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RESUMEN

En el entorno actual la calidad de servicio se convierte en una de las variables
consideradas clave para la competitividad de las empresas. Las empresas tienen claro que,
si quieren sobrevivir en un mercado tan competitivo como el actual, ofrecer una elevada
calidad de servicio se convierte en algo totalmente necesario. El presente trabajo de
investigacion tuvo como objetivo determinar la relacion entre la calidad del servicio con
la satisfaccion de los comensales del comedor universitario de la Universidad Nacional
José Maria Arguedas de Andahuaylas. El estudio fue de tipo descriptivo, correlacional de
corte transversal. Para la determinacion del tamafio de la muestra, se empled el muestreo
estratificado, realizando asignacion proporcional por sedes. La investigacion comprendio
un estudio sistematico y detallado de los aspectos que intervienen para evaluar la calidad
de servicio; asi como, aspectos generales que caracterizan a la poblacion de estudio, para
lo cual se disefié un instrumento con base en la escala SERVQUAL.ing. Los resultados
son: en cuanto a la calidad del servicio prestado en la sede de Ccoyahuacho fue valorada
como buena 39.0%, regular 50.0% y mala 11.0%, en la sede Santa Rosa la calidad del
servicio fue buena 34.0%; regular 57.0% y malo 9.0%. Con respecto al nivel de
satisfaccion de los comensales del servicio del comedor universitario de la sede de
Ccoyahuacho se evidencia que el 77,0% de estudiantes tienen un nivel de satisfaccion
medio, 20,0% presentan un nivel de satisfaccion alto y sélo 3.0% su satisfaccion es bajo.
Segun la prueba de Coeficiente de Correlacion de Pearson se determind que existe
relacién significativa (r=0.673) entre la calidad del servicio y el nivel de satisfaccion del
comensal sobre la calidad de servicio. EI comedor universitario es parte de una politica
integral que como universidad publica se debe desenvolver para garantizar condiciones
idoneas de estudio. Es un derecho estudiantil que apunta a generar bienestar en los
estudiantes para su desarrollo profesional, el cual s6lo se puede dar a través de una

satisfaccion en la calidad del servicio recibido.

Palabras Clave: Calidad de Servicio, Satisfaccion del estudiante comensal,
SERVQUAL.Ing, Analisis de Factores, Regresion Multiple.

viii



ABSTRACT

In the current environment, quality of service becomes one of the variables considered
key for the competitiveness of companies. The companies are clear that, if they want to
survive in a market as competitive as it is today, offering a high quality service becomes
absolutely necessary. The objective of this research was to determine the relationship
between the quality of the service and the satisfaction of diners in the university dining
room of the José Maria Arguedas National University of Andahuaylas. The study was
descriptive, cross-sectional correlational. To determine the size of the sample, stratified
sampling was used, making proportional allocation by headquarters. The investigation
included a systematic and detailed study of the aspects that intervene to evaluate the
quality of service; as well as general aspects that characterize the study population, for
which an instrument was designed based on the SERVQUAL.ing scale. The results are:
in terms of the quality of the service provided at the headquarters of Ccoyahuacho, it was
rated as good at 39.0%, regular at 50.0% and poor at 11.0%, at Santa Rosa headquarters
the service quality was good at 34.0%; regular 57.0% and bad 9.0%. Regarding the level
of satisfaction of diners in the cafeteria service of the Ccoyahuacho headquarters, it is
evident that 77.0% of students have an average level of satisfaction, 20.0% have a high
level of satisfaction and only 3.0% your satisfaction is low. According to the Pearson
Correlation Coefficient test, it was determined that there is a significant relationship (r =
0.673) between the quality of the service and the level of satisfaction of the diner
regarding the quality of service. The university canteen is part of a comprehensive policy
that as a public university must be developed to guarantee suitable study conditions. It is
a student right that aims to generate well-being in students for their professional
development, which can only be achieved through satisfaction with the quality of the

service received.

Keywords: Quality of Service, Customer Satisfaction, SERVQUAL.ing, Factor Analysis,

Multiple Regression



INTRODUCCION

El comedor, es uno de los servicios no académicos, méas usado dentro de las instituciones
educativas universitarias, por lo que este servicio debe satisfacer los requerimientos

alimenticios de un gran numero de estudiantes.

En el entorno actual la calidad de servicio se convierte en una de las variables
consideradas clave para la competitividad de las empresas concesionaria. Las empresas
tienen claro que, si quieren sobrevivir en un mercado tan competitivo como el actual,
ofrecer una elevada calidad de servicio se convierte en algo totalmente necesario. Los
productos y servicios ofrecidos por las empresas deben poseer aquellas caracteristicas que
los clientes requieren y valoren, es decir deben cumplir sus expectativas, y si es posible,
incluso, superarlas, De modo que la opinion del cliente se convierta en una informacién
sumamente relevante de la empresa. No obstante que la empresa esté convencida de que
ofrece un servicio de calidad, sino que debe ser el propio cliente el que realmente lo

perciba asi.

Bajo estas consideraciones, el presente trabajo de investigacion tuvo como objetivo,
determinar la relacion entre la calidad del servicio con la satisfaccion de los comensales
del comedor universitario de la Universidad Nacional José Maria Arguedas de
Andahuaylas, con el proposito de investigar sobre como mejorar la medicion de la calidad
de los servicios; con base a SERVQUAL, la metodologia mas aceptada a nivel
internacional y otras que se vienen desarrollando. SERVQUAL fue desarrollada por A.
Parasuraman, Leonard L. Berry, y Valarie A. Zeithaml, y permite medir la calidad de los
servicios con base en medir la diferencia entre la calidad percibida (servicio
proporcionado) y el nivel de servicio deseado (expectativas). EI método produce una

puntuacion para cada dimension de servicio.

El modelo de calidad sostiene que la calidad del servicio es el resultado de la comparacion
del consumidor entre el servicio esperado y el servicio percibido. El instrumento
SERVQUAL tiene 22 items (preguntas) para evaluar las expectativas y las percepciones
de los comensales sobre la calidad del servicio. Dichos items se reducen a 5 dimensiones:
Tangibilidad: relacionada con las instalaciones fisicas, equipos, y apariencia del personal.
Fiabilidad: Capacidad para realizar el servicio prometido de manera confiable y precisa.

Capacidad de Respuesta: La voluntad de ayudar a los clientes y proporcionar un servicio



répido. Seguridad: Conocimiento y cortesia de los empleados y su capacidad para inspirar
confianzay seguridad. Empatia: El cuidado, la atencién individualizada, que una empresa

ofrece a sus clientes.

El trabajo de investigacion esta estructurado de la siguiente manera: Cuatro (4) capitulos
en los cuales se intenta alcanzar el objetivo general planteado, para asi cumplir con todos

los parametros metodologicos y académicos exigidos por la institucion.



1.1

CAPITULO |
REVISION DE LITERATURA
Marco tedrico
1.1.1 Calidad

La calidad no tiene relacion directa con el olor, color o sabor. Segun Philip
Croshy, "la calidad es el cumplimiento de requisitos”, es decir, calidad significa
conformidad con las necesidades y no elegancia. Para Philip Crosby no existe tal
cosa que una economia de la calidad; siempre es mas econémico hacer el trabajo
bien desde la primera vez. Crosby (1), apoya la premisa de que la "economia de
la calidad" no tiene ningun significado. La calidad es gratuita. Lo que cuesta
dinero son todas aquellas acciones que involucra no hacer los trabajos bien desde
la primera vez. Juran definia a la calidad como "rendimiento del producto que da
como resultado satisfaccion del cliente; libertad de deficiencias en el producto,
que evita la falta de satisfaccion del cliente", lo que se resume como "adecuacion
para el uso". Esta definicion se puede subdividir en cuatro partes: calidad en el
disefio, calidad de conformidad con las especificaciones, disponibilidad y servicio
en el campo. Las prescripciones de Juran se enfocan en tres procesos principales

de calidad, conocidas como la trilogia de la calidad;

a) Planeacion de la calidad: el proceso de preparacion para cumplir con las metas

de calidad:;

b) Control de calidad: el proceso debe cumplir con las metas de calidad durante

la operacion; y



e) Mejora de calidad: el proceso de elevarse a niveles de rendimiento sin

precedente.

La totalidad de los rasgos y caracteristicas de un producto o servicio que se
sustenta en su habilidad para satisfacer las necesidades y expectativas del cliente,
y cumplir con las especificaciones con la que fue disefiado. Ademas, sefiala que
la totalidad de los rasgos y caracteristicas de un producto o servicio que se sustenta
en su habilidad para satisfacer las necesidades y expectativas del cliente, y cumplir

con las especificaciones con la que fue disefiado (2).

El concepto actual de Calidad ha evolucionado hasta convertirse en una forma de
gestion que introduce el concepto de mejora continua en cualquier organizacion y
a todos los niveles de la misma, y que afecta a todas las personas y a todos los
procesos. Existen diversas razones objetivas que justifican este interés por la
calidad y que hacen pensar que las empresas competitivas son aquellas que

comparten, fundamentalmente, estos tres objetivos: (2)

a. Buscar de forma activa la satisfaccion del cliente, priorizando en sus objetivos
la satisfaccion de sus necesidades y expectativas (haciéndose eco de nuevas

especificaciones para satisfacerlos)

b. Orientar la cultura de la organizacién dirigiendo los esfuerzos hacia la mejora

continua e introduciendo métodos de trabajo que lo faciliten

c. Motivar a sus empleados para que sean capaces de producir productos
servicios de alta calidad.

Una calidad mejorada puede conducir a una mayor participacion en el mercado y
ahorro en el costo. Las compafiias con mas alta calidad son las mas productivas.
Cuando se consideran los costos, se ha determinado que estos son minimos cuando

el 100% de los bienes o servicios se encuentran perfectos y libres de defectos. (3)

La calidad se vincula con el valor y satisfaccion del cliente, en un sentido mas
complejo, la calidad es definida como la totalidad de aspectos y caracteristicas de
un producto o servicio que se relacionan con su habilidad de satisfacer las

necesidades de los clientes. (4)

Segun Juran (5), la palabra calidad tiene dos significados:



a) Comportamiento del producto que da como resultado satisfaccion del cliente,
es decir; son aquellas caracteristicas del producto que hacen que un cliente quede

satisfecho consigo mismo.

b) Ausencia de deficiencias como por ejemplo retraso en las entregas, fallas
durante el servicio, etc. También planteo la trilogia de la calidad, que atiende a

sus tres procesos bésicos:
1. Laplanificacion de la calidad: antes de la operacion se establecen niveles
2. Aceptables de defectos en la produccion,

3. EIl control de la calidad: durante las operaciones, se evalla la calidad

producida por
4. Elsistemay se cierra;
5. Mejora de la calidad: se reduce la cantidad de defectos para asi aumentar el
6. Rendimiento.

Asimismo, para Deming (6), la calidad es una lucha por mantener la mejora
continua de la organizacion a través de la cooperacién de todas las partes
interesadas: proveedores, clientes, responsables del disefio de los productos o
servicios. Deming dice que, al mejorar la calidad, decrecen los costos por la menor
cantidad de errores cometidos, las menores demoras y la mejor utilizacién de las
maquinas y los materiales; el resultado es la mejora de la productividad que lleva
a capturar mercados al ofrecer mejor calidad a menores precios, permitiendo asi

la prosperidad de la empresa.

La calidad es responsabilidad de supervisores y operarios, considera que la calidad
es "una revolucién del pensamiento™ que se centra en el cliente, por ello da gran
importancia al trabajo en equipo para resolver los problemas de calidad, lo cual

supone un entrenamiento permanente de la fuerza laboral. (7)

La Real Academia Espafiola, define servicio, en su acepcién econémica, como
“prestacion humana que satisface alguna necesidad social y que no consiste en la

produccion de bienes materiales”, mientras que el Banco Central de Venezuela



(BCV, 2011) lo define como un “elemento inmaterial que Se consume al momento

de la transaccion”.

