 

             = +
(2 − 3.571)2

3.571
+

(1 − 2.143)2

2.143
+

(10 − 9.429)2

9.429
 

                         = +
(13 − 18.571)2

18.571
+

(8 − 5.714)2

5.714
+

(3 − 1.429)2

1.429
 

= +
(2 − 0.857)2

0.857
 

𝑥2𝑐𝑎𝑙𝑐𝑢𝑙𝑎𝑑𝑜 = 8.22182 → 𝐶ℎ𝑖 𝑐𝑢𝑎𝑑𝑟𝑎𝑑𝑜 𝑐𝑎𝑙𝑐𝑢𝑙𝑎𝑑𝑜. 

 

Valor de los grados de libertad: 

𝑔𝑙 = (𝑁ú𝑚𝑒𝑟𝑜 𝑑𝑒 𝑓𝑖𝑙𝑎𝑠 − 1)(𝑁ú𝑚𝑒𝑟𝑜 𝑑𝑒 𝑐𝑜𝑙𝑢𝑚𝑛𝑎𝑠 − 1) 

𝑔𝑙  = (2 − 1)(5 − 1) 

𝑔𝑙  = 4 

Probabilidad de la investigación: 

𝛼  = 10% = 0.10 

Valor del Chi - cuadrado en tabla:  

𝑥2
𝑡𝑎𝑏𝑙𝑎 = 7.78 

 

Finalmente se hizo la siguiente operación para aceptar o rechazar la hipótesis nula o 

caso contrario. 

𝑋2
𝑐𝑎𝑙𝑐𝑢𝑙𝑎𝑑𝑜 > 𝑋2

𝑡𝑎𝑏𝑙𝑎 → 𝑅𝐻𝑜; 𝑋2
𝑐𝑎𝑙𝑐𝑢𝑙𝑎𝑑𝑜 < 𝑋2

𝑡𝑎𝑏𝑙𝑎 → 𝑅𝐻1. 

𝑋2
𝑐𝑎𝑙𝑐𝑢𝑙𝑎𝑑𝑜  > 𝑋2

𝑡𝑎𝑏𝑙𝑎 

8.223 > 7.78 

Como se muestra el 𝑋2𝑐𝑎𝑙𝑐𝑢𝑙𝑎𝑑𝑜 es mayor que el 𝑋2𝑡𝑎𝑏𝑙𝑎  por lo tanto se rechaza 

la hipótesis nula y se acepta la hipótesis alterna que es: 

𝐻1: 𝑆𝐼 𝑠𝑒 𝑛𝑒𝑐𝑒𝑠𝑖𝑡𝑎 𝑚𝑒𝑗𝑜𝑟𝑎𝑟 𝑙𝑎 𝑖𝑛𝑓𝑟𝑎𝑒𝑠𝑡𝑟𝑢𝑐𝑡𝑢𝑟𝑎 𝑑𝑒𝑙 𝑐𝑜𝑚𝑒𝑑𝑜𝑟 𝑢𝑛𝑖𝑣𝑒𝑟𝑠𝑖𝑡𝑎𝑟𝑖𝑜. 

Esta hipótesis concuerda con la satisfacción de los comensales, ya que el comedor 

universitario necesita una mejora en su infraestructura para así mejorar el servicio que se 

les brinda a los estudiantes. 
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VI. CONCLUSIONES 

• Se concluye que el servicio brindado por comedor universitario no es de buena 

calidad, ya que hay un 58% de usuarios insatisfechos y un 26% de usuarios muy 

insatisfechos, poniéndole al comedor como uno de los servicios universitarios con 

más usuarios insatisfechos. 

• El estudiante de la UNA – Puno ingiere alimentos de buena calidad ya que el 

comedor cumple con las metas de nutrición en un 85.3%, estos servidos en las 

instalaciones del comedor universitario. 

• El comedor universitario es ineficaz con un resultado menor a la unidad de 0.448, 

esto se da ya que el comensal demora mucho tiempo al momento de recibir el 

servicio. 

• El servicio del comedor universitario es ineficiente siendo menor a la unidad de 

0.394, esto debido a que los costos programados son menores que los costos reales. 

• Los usuarios del comedor universitario consideran que la asistencia social no tiene 

interés o compromiso en resolver sus problemas o necesidades; ya que muchos 

estudiantes manifiestan que durante las consultas si bien reciben un trato cordial no 

sienten que son escuchados completamente. 

• Sobre la base de los resultados encontrados en el estudio de nivel de satisfacción se 

da a conocer planes de mejora para coadyuvar a la OBU en la formulación de 

estrategias más efectivas relacionadas con la mejora del servicio, incorporando 

prácticamente las percepciones del comensal identificadas; para así alcanzar el 

nivel de satisfacción aceptable por los estudiantes. 

 

VII. RECOMENDACIONES 
 

• La OBU debe reunir las condiciones apropiadas al momento de selección de 

comensales (inicio de año); esto se evidencia en el insuficiente espacio de las 

oficinas para la atención de los usuarios y la mala aplicación del sistema (ficha 

socioeconómica) como también debe de tener más personal de apoyo. 

• Debido al limitado tiempo que tiene los estudiantes se debe habilitar la segunda 

instalación que no está en funcionamiento para así evitar largas colas y pérdida de 

tiempo; con esto se lograría alcanzar el componente de eficacia del comedor 

universitario. 

• Se debe considerar a los insumos como “presupuesto monetario” para así poder 



 

35  

saber si el comedor universitario es eficiente al momento de prestar el servicio hacia 

los estudiantes de la UNA – Puno. 
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IX. ANEXOS 

ANEXO N° 01: DISEÑO DE ENCUESTA 

ENCUESTA SOBRE LA CALIDAD DEL SERVICIO COMEDOR 

UNIVERSITARIO 

Instrucciones: Se dan una serie de atributos, marca con una (X) tu percepción sobre la calidad 

del servicio. N°…………… 
 

 

MALO REGULAR BUENO MUY 

BUENO 

EXCELENTE 

PERSONAL 

Amabilidad      

Trato personal      

Eficacia      

Confianza      

Rapidez del servicio      

Higiene      

Vestimenta del personal      

ALIMENTOS 

Ración de los alimentos      

Calidad del desayuno      

Calidad del pan      

Calidad del plato de entrada      

Calidad del plato de fondo      

Calidad de la fruta      

Calidad de la bebida      

Variedad de los alimentos      

Sabor de la comida      

SERVICIO 

Limpieza del comedor      

Espera en la cola      

Disponibilidad de mesas y sillas      

Cumplen con los horarios 

establecidos 

     

INSTALACIONES 

Comodidad del comedor      

Limpieza      

Iluminación      

Temperatura      

Ruido      

Ventilación: humo y olores      

 

Opinión personal del comensal: 

……………………………………………………………………………………………… 

……………………………………………………………………………………………… 

……………………………………………………………………………………… 



| 
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ANEXO N° 02: 
 

INFRAESTRUCTURA DEL COMEDOR 
 

 

 

ANEXO N° 03: 

SALA DE DIGESTION DE ALIMENTOS 
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ANEXO N° 04: 
 

PERSONAL DE ATENCIÓN 
 

 

 
ANEXO N° 05: LARGAS COLAS PARA ACCEDER AL SERVICIO COMEDOR 
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