Los investigadores del sector servicios han visto la importancia de trabajar e
investigar sobre la calidad en los servicios de alimentaci, y asi se demuestra ya
que, durante los ultimos afios, numerosos estudios han desarrollado el concepto

de calidad de servicio). (8)

Estos estudios han demostrado, ademas de las particularidades de la calidad de
servicio, una relacion positiva entre calidad de servicio, satisfaccion del
consumidor, intencionalidad de compra y recomendacion posterior, justificando
de esta manera la necesidad de imponer politicas de calidad en los

establecimientos de servicios. (9)

Conforme a los conceptos de calidad proporcionados con anterioridad por los
diferentes autores citados, se concluye que la calidad es la ausencia de errores que
presenta el producto buscando cumplir con las expectativas del cliente para lograr
la satisfaccion de sus necesidades. Identificar la calidad del servicio con
satisfaccion del cliente constituye una ventaja considerable, porque la satisfaccién
del cliente puede medirse con relativa facilidad, cobrando la forma de un indicador
cuantitativo, objetivable y comparable, de la calidad del servicio. Muchas
organizaciones para tener informacion objetiva y confiable de la percepcion de
sus clientes en cuanto a la calidad de sus productos y servicios, realizan acciones
mercadoldgicas que les ayuden a tomar decisiones adecuadas en el momento que
sea mé&s conveniente para ellas. Una de estas acciones es la investigacion de
mercados, con la cual las empresas obtienen informacion de las necesidades y

preferencias de los consumidores.
1.1.2 Calidad de Servicio

Los clientes se sienten satisfechos con el consumo de un producto o
servicio como resultado de una comparacién subjetiva entre las expectativas
previas al consumo Y la percepcion posterior a éste. La calidad de servicio surge
a partir de esta concepcion ya que la satisfaccion del consumidor es una
consecuencia de ésta. Realizaron un estudio buscando la correlacion entre calidad

de servicio, satisfaccion e intencionalidad de compra. Los resultados que



obtuvieron fueron que existia una correlacion entre los tres conceptos, pero
manteniendo el orden: calidad de servicio implica satisfaccion y ésta implica

intencionalidad de compra. (10)

El concepto de calidad de servicio a partir de los hallazgos aportados por las
sesiones de grupo que hicieron en su investigacion. Afirman que “todos los grupos
entrevistados apoyaron decididamente la nocidn de que el factor clave para lograr
un alto nivel de calidad en el servicio es igualar o sobrepasar las expectativas que

el cliente tiene respecto al servicio”. (11)

“la calidad es lo que el consumidor dice que es, y la calidad de un producto o
servicio particular es lo que el consumidor percibe que es”. Por tanto, un primer
enfoque sobre la calidad de servicio es su naturaleza subjetiva ya que depende de
las percepciones propias del consumidor. La calidad de servicio significa
satisfaccion del cliente, repeticion de compra y recomendaciéon posterior. Un
consumidor satisfecho implica un incremento de la rentabilidad, de la cuota de

mercado y del retorno de la inversion. (12)

De lo anterior sefialado, la prestacion de un servicio de calidad constituye un factor
clave de éxito en una empresa orientada al consumidor, ya que genera confianza
en el consumidor hacia el establecimiento que presta dicho servicio. Para que asi
sea, es imprescindible que los servicios adicionales o periféricos que acompafian
al servicio basico o central sean de calidad, de ese modo, el consumidor percibira
a la empresa “diferente” de la competencia. En cada encuentro con el cliente se
va construyendo la confianza y se sientan las bases para incrementar su lealtad,

favoreciendo la creacion de una relacién sélida. (1).

La calidad de servicio se ha convertido en una herramienta de mercadeo clave
para lograr la diferenciacion competitiva y el crecimiento de la lealtad de los
clientes. Zeithaml y Parasuraman, (13); su definicién 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

Nordica,



liderada por Parasuraman, Berry y Zeithaml (11); sin embargo, es la perspectiva
americana, con su modelo SERVQUAL, quien domina la literatura de calidad de

servicio (14).

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 investigacion, se adopta la definicién dada por
Mejias (14) basada solamente en las percepciones que tienen los estudiantes

(clientes) sobre el servicio recibido.
1.1.3 Evaluacién de la calidad de servicio

Para Gutiérrez (15), el andlisis de la calidad de servicio puede ser realizado a
través de una serie de modelos conceptuales e instrumentos como el Modelo de
Diferencias entre Expectativas y Percepciones, Modelo de las Cinco Dimensiones
o Criterios, y el Modelo Integral de las Brechas sobre la Calidad del Servicio o
Modelo de las Cinco Brechas. Una escala adoptada por la comunidad cientifica
internacional, que intenta medir la calidad del servicio resumiendo de los modelos
conceptuales mencionados (modelo de las cinco brechas, modelo de la diferencia
de expectativas y percepciones, y modelo integral) es la Escala de SERVQUAL,
ideada por los investigadores (14) Parasuraman, Zeithaml y Berry (11). Consiste
en la medicion de las expectativas y percepciones del cliente respecto a las
dimensiones determinantes de la calidad del servicio (tangibilidad, empatia,
seguridad o garantia, responsabilidad y confiabilidad), a partir de una serie de
preguntas sobre cada dimension, disefiadas para ser aplicadas a los servicios de

cualquier tipo.
Escala Servqual

Los estudios que han medido la calidad de servicio a partir del modelo
SERVQUAL tienen como principal objetivo medir la calidad de servicio y
determinar cuéles son los atributos del servicio que afectan a las percepciones de
los clientes de los establecimientos. La técnica principal para obtener los datos es
mediante la aplicacion de una encuesta, normalmente adaptada a partir del modelo
de partida, y los resultados que se obtienen son los atributos que determinan la
calidad de servicio en los establecimientos estudiados ya sea desde el punto de
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vista del cliente; o desde el punto de vista de la direccidn del establecimiento o los

empleados. (16).

Indica que el modelo SERVQUAL define la calidad del servicio como la
diferencia entre las percepciones reales por parte de los clientes del servicio y las
expectativas que sobre éste se habian formado previamente. De esta forma, un
cliente valoraré negativamente (positivamente) la calidad de un servicio en el que
las percepciones que ha obtenido sean inferiores (superiores) a las expectativas
que tenia. Por ello, las compariias de servicios en las que uno de sus objetivos es
la diferenciacion mediante un servicio de calidad, deben prestar especial interés al

hecho de superar las expectativas de sus clientes. (17)

Afirma que la Escala de Servqual permite valorar la calidad de los servicios donde
se pueden comparar las discrepancias entre las expectativas y percepciones en
cada una de las dimensiones sefialadas; cuando las expectativas son iguales o
inferiores a las percepciones, la calidad del servicio es considerada como
satisfactoria o como un derroche de calidad, respectivamente; por el contrario
cuando las expectativas son superiores a las percepciones se considera que existe

déficit o falta de calidad en los servicios prestados. (18)

Tabla 1
Significado de las dimensiones del modelo SERVQUAL

Dimension Significado

Elementos tangibles (T)  Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos,
empleados y materiales de comunicacién

Fiabilidad (RY) Habilidad de prestar el servicio prometido de forma
precisa

Capacidad de respuesta  Deseo de ayudar a los clientes y de servirles de forma

(R) rapida

Seguridad (A) Conocimiento del servicio prestado y cortesia de los
empleados asi como su habilidad para transmitir
confianza al cliente

Empatia (E) Atencion individualizada al cliente



http://www.monografias.com/trabajos14/propiedadmateriales/propiedadmateriales.shtml
http://www.monografias.com/trabajos14/propiedadmateriales/propiedadmateriales.shtml
http://www.monografias.com/trabajos14/propiedadmateriales/propiedadmateriales.shtml

Morillo (19) sefiala que estas cinco dimensiones se desagregaron en 22 items que

muestra a continuacién como el modelo SERVQUAL modificado.
a) Elementos Tangibles

Representan las caracteristicas fisicas y apariencia del proveedor, es decir, de las
instalaciones, equipos, personal y otros elementos que entran en contacto al
contratar el servicio; es decir la apariencia de las Instalaciones Fisicas, Equipos,

Personal y Materiales de comunicacion.
e Laempresa de servicios tiene equipos de apariencia moderna.

e Las instalaciones fisicas de la empresa de servicios son visualmente

atractivas
e Los colaboradores de la empresa de servicios tienen apariencia pulcra.

e Los elementos materiales (folletos, estados de cuenta y similares) son

visualmente atractivos.
b) Fiabilidad

Habilidad para ejecutar el Servicio Prometido de forma Fiable y Cuidadosa,
implica la habilidad que tiene la organizacion para ejecutar el servicio prometido

de forma adecuada y constante.

e Cuando la empresa de servicios promete hacer algo en cierto tiempo, lo

hace.

e Cuando un cliente tiene un problema la empresa muestra un sincero interés

en solucionarlo
e Laempresa realiza bien el servicio
e Laempresa concluye el servicio en el tiempo prometido

e Laempresa de servicios insiste en mantener registros exentos de errores.
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c) Capacidad De Respuesta

Disposicién y Voluntad de los Empleados para Ayudar al Cliente y Proporcionar
el Servicio, es decir representa la disposicion de ayudar a los clientes y proveerlos

de un servicio rapido.

e Los colaboradores comunican a los clientes cuando concluira la realizacion

del servicio.
e Los colaboradores de la empresa ofrecen un servicio rapido a sus clientes.

e Los colaboradores de la empresa de servicios siempre estan dispuestos a

ayudar a sus clientes

e Los colaboradores nunca estan demasiado ocupados para responder a las

preguntas de sus clientes.
d) Seguridad

Son los conocimientos y atencion mostrados por los colaboradores respecto al
servicio que estan brindando, ademas de la habilidad de los mismos para inspirar
confianza y credibilidad. En ciertos servicios, la seguridad representa el
sentimiento de que el cliente estd protegido en sus actividades y/o en las

transacciones que realiza mediante el servicio.

Conocimiento y Atencién Mostrados por los colaboradores y sus Habilidades para

Inspirar Credibilidad y Confianza

e El comportamiento de los colaboradores de la empresa de servicios transmite

confianza a sus clientes

e Los clientes se sienten seguro en sus transacciones con la empresa de

servicios.

e Los colaboradores de la empresa de servicios son siempre amables con los

clientes.
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e Los colaboradores tienen conocimientos suficientes para responder a las

preguntas de los clientes
e) Empatia

Atencion Individualizada que ofrecen las Empresas a los Consumidores, o el

grado de atencion personalizada que ofrecen las empresas a sus clientes.
e Laempresa de servicios da a sus clientes una atencion individualizada.

e Laempresa de servicios tiene horarios de trabajo convenientes para todos

sus clientes.

e La empresa de servicios tiene colaboradores que ofrecen una atencion

personalizada a sus clientes.

e La empresa de servicios se preocupa por los mejores intereses de sus

clientes.

e La empresa de servicios comprende las necesidades especificas de sus

clientes.

El modelo SERVQUAL de Calidad de Servicio mide lo que el cliente espera de
la organizacion que presta el servicio en las cinco dimensiones citadas. De esta
forma, contrasta esa medicion con la estimacion de lo que el cliente percibe de ese

servicio en esas dimensiones.

Esta constituido por una escala de respuesta maltiple disefiada para comprender
las expectativas de los clientes respecto a un servicio. Permite evaluar, pero
también es un instrumento de mejora. Y de comparacién con otras

organizaciones.
1.1.4 Importancia de la evaluacion de la calidad en el servicio.

Es importante la evaluacion de la calidad en el servicio por que se
determina en qué medida se estan cumpliendo las metas de calidad en el servicio
que se fijan en los estandares, asociados a la satisfaccion que espera logren los
clientes. Por lo tanto, la evaluacion brinda retroalimentacion a las organizaciones,

detectando fortalezas y debilidades. (2)
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La importancia depende del valor que el cliente le dé a la calidad del servicio. De
cualquier forma, la calidad del servicio sera evaluada por el cliente sobre la base
de su percepcion personal del servicio que recibe, comparada con el servicio que

deseaba recibir, es decir, sus expectativas. (8)
1.1.5 Factores que determinan la calidad en el servicio.

Los factores son de suma importancia ya que cuentan con la ejecucion de
las tareas, es la precision y el cumplimiento del servicio al tiempo. Se crea una
vision global a una empresa de un fuerte caracter o identidad ya que son factores
claves de la calidad en el servicio.

Los factores que determinan la calidad en el servicio son los siguientes: Fiabilidad,
Se refiere a la consistencia en la correcta ejecucion de la tarea incluye la de
precision y el cumplimiento del servicio al tiempo. Responsabilidad, disposicion
positiva del proveedor de servicios. Competencia, incluye la posicion adecuada
de los conocimientos y habilidades necesarias para ofrecer el servicio.
Accesibilidad, es la facilidad de obtener los servicios. Cortesia, comprende todos
aquellos aspectos, orientados, respeto y consideraciones al cliente.
Disponibilidad, es la actitud del personal orientada al servicio. Comunicacion,
comprende los dos flujos de la informacion donde la empresa cumplir con los

objetivos del servicio. (19)
1.1.6 Satisfaccion del cliente

La satisfaccion del cliente como "el nivel del estado de animo de una
persona que resulta de comparar el rendimiento percibido de un producto o
servicio con sus expectativas”. Dicho de otra forma, “una sensacion de placer o
de decepcidn que resulta de comparar la experiencia del producto (o los resultados
esperados) con las expectativas de beneficios previos. Si los resultados son
inferiores a las expectativas, el cliente queda insatisfecho. Si los resultados estan
a la altura de las expectativas, el cliente queda satisfecho. Si los resultados superan

las expectativas, el cliente queda muy satisfecho o encantado”. (20)

La satisfaccion del cliente es uno de los principios fundamentales de la gestion de
la calidad; esta es definida por la ISO (2005) como la percepcidn que tiene éste
del grado en que se le han cumplido sus requisitos. Mejias (21), considera que la
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satisfaccion es una respuesta emocional del cliente ante su evaluacion de la
discrepancia percibida entre su experiencia previa/expectativas del producto y de
la organizacion y el verdadero desempefio experimentado una vez establecido el

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

A pesar de que la satisfaccion del cliente ha sido objeto de estudio por parte de
muchas investigaciones, la misma es generalmente evaluada a partir de la calidad

de servicio.

Citando diversos autores, sefiala que la calidad de servicio y la satisfaccion del
cliente son aspectos distintos pero que estan relacionados, incluso sustenta que la
satisfaccion del cliente es un antecedente de la calidad de servicio. En este debate
sobre COPERNICO Revista arbitrada de divulgacion cientifica. Impacto de la
Calidad de Servicio sobre la Satisfaccion del Cliente: un estudio de caso en un
comedor universitario la relacién entre la satisfaccion del cliente y la calidad de

servicio, la corriente de investigacion se ha inclinado hacia esta ultima. (21)

Una de las referencias indispensables para la medicion de la satisfaccion del
cliente la representan los diferentes indices de satisfaccion del cliente que tienes
los diferentes paises, dentro de los cuales 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., adaptado por Mejias (21) para evaluar la calidad de servicios
universitarios, serviran de base para la determinacion del impacto de la calidad

del servicio prestado en la satisfaccion del cliente en esta investigacion.
Elementos que conforman la satisfaccion del cliente
La satisfaccion del cliente esta conformada por tres elementos:

1. El Rendimiento percibido: Se refiere al desempefio (en cuanto a la entrega de
valor) que el cliente considera haber obtenido luego de adquirir un producto o
servicio. Dicho de otro modo, es el"resultado™ que el cliente “percibe” que obtuvo
en el producto o servicio que adquiri6. El rendimiento percibido tiene las
siguientes caracteristicas: Se determina desde el punto de vista del cliente, no de
la empresa. Se basa en los resultados que el cliente obtiene con el producto o
servicio. Esta basado en las percepciones del cliente, no necesariamente en la
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realidad. Sufre el impacto de las opiniones de otras personas que influyen en el
cliente. Depende del estado de &nimo del cliente y de sus razonamientos. Dada su
complejidad, el "rendimiento percibido™ puede ser determinado luego de una

exhaustiva investigacion que comienza y termina en el "cliente". (21)

2. Las expectativas: Las expectativas son las "esperanzas™ que los clientes tienen
por conseguir algo. Las expectativas de los clientes se producen por el efecto de

una 0 mas de estas cuatro situaciones:

e Promesas que hace la misma empresa acerca de los beneficios que brinda

el producto o servicio.
e Experiencias de compras anteriores.

e Opiniones de amistades, familiares, conocidos y lideres de opinién (p.egj.:

artistas).
e Promesas que ofrecen los competidores.

En la parte que depende de la empresa, ésta debe tener cuidado de establecer el
nivel correcto de expectativas. Por ejemplo, si las expectativas son demasiado
bajas no se atraeran suficientes clientes; pero si son muy altas, los clientes se
sentirdn decepcionados luego de la compra. Un detalle muy interesante sobre este
punto es que la disminucion en los indices de satisfaccion del cliente no siempre
significa una disminucion en la calidad de los productos o servicios; en muchos
casos, es el resultado de un aumento en las expectativas del cliente situacién que
es atribuible a las actividades de mercadotecnia (en especial, de la publicidad y
las ventas personales). En todo caso, es de vital importancia monitorear

"regularmente” las "expectativas" de los clientes para determinar lo siguiente:
e Siestan dentro de lo que la empresa puede proporcionarles.

e Si estan a la par, por debajo 0 encima de las expectativas que genera la

competencia.

e Sicoinciden con lo que el cliente promedio espera, para animarse a comprar.
(21)
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3. Los niveles de satisfaccion: Luego de realizada la compra o adquisicion de un
producto o servicio, los clientes experimentan uno de éstos tres niveles de

satisfaccion:

e Baja: Se produce cuando el desempefio percibido del producto no alcanza las

expectativas del cliente, es decir hay insatisfaccion.

e Media: Se produce cuando el desempefio percibido del producto alcanza

parcialmente las expectativas del cliente.

e Alta: Se produce cuando el desempefio percibido del producto coincide o

excede las expectativas del cliente, es decir hay complacencia.

Dependiendo el nivel de satisfaccion del cliente, se puede conocer el grado de
lealtad hacia una marca o empresa, por ejemplo: Un cliente insatisfecho cambiara
de marca o proveedor de forma inmediata (deslealtad condicionada por la misma
empresa). Por su parte, el cliente satisfecho se mantendra leal; pero, tan solo hasta
gue encuentre otro proveedor que tenga una oferta mejor (lealtad condicional). En
cambio, el cliente complacido sera leal a una marca o proveedor porgue siente una
afinidad emocional que supera ampliamente a una simple preferencia racional
(lealtad incondicional). Por ese motivo, las empresas inteligentes buscan
complacer a sus clientes mediante prometer solo lo que pueden entregar, y

entregar después mas de lo que prometieron. (21)
1.1.7 Servicio

Desde el punto de vista de la economia y el marketing, un servicio es el conjunto
de actividades realizadas por una empresa para responder a las necesidades del
cliente. De esta forma, el servicio podria definirse como el bien no material. El

servicio se puede dividir en cinco diferentes dimensiones. (11)

e Elementos tangibles. Se refiere a la apariencia de las instalaciones de la
organizacion, la presentacion del personal y hasta los equipos utilizados en
determinada compafiia (de computo, oficina, transporte, etc.). Una
evaluacion favorable en este rubro invita al cliente para que realice su

primera transaccién con la empresa.
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Cumplimiento de promesa. Significa entregar correcta y oportunamente el
servicio acordado. Aunque ambds requisitos (entrega correcta y oportuna)
pueden parecer diferentes, los clientes han mencionado que ambos tienen
igual importancia, pues provocan su confianza o desconfianza hacia la
empresa. En opinion del cliente, la confianza es lo mas importante en
materia de servicio. EI cumplimiento de promesa es uno de los dos factores
mas importantes que anima a un cliente a volver a comprar en nuestra

organizacion.

Actitud de servicio. Con mucha frecuencia los clientes perciben falta de
actitud de servicio por parte de los empleados; esto significa que no sienten
la disposicion quienes los atienden para escuchar y resolver sus problemas
0 emergencias de la manera mas conveniente. Este es el factor que mas
critican los clientes, y es el segundo mas importante en su evaluacion.
Después del cumplimiento, las actitudes influyen en el cliente para que

vuelva a nuestra organizacion.

Competencia del personal. El cliente califica qué tan competente es el
empleado para atenderlo correctamente si es cortés, si conoce la empresa
donde trabaja y los productos o servicios que vende, si domina las
condiciones de venta y las politicas, en fin, si es capaz de inspirar confianza
con sus conocimientos como para que usted le pida orientacién. Muchos
clientes saben bien lo que quieren comprar, pero aquellos que requieren de
orientacion o de consejos y sugerencias pueden no tomarlas en cuenta,
aunque sean acertadas si no perciben que quien los atiende es lo

suficientemente competente.

Empatia. Se refiere a que el cliente espera una atencion especial y afectuosa

por parte del prestador del servicio. Los clientes evallan 3 factores:

a. Facilidad de contacto: es facil o no contactar al prestador del
servicio.

b. Comunicacién: algo que buscan los clientes es un mayor nivel de
comunicacion de parte de la empresa que les vende, y ademas en

un idioma que ellos puedan entender claramente.
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c. Gustos y necesidades: el cliente desea ser tratado como si fuera
unico, que se le brinde los servicios que necesita y en las
condiciones mas adecuadas para él. El conjunto de los cinco
factores mencionados conforma la evaluacion total del cliente en
materia de servicio. Cada cliente es distinto y requiere de
diferentes estrategias para otorgarle el servicio adecuado, por lo
que una sola accidn no asegurara que una empresa mejore todas

las facetas del servicio.
1.1.8 Comedor

En la actualidad, mas del 20% de la poblacion escolar de nuestro entorno realiza
la comida principal en su centro de ensefianza, y cerca de un 30% de los
estudiantes universitarios consumen la comida del mediodia en tomo a empresas
de restauracion social o comercial. En el caso de los estudiantes universitarios, las
raciones extramurales se consumen en el comedor universitario, cafeterias,
restaurantes o mas recientemente a partir de maquinas expendedoras. En el campo
de la salud publica, los comedores de centros docentes y la restauracién colectiva
dirigida a estudiantes adquieren una especial importancia por estar dirigida y ser
utilizada por un grupo de poblacidn tipificado como colectivo vulnerable. En el
marco docente donde se ubican estos comedores sociales, los aportes alimentarios
deben cubrir cuidadosamente las necesidades cuantitativas de energia y nutrientes;
permitir desde un punto de vista cualitativo la promocién de la salud y ejercer
implicita o explicitamente de taller practico, donde se plasmen diariamente buenos

habitos alimentarios. (22)

Los comedores de centros docentes tienen la misién principal de asegurar aportes
nutricionales adecuados a las caracteristicas de los usuarios, pero deben influir

positivamente en otros aspectos no menos importantes:
e Promocion de habitos alimentarios saludables,
e Marco de compostura social,
e Marco de educacion nutricional,

e Centro de desarrollo de habilidades.
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e Marco de socializacion y convivencia.

El recinto del comedor colectivo juega también un papel importante. La ingesta
debe realizarse en un marco fisico agradable, sin lujos, pero sin permitir estimulos
negativos que entorpezcan un paréntesis gratificante dentro de las actividades
escolares. Este servicio necesita la implicacion de distintos profesionales en su
disefio y vigilancia: arquitectos, docentes, profesionales de la salud, dietistas,
cocineros y personal de apoyo. Todos tienen un papel importante que desempefiar

para que puedan cumplirse sus objetivos potenciales.
1.2 Antecedentes
1.2.1 Anivel internacional

Los resultados indicaron la adecuacién del uso de Analisis de Factores (KMO =
0,838), fiabilidad de la escala para medir las variables en estudio (Alfa de
Cronbach de 0.857, 0.734, 0.593) para las dimensiones del modelo de calidad de

servicio respectivamente, y 0,850 para la escala de satisfaccion. (21)

Cardozo y Fuentes (2010). El objetivo de la investigacion fue desarrollar un
modelo para medir la calidad del servicio del comedor universitario ubicado en la
Facultad de Ingenieria de la Universidad de Carabobo. Para este fin se disefio una
encuesta basada en el modelo SERVQUAL, adaptado a la realidad universitaria,
y considerando sélo las percepciones de la calidad de servicio. Como resultado se
identificaron cinco dimensiones: elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad y empatia. Los resultados indican que la escala obtenida es
un instrumento fiable y valido para evaluar la calidad percibida en los servicios
prestados en el Comedor de la Facultad de Ingenieria de la Universidad de
Carabobo. Finalmente, se presenta un modelo que plantea una visién global del
proceso de medicién de la calidad del servicio que incluye la mejora continua, y

que puede ser aplicado a otros programas universitarios. (23)

Alvarez y Aguirre (2015) el proposito del estudio fue el de entender mejor cuéles
son los factores técnicos, econdmicos y de entorno que afectan la satisfaccion con
los servicios de alimentacidn que brindan los centros educativos universitarios del
pais, a fin de evaluar si existe la posibilidad de que estos centros universitarios
asuman estos servicios con fines de convertirlos en generadores de ingresos para
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financiar programas de beneficio social, dentro de sus &reas de Responsabilidad
Social Universitaria (RSU). Las tres variables mas importantes que explican el
nivel de satisfaccion son: a) limpieza del local; b) calidad de los productos
ofrecidos y c) nivel de precios manejados. Se aceptd la hipdtesis de que la
satisfaccion con los servicios de alimentacion en las universidades es un fendmeno
multivariado. Se sugiere, dada la novedad del instrumento, aplicarlo en otras

circunstancias, a fin de verificar su utilidad. (24)

La investigacion mide y analiza los factores que determinan las preferencias y la
frecuencia de compra de los consumidores de servicios alimenticios en el comedor
de CUALTOS de la Universidad de Guadalajara. Los resultados obtenidos en el
estudio presentan un entendimiento del modelo de las dimensiones del servicio,
contrastando las hipdtesis planteadas en el apartado metodoldgico a través de las
siete variables. A partir de ello, se puede observar que el factor de Capacidad de
respuesta y la Empatia descrito por la variable de “Amabilidad y Atencion en el
Servicio” es la mejor evaluada por parte del LSA, y que estadisticamente es igual
de bien evaluada que la “Higiene”, que corresponde al factor de Elementos
intangibles; otra de sus variables, “Decoracion”, no es tan bien evaluada como las
variables anteriores. Por otro lado, las dimensiones de Fiabilidad descrita por la
“Rapidez en el servicio” asi como la Seguridad conformada por las variables
“Precio”, “Sazon de los alimentos” y “Variedad de los alimentos” son elementos
no evaluados tan positivamente como la “Atencion y amabilidad en el servicio”.
Algo interesante que hay que resaltar en las pruebas de hipotesis es que el
“Precio”, aunque considerado justo por el LSA en términos de eficiencia de
costos, no es bien valorado por los consumidores, lo que posiblemente pueda
referirse al término de la relacién entre el gasto que desembolsan con respecto al
producto que reciben, y por lo tanto se presume que el precio se encuentra por
arriba de la satisfaccion recibida por el servicio. Se puede observar que la “Sazon
de los alimentos” y la “Variedad de los alimentos” son las variables peor
evaluadas, y al cuestionar al consumidor sobre su reaccion de consumo ante un
cambio positivo en dichos aspectos se observa un incremento considerable de

frecuencia de asistencia y consumo en el LSA. (25)

El proposito del estudio es el de entender mejor cuales son los factores técnicos,

economicos y de entorno que afectan la satisfaccion con los servicios de
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alimentacion que brindan los centros educativos universitarios del pais, a fin de
evaluar si existe la posibilidad de que estos centros universitarios asuman estos
servicios con fines de convertirlos en generadores de ingresos para financiar
programas de beneficio social, dentro de sus areas de Responsabilidad Social
Universitaria (RSU). Para tal propésito, se utilizd a la Universidad Latina de
Heredia, Costa Rica, como objeto de estudio, dado que este centro educativo
presentaba las condiciones adecuadas para ello (se estaba implementando un
programa de RSU y se contaba con la posibilidad de asumir el servicio que se
encontraba concesionado). La muestra aleatoria fue de 343 estudiantes y se utiliz6
una combinacion de andlisis descriptivo e inferencial. Los resultados indicaron
que el alpha de Cronbach estimada fue de 0,7563. Las variables mas importantes
que influencian los niveles de satisfaccion en los estudiantes que utilizan las areas
de alimentacion de la universidad, se analizaron de acuerdo con los resultados del
modelo derivado por el método de minimos cuadrados ordinarios. Las tres
variables mas importantes que explican el nivel de satisfaccion son: a) limpieza
del local; b) calidad de los productos ofrecidos y c) nivel de precios manejados.
Se acepto la hipdtesis de que la satisfaccidn con los servicios de alimentacion en
las universidades es un fenémeno multivariado. Se sugiere, dada la novedad del

instrumento, aplicarlo en otras circunstancias, a fin de verificar su utilidad. (26)
1.2.2 A nivel nacional

En el estudio se considero como objetivo determinar la calidad de servicio del
comedor universitario abril-2010. Se seleccion6 una muestra de 211 comensales
sin anuncio previo. La escala resultante incluia 4 dimensiones en un servicio de
comedor: Como resultado se encontro y precisé que la calidad de servicio que
brinda el comedor universitario no es de buena calidad, ya que hay mucha
insatisfaccion por parte de los que reciben dicho servicio. En el comedor de la
universidad nacional de Trujillo en una encuesta de opinién, se encontrd que el
25.12% de comensales estan muy insatisfechos con el servicio que reciben, un
59.24% de los comensales estan insatisfechos con dicho servicio, un 13.27% esta
indecisos en cuanto a su satisfaccion, un 1.9% afirman estar satisfechos con el
servicio que reciben y menos del 1% estan realmente satisfechos. Es decir, de cada
10 comensales 6 estan insatisfechos con el servicio que reciben en el comedor

universitario y por otro lado tan solo un 2% estan satisfechos es decir 2 de cada
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100 comensales esta satisfecho con el servicio que recibe. Lo cual pone en
evidencia que hay una mala calidad de servicio brindado por dicha institucion.
(27)

En la investigacion tuvo como objetivo: Determinar la composicion calorica
proteica promedio en el - desayuno - almuerzo en comparacion a propuesta técnica
nutricional y el nivel de satisfaccion sobre servicio del comedor en estudiantes de
sede central - Universidad Nacional de Huancavelica, 2015. Se llego a las
siguientes conclusiones que mas de la mitad de estudiantes indican tener un nivel
de satisfaccion media (regular) en relacion al servicio del comedor en forma
general o global, seguido del 29,50% que presentan un nivel de satisfaccion baja
y el 10, 70% alta. En relacion a las dimensiones: méas de la mitad de estudiantes
indican tener un nivel de satisfaccion media en relacion al personal que brinda el
servicio, dieta alimenticia e instalaciones. Conclusién. El aporte caldrico proteico
en desayunos y almuerzos proporcionados a estudiantes beneficiarios del comedor
en la mayoria de situaciones es menor a los requerimientos establecidos para
jovenes XV vy el nivel de satisfaccion sobre el servicio del comedor es regular en

mas de la mitad de beneficiarios. (28)

La investigacion ha desarrollado una metodologia para medir la calidad y elaborar
un modelo de calidad del servicio mediante el uso de ecuaciones estructurales. La
investigacion se aplicO en el comedor de estudiantes de la UNMSM. La
metodologia consiste en elaborar una encuesta segun la técnica SERVQUAL de
22 preguntas y aplicarlas a una muestra representativa. Seguidamente se elabora
el Andlisis Factorial Exploratorio (AFE) con el objeto de determinar las
dimensiones de la calidad del servicio, luego se realiza en Analisis Factorial
Confirmatorio (AFC) con el objeto de cuantificar las relaciones entre las variables
y las dimensiones; y finalmente, se realizd la determinacion del Modelo de
Ecuaciones Estructurales (MEE) que permite conocer la relacion entre las
dimensiones, lo cual constituye el modelo de la calidad del servicio. Para elaborar
el AFE se utilizaron el software SPSS y Lisrel; Se llego a las siguientes
conclusiones: Se tiene una metodologia para medir la calidad del servicio del
comedor universitario, con base a la metodologia SERVQUAL. Se tiene una
metodologia para determinar el modelo de la calidad del servicio de un comedor

universitario, con base a ecuaciones estructurales. De acuerdo al modelo
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determinado se tiene que los aspectos tangibles son los fundamentales para
mejorar la calidad del comedor universitario, y que las expectativas de los usuarios

son mayores que las percepciones. (29)

La investigacion fue de tipo descriptivo-aplicada, se realizo en el comedor
universitario de la Universidad Nacional de Trujillo, con el objetivo de conocer
cual es la percepcion de los usuarios del programa comedor universitario sobre la
calidad del servicio en relacion al aspecto teécnico y funcional de la oficina del
servicio social, oficina general de bienestra universitario. La investigacion
comprende un estudio sistematico y detallado de los aspectos que intervienen para
evaluar la calidad del servicio; asi como, aspectos generales que caracterizan a la
poblacion de estudio, utilizando para esto los instrumentos de observacion,
entrevista estructurada y cuestionario. Las conclusiones del presente estudio
dieron como resultado: La calidad del servicio social es percibido por los usuarios
del programa comedor universitario como insatisfactoria al haber diferencia
negativa entre el servicio esperado y recibido lo que se refleja a través del aspecto
técnico: deficiente infraestructura del ambiente, trdmites aplazados, descuido en
aspectos de atencion al usuario como prontitud de respuestas, el tiempo de espera
para una consulta; y en el caso del aspecto funcional: el inadecuado trato recibido,

descuido de la privacidad durante el servicio. (30)

El Trabajo de Grado tuvo como objetivo principal, diagnosticar el nivel de calidad
en el servicio de comedor que presta la empresa Orinoco Iron a sus trabajadores
adscritos a la némina diaria, durante los meses de marzo a septiembre del afio
2.004, esto mediante el conocimiento de las opiniones y percepciones que tiene
esta poblacion objeto de estudio, sobre la calidad de este servicio. Esta
investigacion se llevo a cabo mediante un muestreo probabilistico estratificado,
determinandose tres (3) estratos, los cuales consistieron en los tres (3) turnos
rotativos, en donde se encuestaron a noventa y nueve (99) trabajadores de némina
diaria, mediante una escala de Lickert. Igualmente se aplicaron tres (3) entrevistas
a especialistas en nutricion. Se tomo un test a una muestra representativa que fue
seleccionada de forma aleatoria de entre los comensales con un error de muestreo
de 10% en abril del 2010. Se tomo la suma del test y se le clasifico en 5 categorias
para expresar la satisfaccion de los comensales. Dicha escala es; muy insatisfecho,

insatisfecho, indeciso, satisfecho y completamente satisfecho. Se muestra el grado
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de satisfaccion de los comensales, el que se ve que un gran numero estan
insatisfecho con el servicio que reciben en promedio 6 de cada 10 comensales
estan insatisfechos y por otro lado tan solo un 2% estan satisfechos es decir 2 de
cada 100 comensales esta satisfecho con el servicio que recibe. Lo cual pone en
evidencia que hay una mala calidad de servicio brindado por dicha institucion en
el presente mes. Se concluye que la calidad que brinda el comedor universitario
no es de buena calidad, ya que hay mucha insatisfaccion por parte de los que

reciben dicho servicio. (31)

El objetivo del estudio fue disefiar y evaluar el efecto del programa de
intervencion en el nivel de satisfaccion. La investigacion inici6 con una prueba de
diagnostico situacional, con un cuestionario adaptado del Modelo Servqual para
evaluacion de la calidad del servicio, con 240 estudiantes, los cuales fueron
encuestados de manera inopinada; a partir de los resultados, se disefié el Programa
de Intervencidn, con un disefio estratégico de mejora de los puntos mas criticos;
luego se determing el efecto del programa con el mismo cuestionario mediante un
pre y post test, aplicado a un solo grupo de 56 estudiantes del primer afio de la
Facultad de Ciencias de la salud, usuarios exclusivos del servicio de
Alimentacién. Para la significancia, se trabajo con los puntajes de la mediana y la
Prueba de Rangos de Wilcoxon para muestras relacionadas, con un 95% de
confiabilidad. Los resultados del efecto del programa mostraron que la dimensién
de mayor puntaje fue la Empatia, las dimensiones de Seguridad y Elementos
tangibles se percibid6 como logro moderado, mientras que las dimensiones de
Capacidad de respuesta y Fiabilidad tuvieron los puntajes de menor percepcién
respectivamente. Se concluye que el Programa de Intervencion en general, tuvo
efecto positivo sobre el nivel de satisfaccion en un grupo de estudiantes, y se ha
demostrado que una accion planificada, con seguimiento y perseverancia, produce

una respuesta favorable para la mejora de la calidad. (32)
1.2.3 Anivel local

La investigacion ha logrado analizar resultados interesantes en lo referente
a las funciones y procedimientos considerando que estan bien definidas sin
embargo se puede optimizar el trabajo con mayor capacitacion, la infraestructura

es muy buena y adecuada del area de A y B puesto que la cocina se encuentra
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cerca al restaurante y bar ademas de la vista panordmica hacia la bahia interior del
lago Titicaca y de la ciudad de Puno, el equipamiento de la mencionada area esta
estandarizado al ser una cadena hotelera con lo que se garantiza su calidad para la
prestacion de los servicios a los turistas internacionales principalmente. El nivel
de calidad del servicio prestado evaluado a través del modelo SERVQUAL del
area de alimentos y bebidas del Hotel Sonesta Posada del Inca Puno fue valorado
como muy buena en 34%, bueno 32%, resultados que afirman la calidad con la
que se atiende a los clientes que hacen uso del servicio de A y B del
establecimiento hotelero, existiendo debilidad parcial en el elemento de
promocion del restaurante a través de folleteria que fue valorado como buena en
42% y como regular en 32% lo que indica que se debe mejorar la forma de

publicidad de los servicios del area en investigacion. (33)

El trabajo de investigacion se realizé con el objetivo de, determinar la relacién
entre la calidad de servicio desde la percepcion del cliente con la gestion hotelera
en hoteles de 4 estrellas de la ciudad de Puno, Agosto a Octubre del afio 2015. Los
resultados obtenidos fueron: Del 100% de directivos, el 66.67% respondieron que
la gestion hotelera es eficiente, el 20.83% gestion medianamente eficiente y un
12.50% ineficiente. Respecto a la planificacion el 54.17% de los directivos
respondieron que es eficiente, asimismo el 62.50% en la organizacion, 50% en
direccion, 45.83% en coordinaciéon y 58.33% en control. Sobre la calidad de
servicio que brindan los hoteles de 4 estrellas, el 74.63% de los clientes que es
buena, 22.42% percibe que es regular y solo un 2.95% tiene percepcion mala. En
relacion al aspecto tangible del servicio el 70,80% tiene percepcion buena, de
igual forma el 67.85% sobre la confiabilidad, 57.52% respecto a la capacidad de
respuesta, 75.81% sobre la seguridad y el 71.98% sobre la empatia; mientras la
percepcion regular de los clientes en un porcentaje considerable se presenta en
el 30.68%, sobre la confiabilidad y en el 38.64% sobre la capacidad de respuesta,
Al relacionar las variables, en forma global, el 41.7% dentro de una gestion
eficiente tiene percepcion buena sobre la calidad de servicio, pero el 12.5% dentro
de una gestion hotelera ineficiente tiene percepcion mala. Por tanto, la percepcion
del cliente sobre la calidad de servicio tiene relacion significativa (p<0.05) con la
gestion hotelera. (35)
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CAPITULO I
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
2.1 Identificacion del problema

Inicialmente, la conceptualizacion de la calidad percibida del servicio, se atribuy6
al consumidor como la fuente de informacion principal a la hora de medir la «calidad».
Y se considerd que es tarea de todas las personas que trabajan en una empresa; Sin
embargo, es dificil lograr el compromiso de todos los empleados, pues también sus
intereses son muy cambiantes. Luego se define la calidad percibida, como la distancia
existente entre las expectativas del servicio que se espera obtener y el servicio que
realmente perciben los clientes y la percepcion de los empleados y de los directivos, como
actores que también se hallan implicados en el servicio. Actualmente la calidad se enfoca
mucho en el nivel de satisfaccion del cliente, y se considera pieza clave para el

crecimiento de toda empresa.

Actualmente, la calidad de un producto o servicio es ampliamente cuestionada y criticada
por los clientes, quienes exigen cada vez mas, desean ser atendidos con prontitud y de la
mejor manera posible. Por otro lado, los estudios relacionados a la calidad en la prestacion
de servicios, reportan diversos conceptos y complejidad en la metodologia de evaluacion,
ya sea desde las perspectivas de la empresa o las expectativas del cliente, debido a que el
término se ha modificado en el tiempo; ademas, las mediciones son subjetivas y dependen

de multiples factores.

La calidad de servicio ha adquirido importancia en las Ultimas décadas debido a que es
de vital importancia para el éxito de cualquier organizacion; un elevado nivel de calidad

de servicio proporciona a las empresas considerables beneficios en cuanto a
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productividad, reduccién de costos, motivacion del personal, diferenciacion respecto a la
competencia, lealtad y capacitacion de nuevos clientes. (35)

Un comedor es un espacio especialmente equipado para la ingesta y degustacion de
alimentos y platos que se preparan por lo general en una cocina dentro del mismo recinto
universitario; este servicio requiere, ademas de la gestion de los recursos para su
funcionamiento, muchas actividades de control dada las caracteristicas de los procesos
desarrollados. (36)

En tal sentido, dada la exigencia cada vez méas grande de los estudiantes comensales,
resulté imprescindible conocer la calidad del servicio y saber a conciencia cuéles son sus
expectativas, y quién mejor que ellos mismos para expresar cuales son las fortalezas o
debilidades del comedor universitario. Ello permitira a los responsables de los comedores

reforzar sus fortalezas y superar sus debilidades

Asi mismo la satisfaccion del consumidor es un fenémeno que se considera relevante para
las organizaciones, especialmente en lo referente a la evaluacion de la experiencia de la
atencion y el de consumo. Este Gltimo es la sucesion de etapas a través de las cuales un
individuo selecciona, organiza e interpreta los estimulos dirigidos para motivar el
consumo de un producto o servicio, en el marco de imagenes atractivas de su entorno. De
esta forma, se puede decir que el interés de las empresas por la satisfaccion y por la forma
en que ofrecen sus servicios, tiene origen en los estudios que se han hecho de la
“excelencia”, ya que esto se refiere a acrecentar la incorporacion de nuevos clientes, asi
como fidelizar a los clientes actuales, ofrecer oportunidades objetivas para la mejora y el
desarrollo organizacional e institucional, asi como optimizar la relacién coste/beneficio y
la imagen institucional, por medio del fortalecimiento de la permanencia de sus

miembros. (37)

Es asi que, a lo largo del tiempo, los estudiantes han ido asumiendo una importancia cada
vez mayor, ante ello, los comedores universitarios deben centrar sus esfuerzos en lograr
su satisfaccion. Pero para diferenciarse no basta con satisfacer al estudiante; hay que
lograr superar sus expectativas. Solo ello nos augura mayores probabilidades de asegurar
la existencia futura de la organizacion Por ello; se debe concebir a los estudiantes
comensales como una unidad y darle a cada uno la importancia y el lugar que merecen.
(38)
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Frente a esta problematica, se ha visto por conveniente realizar este trabajo a través de la

siguiente interrogante:
2.2 Enunciado del problema
2.2.1 General:

¢Cual es la relacion entre la calidad de servicio con la satisfaccion de los
comensales del comedor universitario de la Universidad Nacional José Maria

Arguedas de Andahuaylas?
2.2.2 Especificas

a. ¢Cual es el nivel de calidad del servicio del comedor universitario de la

Universidad Nacional José Maria Arguedas de Andahuaylas?

b. ¢Cual es el nivel de satisfaccion de los comensales del comedor universitario

de la Universidad Nacional José Maria Arguedas de Andahuaylas?
2.3 Justificacion

Toda empresa tiene el afan de crecer y generar mayores utilidades para eso se debe
conocer bien el negocio como duefio y comensal, y para asi garantizar la competitividad
y rentabilidad de su respectivo negocio; como también determinar las expectativas y
plantear mejoras en el aspecto de superacion de un servicio de alimentacion, resaltando
asi con énfasis las debilidades y fortalezas que el servicio tiene frente a las exigencias de
los estudiantes universitarios; hoy en dia el rubro de los servicios de alimentacion requiere
de muchos demandantes para seguir compitiendo en los mercados nacionales e

internacionales.

Al tener opiniones de insatisfaccion sobre la calidad de servicio del comedor que brinda
el concesionario a estudiantes comensales del comedor universitario de la Universidad
Nacional José Maria Arguedas, esta centrado en la aplicacion del modelo SERVQUAL
para evaluar la calidad de servicio que se brinda en los comedores universitarios de las
sedes de Ccoyahuacho y la sede de Santa Rosa respecto a los elementos tangibles,
confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia y entendiéndose que una
adecuada alimentacion en el estudiante universitario no solo influye en el rendimiento

academico, sino también en otros factores como evitar el agotamiento y cansancio, si no

28



se consumen los nutrientes necesarios es dificil mantener el &nimo y las ganas de estudiar,

trabajar, entre otros aspectos.

En tal sentido los resultados de este estudio serviran de base para que la Universidad
Nacional José Maria Argueda a traves de la Direccion Universitaria reoriente diversas
estrategias de intervencion para garantizar la calidad de servicio del comedor a
estudiantes beneficiarios de dicho servicio, es decir serd necesario la elaboracion de
planes de mejora relacionadas con la mejora del servicio, incorporando la satisfaccion de
los comensales. Asimismo, permitira realizar otros trabajos de investigacion. La mejora
constante de la calidad de servicio es una condicion indispensable para cualquier

organizacion cuyo interés resida en prosperar.
2.4 Objetivos
2.4.1 Objetivo general

Determinar la relacién entre la calidad del servicio con la satisfaccion de los
comensales del comedor universitario de la Universidad Nacional José Maria

Arguedas de Andahuaylas.
2.4.2 Objetivos Especificos

a) Evaluar la calidad del servicio prestado a través del modelo SERVQUAL del
comedor universitario de la Universidad Nacional José Maria Arguedas de
Andahuaylas.

b) Evaluar el nivel de satisfaccion de los comensales del servicio del comedor
universitario de la Universidad Nacional José Maria Arguedas de

Andahuaylas.
2.5 Hipotesis

La calidad del servicio tiene relacion con la satisfaccién de los comensales del
servicio del comedor universitario de la Universidad Nacional José Maria Arguedas de

Andahuaylas.
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CAPITULO 111
MATERIALES Y METODOS
3.1 Lugar de estudio

La investigacion se desarroll6 en la Universidad Nacional José Maria Arguedas de
la ciudad de Andahuaylas, fue fundada el 1 de noviembre de 2004 por iniciativa del
Estado de la Republica del Perd. Su campus principal se localiza en la ciudad

de Andahuaylas.
3.2 Poblacion

La poblacidn de la presente investigacion en estudio estuvo constituida por el total de
estudiantes beneficiarios del servicio de comedor universitario de las sedes académicas

de Ccoyahuacho y Santa Rosa, que hacen un total de 781 estudiantes.
3.3 Muestra

De una poblacion conformada por 781 estudiantes beneficiarios del servicio de comedor

universitario de la Universidad nacional José maria Arguedas en el afio 2017.

De la aplicacion de la formula de muestreo aleatorio simple que precede se obtuvo una

muestra de 298 observaciones a ser analizadas.

Segun Bernal (39), para extrapolar a poblaciones muy grandes se utiliza la formula

siguiente para obtener el tamafio de la muestra:

N - No?z?
° (N-1e?+G2z?2
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Donde:
N: Tamarfio poblacional
6%: Varianza poblacional

Z?: Valor tabular de la Distribucién Normal Estandar

e2: Error
N : 781
_ 781(0.6)0.4)1.96)*
° (781-1)0.05)" +(0.6)0.4)1.96)’
n, = 298

Al realizar las operaciones correspondientes, se obtuvo que la muestra fue de 298

estudiantes.

Para hallar la muestra proporcional de cada sede, se utilizo la siguiente formula:

nh = Nh (n)

N
Leyenda:

Nh = subpoblacién o grupo.
N = poblacion toral.

N = muestra total.

nh = muestra de los grupos.

Al realizar las operaciones correspondientes, se obtuvo que la muestra por cada sede

fue el siguiente:

Tabla 2
Muestra
SEDES POBLACION N° DE ESTUDIANTES
SEDE CCOYAHUACHO 411 157
SEDE SANTA ROSA 370 141
TOTAL 781 298

Fuente: Direccion Universitaria de Bienestar de la Universidad Nacional José Maria Arguedas
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3.4 Meétodos

El presente estudio fue de tipo descriptivo, correlacional de corte transversal. Hernandez
R.y Fernandez C. (2014) (31)

3.5 Variables

Las variables identificadas para el estudio son son:

e Variable dependiente: Satisfaccion de los comensales

e Variable independiente: Calidad del servicio del comedor de la Universidad

Nacional José Maria Arguedas.

Operacionalizacién de variables

de servicio del
comedor

sobre la dieta
alimenticia

7. La temperatura que se
sirve

8. Sabor de la dieta

9. Composicion de la dieta

10. Cantidad de racién
(dieta)

Satisfaccion de
las instaleciones
Instalaciones

11. Comodidad del
comedor

12. Limpieza

13. lluminacién

14. Ruido

15. Ventilacion:
olores

humo y

16. Temperatura

17. Ventilacion

18. Servicios higiénicos

19. Cantidad lavamanos

VARIABLE DEFINICION DIMENSION INDICADORES CATEGORIZACION
CONCEPTUAL DE LA VARIABLE
INDEPENDIENTE La calidad de | Dimensionl Elementos tangibles
servicio es la
minimizacion de la - — ——
Calidad del servicio distancia entre las Dimension 2 Confiabilidad Bueno: 114 a 175
expectativas  del - — - Regular = 76 — 131
cliente con Dimension 3 Capacidad de respuesta Mala =23 — 83
respecto al
servicio 'y la Dimension 4 Seguridad
percepcion de éste
tras su utilizacion. Dimension 5 Empatia
DEPENDIENTE Es un tipo de 1. Trato del personal
respuesta 0 | Satisfaccion con |5 Rapidez del servicio
evaluacion que | el Personal que .
hace el | brindael servicio |3: Higiene del personal
estudiante 4. Vestimenta del personal
Nivel de satisfaccion beneficiario de la 5. Horario de dieta Baja: 19 a 44
sobre servicio del beca alimentaria . » 6. La variedad en el menu Media: 45 a 70
comedor sobre la calidad | Satisfaccion Alta: 71 a 95
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3.5.1 Descripcion detallada de métodos por objetivos especificos

Procesamiento de recoleccion de datos

Para la recoleccion de la informacion se realizaron las coordinaciones con la
Direccion Universitaria de Bienestar de la Universidad Nacional José Maria
Arguedas de la ciudad de Andahuaylas.

Calidad del Servicio del Comedor

Para describir la situacion inicial se realizaron entrevistas a los usuarios del
servicio y al personal que dirige la institucion a fin de tener mayor conocimiento

sobre la problematica y opiniones con respecto a la calidad del servicio.

Ademés de la investigacion documental que sirvi6 de base para la
conceptualizacion de la variable en estudio, se realiz6 una investigacion de campo

de tipo exploratoria (en su fase inicial) y descriptiva.

Para la recoleccién de datos primarios se utilizé el modelo SERVQUAL.ng; este
instrumento de medicién de la calidad de servicio fue adaptada al Comedor
Universitario de la Universidad Nacional José Maria Arguedas contiene una
escala de veinticinco variables representadas en preguntas que abarcan las cinco
dimensiones méas importantes para evaluar la calidad de servicio; dichas variables

y sus respectivas dimensiones.

Todas las variables presentadas permitiron a las encuestadas respuestas en un
rango comprendido entre 1 (totalmente en desacuerdo) y 7 (totalmente de

acuerdo).

El criterio para asignar el valor de la calidad del servicio fue de acuerdo al puntaje
obtenido en el test. Los puntajes obtenidos en el cuestionario adicionados, para

luego ser comparados con la siguiente escala de calificacion.

Tabla 3
Escala de calificacion de la calidad del Comedor Universitario
CALIDAD DEL Elementos - Capacidad . .
SERVICIO tangibles Confiabilidad de respuesta Seguridad Empatia
Bueno (117-175) 28 — 42 23-35 23-35 23-35 19 -28
Regular (59-116) 14 -27 11-22 11-22 11-22 10-18
Malo (25-58) 6-13 5-10 5-10 5-10 4-9
TOTAL 6 —42 5-35 5-35 5-35 428

33


https://es.wikipedia.org/wiki/Andahuaylas

Satisfaccion de los comensales

Se determind la validez y confiabilidad del instrumento de recoleccién de datos,
para luego sensibilizar a los comensales para la aplicacion del instrumento de
recoleccion de datos. Previo a consentimiento informado verbal se procedio con

la aplicacion de la escala.

Revision de instrumento de recoleccion de datos para garantizar el rellenado
correcto antes que se retire el estudiante y por ultimo organizar la informacion

recolectada para su procesamiento estadistico.

Se aplic6 una escala que tiene enunciados sobre calidad de servicio del comedor

tomando en consideracion 03 dimensiones: Personal, Alimentos e Instalaciones.

Las preguntas fueron respondidas por los comensales poniendo una marca en la

casilla que corresponde con la respuesta escogida de cada item del cuestionario.

Las respuestas a las cuestiones planteadas se clasificaron mediante una escala de

5 niveles:

Totalmente de acuerdo

e De acuerdo

e Indeciso

e En desacuerdo

e Totalmente en desacuerdo

Para la transformacion de los datos de la encuesta en términos estadisticos, se usé
la escala de Likert con cinco niveles de respuestas para cada item de evaluacion,

tal como se muestra en la tabla 3.
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Tabla 4
Escala de calificacién de la satisfaccion sobre el servicio del Comedor

Universitario

SATISFACCION Personal que b Instalaciones
brinda el servicio alimenticia
Baja (19 — 44) 4-9 7-16 818
Media (45 - 70) 10-15 17 - 26 19 - 29
Alto (71 - 95) 16 - 20 27 -35 30-40
TOTAL 4-20 7-35 8-40

Técnicas e instrumentos

Variable Técnica Instrumento

Calidad del servicio Entrevista Encuesta basada en el modelo
SERVQUAL adaptada a la realidad
universitaria (Anexo 03)

Nivel de satisfaccion de los ~ Técnica psicométrica Cuestionario — Escala (Anexo 04)

comensalesr

Disefio y analisis estadistico

Para el anélisis de los datos se utilizé la estadistica de Coeficiente de Correlacion
de Pearson.

El coeficiente de correlacion es una medida de asociacién entre dos variables y se

simboliza con la literal r.

Los valores de la correlacién van de + 1 a - 1, pasando por el cero, el cual
corresponde a la ausencia de correlacion. Los primeros dan a entender que existe
una correlacion directamente proporcional e inversamente proporcional,

respectivamente.

Durante el proceso estadistico relacionado a los datos obtenidos usaremos el
software Microsoft Excel para los cuales los datos se presentaran en Tablas y
graficos estadisticos. Al efectuar el analisis correlacional procesaremos la
informacién mediante el programa SPSS vs. 21, con la finalidad de poder

correlacionar las variables con el coeficiente Pearson.

Ho: La calidad del servicio no tiene relacion significativa con la sastisfaccion de
los comensales del Comedor Universitario de la Universidad Nacional José Maria

Arguedas
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Ha: La calidad del servicio si tiene relacion significativa con la sastisfaccion de
los comensales del Comedor Universitario de la Universidad Nacional José Maria

Arguedas.
r* 100 = (0.673) 2* 100 = 45.29%

Es decir, la significancia entre calidad del servicio y la satisfaccion de los

comensales esta en el orden del 45,29%
¢ Nivel de significancia
a =0.05

e Estadistico de prueba

o NQAN)-Q.%) QY)
JING X=X X IV )X )]

Regla de decision

Cuando la relacién de las variables toma valores comprendidos entre -1 y +1

pasando por O.
e EIlr=-1 Comprende a una correlacion negativa perfecta.
e Elr=+1Comprende a una correlacién positiva perfecta.

e EIr=0, No existe ninguna correlacion entre las variables.
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CAPITULO IV
RESULTADOS Y DISCUSION
4.1 Resultados

4.1.1 Evaluacién de la calidad del servicio del comedor universitario de la

Universidad Nacional José Maria Arguedas de Andahuaylas.

Tabla 5
Calidad del servicio prestado por el comedor universitario de la UNAJMA de

Andahuaylas segun sede, para dimension | (Elementos tangibles)

SEDE CCOYAHUACHO
ELEMENTOS TANGIBLES Frecuencia Porcentaje Porcentaje  Porcentaje
valido Acumulado
Bueno 44 28.0 28.0 28.0
Vaélidos Regular 63 40.0 40.0 68.0
Malo 50 32.0 32.0 100.0
TOTAL 157 100.0 100.0
SEDE SANTA ROSA
Bueno 37 26.0 26.0 26.0
Vélidos Regular 62 44.0 44.0 70.0
Malo 42 30.0 30.0 100.0
TOTAL 141 100.0 100.0

60

40
0

Bueno Regualr Malo

o

B Ccoyahuacho M Santa Rosa

Figura 1. Calidad del servicio prestado por el comedor universitario de la

UNAJMA de Andahuaylas segun sede, para dimension | (Elementos tangibles)
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Al describir los resultados sobre la calidad del servicio en relacion a la satisfaccion
de los comensales del comedor universitarios de la Universidad Nacional José
Maria Arguedas de Andahuaylas sede Ccoyahuacho sobre los elementos tangibles
del servicio (apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, empleados y
materiales de comunicacion), en la figura 1 se evidencia que, el 28.0% de los
comensales perciben que la tangibilidad del servicio es buena, un 40.0% percibe
que es regular y un 32.0% percibe que es mala. En la sede Santa Rosa el 26.0%
perciben que los elementos tangibles son buenos, 44.0% regulares y 30.0% de los

comensales lo perciben como malo.

Los resultados demuestran que la mayoria de los comensales tienen buena y
regular percepcion sobre los elementos tangibles del servicio del comedor
universitario y que incluye la apariencia y aspecto de la planta fisica o
infraestructura, equipamiento, apariencia del personal que atiende, presentacion y

aspecto de los utensilios en los que se les sirve los alimentos.

Si bien las expectativas son una cuestion individual de cada persona, basicamente
los aspectos materiales y funcionales que posea el servicio son percibidos de
forma diferente por cada cliente. Es por ello que la gestion del comedor
universitario constituye un reto para desarrollar una gestion que asegure que
dichos servicios sean percibidos por todos los comensales conforme a los que los

pueda satisfacer

Sin duda un comedor destinado a la atencion de estudiantes universitarios debe
presentar caracteristicas fisicas y apariencia del proveedor, es decir, de las
instalaciones, equipos, personal y otros elementos que entran en contacto deben
ser de calidad, como lo refiere Morillo (18), las empresas deben contar con
servicios de apariencia moderna, empleados pulcros donde se distribuyan

elementos materiales visualmente atractivos.

El ambiente del comedor universitario, es percibido por los estudiantes
comensales como un local con estado y limpieza y conservacion regular, esto se
debe a que algunas paredes del local se encuentran deterioradas, el piso es
resbaloso cuando no esta completamente seco, hay ventanas que no pueden ser
abiertas por falta de mantenimiento, asi como el piso y las mesas quedan con
residuos de comidas hasta el término de la atencion, generando que los estudiantes
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coloquen sus charolas encima de los residuos y aumente el riesgo de resbalar por
el piso mojado.

Tabla 6
Calidad del servicio prestado por el comedor universitario de la UNAJMA de

Andahuaylas segun sede, para dimension Il (confiabilidad)

SEDE CCOYAHUACHO
CONFIABILIDAD Frecuencia Porcentaje ' ofcentaje  Porcentaje
valido Acumulado
Bueno 122 78.0 78.0 28.0
validos Regular 22 14.0 14.0 68.0
Malo 13 8.0 8.0 100.0
TOTAL 157 100.0 100.0
SEDE SANTA ROSA
Bueno 90 64.0 64.0 86.0
validos Regular 45 32.0 32.0 96.0
Malo 6 4.0 4.0 100.0
TOTAL 141 100.0 100.0
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B Ccoyahuacho M Santa Rosa

Figura 2. Calidad del servicio prestado por el comedor universitario de la
UNAJMA de Andahuaylas segun sede, para dimension Il (confiabilidad)

En la tabla 6 y figura 2, se muestran resultados de la percepcion del comensal
sobre la confiabilidad en los servicios de los comedores universitarios: (Habilidad
de prestar el servicio prometido de forma precisa), donde se observa que, el 78.0%
de los comensales perciben que la confiabilidad es buena, un 14.0% percibe que
es regular y en minima proporcion 8.0% percibe que es mala en la sede de

Ccoyahuacho. Estos resultados se asemejan a los encontrados en la sede de Santa
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Rosa donde el 64.0% de los comensales califican como bueno con respecto a la
confiabilidad, 32.0% lo califican como regular y 4.0% como malo.

Para evaluar la confiabilidad se pregunt6 sobre la predisposicion que tiene el
personal en solucionar algin problema o absolver alguna consulta, también sobre
la percepcion que tienen sobre el desempefio en la labor del personal que los
atiende, sobre el cumplimiento de los horarios establecidos y comunicados
oportunos sobre los cambios en los mismos. Asimismo, se preguntd sobre la
variedad del menu servido. La confiabilidad como lo sefiala Morillo (19), es el
resultado de ejecutar un servicio prometido de forma fiable, cuidadosa, adecuada
y constante, basada en esta afirmacion, los resultados obtenidos nos indican que
la gestion eficiente logra crear en los comensales una percepcion buena sobre el

servicio que reciben.

Gallegos (40), nos dice gque, para gestionar una empresa de servicio con exito es
imprescindible conocer la mision de la empresa, siendo fundamental que esos
valores y objetivos que se transmiten sean asumidos por todos los miembros de la
organizacion, ya que de esta forma garantizamos la consecucion de los “grandes
objetivos” y, por omision, de todos los que anteceden a éstos, elementos que
permiten dar un servicio con calidad que va a satisfacer las expectativas y

demandas del cliente. (41)

La confiabilidad es la dimensién mas importante para el SERVQUAL, ya que en
el servicio este se vende primero y despues se produce Yy es utilizado, se debe tener
en cuenta que el servicio ofrecido por lo seres humanos es mas variable que el que
ofrecen las maquinas, las personas encargas de ofrecer el servicio son todas
diferentes entre si y de la misma manera la forma en que otorguen el servicio a los
clientes varia de persona en persona. De esta manera la confiabilidad hace
referencia a que la empresa cumpla con todas sus promesas pactadas. Cada una de
las dimensiones anteriores esta compuesta por las expectativas que tiene el cliente
acerca del servicio, en base a estas fue creada la encuesta ya presentada, asi mismo
para este caso en especifico no se aplico la dimension de garantias, ya que se
considero que, por el tipo de empresa, no existian garantias particulares las cuales

pudiera brindar.
Los estudiantes comensales consideran que la poca confianza por parte del

40



personal que brinda la atencion genera en ello sentimientos de regular

confiabilidad.

La confianza es la seguridad plena o esperanza firme que alguien siente o le tiene
a otro indiividuo. La confianza en un individuo hace que esa persona llegue mas
facilmente a sus propositos, siempre dependiendo de sus experiencias, de su
personalidad y del ambiente que lo rodea. Por otro lado, la confianza mutua con
los comparieros ayuda a generar una convivencia adecuada para el entorno de la

persona. Cuando esto no ocurre, se genera los miedos, el temor a ser rechazados.

Tabla 7
Calidad del servicio prestado por el comedor universitario de la UNAJMA de

Andahuaylas segun sede, para dimension Il (Capacidad de respuesta)

SEDE CCOYAHUACHO
CAPAC. DE Erecuencia Porcentaie Porcentaje Porcentaje
RESPUESTA J valido acumulado
Bueno 50 32.0 32.0 32.0
validos Regular 104 66.0 66.0 98.0
Malo 3 2.0 2.0 100.0
TOTAL 157 100.0 100.0
SEDE SANTA ROSA
Bueno 39 28.0 28.0 26.0
validos Regular 99 70.0 70.0 98.0
Malo 3 2.0 2.0 100.0
TOTAL 141 100.0 100.0
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Figura 3. Calidad del servicio prestado por el comedor universitario de la
UNAJMA de Andahuaylas segun sede, para dimension |11 (Capacidad de

respuesta)
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Los resultados sobre la capacidad de respuesta en los comedores universitarios de
la Universidad José Maria Arguedas de Andahuaylas, se muestra en la tabla y
figura 3 donde los comensales de la sede de Ccoyahuacho contestaron que el
32.0% perciben que la capacidad de respuesta de los comensales es buena, el
66.0% percibe que es regular y el 2.0% es mala. En la sede de Santa Rosa lo
califican a la capacidad de respuesta del comedor como buena 28.0%, regular
70.0% y mala el 2.0%.

Los resultados demuestran que la mayoria de los estudiantes comensales tienen
regular percepcion sobre la capacidad de respuesta. Se interrog6 sobre la rapidez
del servicio, predisposicion de los trabajadores del comedor para ayudarle,
orientacion sobre el proceso del serviso, control y orden en el acceso al comedor

y tiempo del personal para responder interrogantes.

Al respecto Ibarra (41) sefiala que el objetivo de toda gestién de un servicio de
alimentacion es sin duda poder cumplir con la exigencia de la mayoria de los
clientes, por lo que necesitan un modelo para poder llevar a cabo la persecucion a
este objetivo fundamental; bajo esta teoria indudablemente, la mayoria de los
comensales que demandan atencion en los servicios de comedores, son atendidos
con disposicion y voluntad para ayudar al cliente, ademas proporcionar y proveer
el servicio rapido; lo que no sucede cuando la gestion es ineficiente, donde la

mayoria con el servicio brindado percibe que es regular o mala.

La capacidad de respuesta refleja el compromiso de la empresa en brindar sus
servicios. Esta se refiere a la voluntad y disposicién que tengan los empleados al
momento de prestar un servicio. La capacidad de respuesta también refleja si la

empresa esta preparada para prestar el servicio.

Las dimensiones de Capacidad de respuesta, fueron las de menor nivel de
respuesta por los comensales, la bibliografia respalda esta informacion ya que en
el estudio de Rios, se encontrd que la dimension capacidad de respuesta fue la mas
débil; y segin Aburman y Cereceda las dimensiones capacidad de respuesta y
seguridad también fueron evaluadas con los menores puntajes, a lo cual manifiesta
poner mayor énfasis ya que son las dimensiones en las que mas esperan los

clientes y alin no encuentran satisfaccion en ellas. (9)
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El trabajo en equipo se ve reflejado regularmente en el personal de atencion del
comedor universitario para poder brindar un servicio mas rapido, cada uno trata
de cumplir su funcion de manera individual, ya que consideran que se conocen
cudles son sus funciones, por ejemplo, servir el arroz, servir la sopa. Esta actividad
técnica se repite todos los dias, teniendo mayor dificultad y demora en la atencion
los dias sabado donde se cuenta con menor personal de atencion.

Por tanto, se concluye que el servicio brindado por el personal del comedor
universitario, es regularmente rapido y en otras ocasiones no lo es, esto se debe a
que no se fomenta el trabajo en equipo en el personal, para brindarse ayuda mutua

y también a la rotacion del personal.

Tabla 8
Calidad del servicio prestado por el comedor universitario de la UNAJMA de

Andahuaylas segun sede, para dimension 1V (Seguridad)

SEDE CCOYAHUACHO
SEGURIDAD Frecuencia Porcentaje Porge:_ntaje Porcentaje
valido acumulado
Bueno 53 34.0 34.0 34.0
validos Regular 91 58.0 58.0 92.0
Malo 13 8.0 8.0 100.0
TOTAL 157 100.0 100.0
SEDE SANTA ROSA
Bueno 34 24.0 24.0 24.0
validos Regular 104 74.0 74.0 98.0
Malo 3 2.0 2.0 100.0
TOTAL 141 100.0 100.0
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Figura 4. Calidad del servicio prestado por el comedor universitario de la
UNAJMA de Andahuaylas segun sede, para dimension IV (seguridad)
Fuente: Cuestionario SERVQUAL
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Respecto a la seguridad que ofrecen los servicios de alimentacion, en la tabla y
figura 4 de la sede de Ccoyahuacho se muestra que, el 34.0% de los comensales
perciben que es buena, un 58.0% percibe que es regular y solo un 8.0% percibe
que es mala. Segun la sede de Santa Rosa, el 24.0% percibe como buena la

seguridad del servicio, 74.0% regular y 2.0% lo califica como malo.

Estos resultados evidencian que la mayoria de los comensales perciben que la
seguridad es regular, un porcentaje considerable tiene percepcidon buena; esta
situacion denota que algunas acciones que se realizan en los servicios de los
comedores son percibidas como poco seguras; 1o que implica que la gestion del
servicio conduce a la buena percepcion sobre la capacidad de respuesta del
servicio. Se tomo6 en cuenta la percepcion que tiene el usuario sobre el
comportamiento del personal, sobre su amabilidad y conocimientos para
responder preguntas. Ademas, sobre el menl se consultd si se les ofrece
informacién detallada (programacion de menu) y si ésta es elaborada por un
profesional Nutricionista. Al respecto Ibarra (41) sefiala que el objetivo de toda
gestion de un servicio de alimentacion es sin duda poder cumplir con la exigencia
de la mayoria de los comensales, por lo que necesitan un modelo para poder llevar
a cabo la persecucion a este objetivo fundamental.; bajo esta teoria
indudablemente, la mayoria de los comensales que demandan atencion en los
servicios son atendidos con disposicion y voluntad para ayudar al cliente, ademas
proporcionar y proveer el servicio rapido; lo que no sucede cuando la gestidn es
ineficiente, donde la mayoria con el servicio brindado percibe que es regular o

mala.

La generacion de seguridad es un factor muy importante para los clientes y los
empleados, ya que generar esta relacion, hace que el cliente se sienta mas comodo,
ademas de otorgar un valor agregado al servicio, como se puede ver en la tabla
que mas del 50.0% de los comensales encuestados, opina que la empresa genera
una seguridad regular, la seguridad es necesaria al momento de ser atendidos, este
porcentaje considerable es importante, ya que la generacion de empatia con el
cliente, no es tan sencilla, ya que la seguridad del comedor es variables en las dos

sedes.

Por tanto, se puede concluir que el servicio de comedor universitario es
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considerado regular con respecto a la seguridad.

Tabla 9
Calidad del servicio prestado por el comedor universitario de la UNAJMA de

Andahuaylas segun sede, para dimension V (Empatia)

SEDE CCOYAHUACHO
SEGURIDAD Frecuencia  Porcentaje Porge_ntaue Porcentaje
valido acumulado
Bueno 38 24.0 24.0 24.0
validos Regular 116 74.0 74.0 98.0
Malo 3 2.0 2.0 2.0
TOTAL 157 100.0 100.0
SEDE SANTA ROSA
Bueno 42 30.0 30.0 30.0
validos Regular 90 64.0 64.0 94.0
Malo 9 6.0 6.0 100.0
TOTAL 141 100.0 100.0
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Figura 5. Calidad del servicio prestado por el comedor universitario de la
UNAJMA de Andahuaylas segun sede, para dimension V (Empatia)
Fuente: Cuestionario SERVQUAL

Al realizar la descripcion de los resultados sobre la percepcion de los comensales
respecto a la empatia (atencion individualizada al cliente) en la sede de
Ccoyahuacho, el 24.0% percibe que es buena, un 74.0% percibe que es regular y
un 2.0% percibe que es malo. Segin la sede Santa Rosa el 30.0% de los
comensales lo percibe como buena, el 64.0% lo califica como regular y 6.0%

como malo.
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Los resultados evidencian que la empatia que se establece con los estudiantes
comensales, juega un rol importante para la percepcion de este atributo de la
calidad de servicio, por ello una buena percepcion nos indica que el personal en
la mayoria de los servicios es empatico, es decir se viene brindando una atencion
individualizada, con horarios de trabajo convenientes para todos sus clientes,
ademés muestra preocupacion por las inquietudes y necesidades alimenticias de

los estudiantes.

La empatia se refiere a que el empleado tenga la capacidad de experimentar los
sentimientos de otra persona como propios. Las empresas que poseen empatia
entienden las necesidades de cada unos de sus clientes, y procuran que el servicio
sea viable para ellos.

Evidentemente este resultado demuestra que el comedor es atendido por
empleados contratados por los propietarios, el tener una calidad regular en un
74.0% y 64.0% de las sedes de Ccoyahuacho y Santa Rosa respectivamente los
comensales aseguran que los empleados tienen un conocimiento regular para
responder sus dudas, demuestra que las personas que trabajan alli deben tener un
amplio conocimiento del negocio y de la forma en que este se desarrolla; ya que
el servicio del comedor lleva 07 afios y desde sus inicios fue atendido por dichos
empleados y propietarios, estos ya conocen perfectamente todo lo que el recinto
puede ofrecer, asi que se facilita en gran porcentaje resolver las dudas que los
comensales puedan tener. La empatia es una variable crucial al momento de la
atencion al cliente, ya que no todos los clientes son iguales y cada uno piensa de
manera diferente, el saber otorgar confianza y entablar una buena relacién desde
un comienzo, es importante ya que si esto se logra se estard dando un valor

agregado al servicio.

El personal que brinda la atencion en el comedor universitario, segun la opinion
de los estudiantes comensales es regular, esto quiere decir que el personal muestra
confianza a los estudiantes comensales, para que la espera de recibir su charola

sea mas amena.

Los estudiantes comensales consideran que la poca confianza por parte de todo el
personal que brinda la atencion genera en ellos sentimientos de inseguridad,

timidez, para preguntar que comidas se van a preparar o atender sus sugerencias
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y/o reclamos.

El trato que se le debe brindar a los estudiantes comensales, debe tener en cuenta
el respeto, pieza fundamental en la interaccion y opinion sobre la calidad del
producto. Entonces respeto al estudiante comensal, implica mostrar amabilidad,
comunicacion, sentir que es importante, sin embargo, algunos trabajadores no
demuestran ese respeto piensan que ellos son los duefios de la verdad y no
escuchan al comensal, no responden con amabilidad y el resultado es que el

estudiante comensal tenga unaregular imagen de la institucion.

Por, tanto se concluye que que los estudiantes comensales perciben que la calidad
de servicio del comedor es regular, ya que el personal que brinda la atencidn no
utiliza un buen trato, es decir, que a veces 0 casi hunca muestran confianza y
respeto al comensal, el cual se merece como personas y como consumidores del
servicio. Entonces siendo el trato de algunos trabajadores un indicador para
evaluar la calidad funcional, es recomendable que las personas encargadas de la
administracion del comedor universitario, analicen esta situacion, ya que algunos
de los estudiantes manifestaron ser victimas de maltrato, es entonces buscar
soluciones, puesto que los derechos de los estudiantes comensales estan siendo

vulnerados.

Tabla 10
Calidad del servicio prestado al comedor universitario de la UNAJMA de

Andahuaylas segun sede.

SEDE CCOYAHUACHO
CALIDAD DEL Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
SERVICIO véalido acumulado
Bueno 61 39.0 39.0 68.0
Validos Regular 79 50.0 50.0 78.0
Malo 17 11.0 11.0 100.0
TOTAL 157 100.0 100.0
SEDE SANTA ROSA
Bueno 48 34.0 34.0 34.0
Validos Regular 80 57.0 57.0 84.0
Malo 13 9.0 9.0 100.0
TOTAL 141 100.0 100.0
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Figura 6. Calidad del servicio prestado al comedor universitario de la UNAJMA
de Andahuaylas segun sede.
Fuente: Cuestionario SERVQUAL

En la tabla y figura 6, los resultados muestran la calidad del servicio prestado a
través del modelo SERVQUAL y que consiste en la evaluacién de cinco
dimensiones: elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y
empatia, percibidos por los estudiantes usuarios del comedor universitario de la
Universidad Nacional José Maria Arguedas de Andahuaylas. En la sede de
Ccoyahuacho la calidad es buena en el 39.0%, en el 50.0% es regular y en el 11.0%
es mala. En la sede de Santa Rosa la calidad del servicio es buena 34.0%; 57.0%

es regular y malo 9.0%.

Los hallazgos evidencian que la calidad de servicio que los comedores
universitarios evallan en ambas sedes son regulares, la calidad de servicio buena
es percibida por un poco mas del 30% de los comensales y la calidad de servicio

mala es percibida en minima proporcion.

Sobre la calidad en los servicios de comedores Rios (12) indican que “hay que
ofrecer un servicio excelente al comensal y la organizacion que asi lo haga lograra
reforzar la lealtad de los clientes actuales y aumentar las posibilidades de

captacion de otros nuevos”, esta situacion no se refleja en el total de los servicios,
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porque la calidad regular implica que no se cumplen con los atributos de la calidad,
de esta manera no se llega a satisfacer al cliente con las expectativas que tiene

sobre la empresa.

En cuanto a la evaluacion por dimensiones para conocer la calidad del servicio, se
ha demostrado que la Empatia es la dimensidn de mayor logro y mejor puntuacion;
seguido por las dimensiones de seguridad y elementos tangibles. Mientras que las
dimensiones capacidad de respuesta y fiabilidad fueron las menos perceptibles.
Esto también se evidencia en un estudio realizado por Rios y Santoma (42), en la
que la dimension de empatia fue la mejor evaluada y la capacidad de respuesta la
de menor puntaje En Chile, Aburman y Cereceda, también reportaron que la
dimensién "Capacidad de respuesta” fue una de las mas débiles, debido a que estos
factores son de gran importancia para los estudiantes universitarios y al parecer

en los servicios de alimentacion alin no se ha superado éste problema.

Las dimensiones de Capacidad de respuesta y Fiabilidad, fueron las de menor
nivel de calidad por los clientes, la bibliografia respalda esta informacién ya que
en el estudio de Rios, (12) se encontré que la dimensién capacidad de respuesta
fue la mas debil; y segiin Aburman y Cereceda las dimensiones capacidad de
respuesta y seguridad también fueron evaluadas con los menores puntajes, a lo
cual manifiesta poner mayor énfasis ya que son las dimensiones en las que mas

esperan los clientes y aiin no encuentran satisfaccion en ellas.

De acuerdo a la informacidn segln las expectativas de los encuestados de acuerdo
al modelo SERVQUAL que consta de 22 items y esta disefiada en 5 dimensiones
se obtuvo el promedio de las dimensiones evaluadas en las sedes de los comedores
universitarios. En donde se muestra el comportamiento de cada dimension por
medio de una serie de cuadros. La dimensién en la que los encuestados tuvieron
mayor expectativa fue en la de Confiabilidad, esta dimension mide la efectividad
es decir obtener el servicio mediante un proceso correcto que cumpla las
expectativas para el que fue disefiado, con una calificacién promedio de 78.0% y
64.0% en ambas ssedes (Bueno), lo que significa que los clientes desean que se
les ofrezca un servicio efectivo, un servicio que la empresa promete ofrecer, para
satisfacer las necesidades de los clientes. En cambio, en cuanto a la dimension de

Capacidad de respuesta, no tienen muchas expectativas porque consideran que no
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es de relevancia, pero si importante para un servicio de calidad.

4.1.2 Evaluacion del nivel de satisfaccién de los comensales del servicio del
comedor universitario de la Universidad Nacional José Maria
Arguedas de Andahuaylas.

Tabla 11
Nivel de satisfaccion de los comensales del servicio del comedor universitario
de la UNJMA de Andahuaylas segun sede (Dimensién: Personal que brinda el

servicio)

SEDE CCOYAHUACHO

PERSONAL QUE BRINDA EL . .
Frecuencia Porcentaje

Porcentaje Porcentaje

SERVICIO valido acumulado
Alto 41 26.0 26.0 26.0
validos Medio 113 72.0 72.0 98.0
Bajo 3 2.0 2.0 100.0
TOTAL 157 100.0 100.0
SEDE SANTA ROSA
Alto 28 20.0 20.0 20.0
validos Media 107 76.0 76.0 96.0
Baja 6 4.0 4.0 100.0
TOTAL 141 100.0 100.0
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Figura 7. Nivel de satisfaccion de los comensales del servicio del comedor
universitario de la UNAJMA de Andahuaylas (Dimension: Personal que brinda

el servicio)
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Nivel de satisfaccion del servicio de los comensales del comedor universitario en
la dimension: Personal que brinda el servicio, en estudiantes comensales de la sede
Ccoyahuacho se evidencia que el 26,0% de estudiantes indican tener un nivel de
satisfaccion alto, medio 72.0% y bajo 2.0%. Encuanto a la sede de Santa Rosa el
76.0% de los comensales manifestaron tener un nivel de satisfaccion medio, en
relacion al personal que brinda el servicio: trato del personal, rapidez del servicio,
higiene del personal y vestimenta del personal, seguido del 20,0% que presentan

un nivel de satisfaccion alto y el 4.0% alto.

Mas de la mitad de estudiantes indican tener un nivel de satisfaccién medio en
relacion al personal que brinda el servicio (trato, amabilidad y paciencia, respeto
al orden de llegada, higiene del personal y vestimenta), seguido de un nivel de
satisfaccién alto y en menor proporcion una satisfaccion bajo, respecto a estos

aspectos.

Esta pequefia diferencia tal vez se debe a la presentacion fisica de los empleados,
ya que muy poco de ellos utiliza un uniforme con una insignia para reconocerlo
como empleado confundiendo un poco al comensal, se debe tener muy presente
que un alto grado de informalidad a la hora de atender un cliente ser& una variable
que para este caso no traera buenos resultados, ademas bajara el nivel del servicio

del comedor universitario.

Los empleados del comedor universitario son personas muy cordiales y amables,
lo cual crea una relacion de empatia entre los comensales y ellos, a pesar de en
ocasiones estar muy ocupados los empleados, siempre estan dispuestos a ayudar
al comensal con lo que este necesite, ademas de estar pendientes de los comensales
en todos momentos, esta cordialidad de los empleados es un factor determinante

al momento de calificar el servicio.

Con respecto al uso del uniforme en su gran mayoria el personal de atencién hace
uso de su uniforme y este puede encontrarse limpio, siendo una constante negativa
al evaluar la calidad de servicio del comedor universitario en relacion al aspecto
técnico, ya que, segun la teoria de la imagen, la experiencia de calidad esta influida

por dos componentes: la calidad técnica y la calidad funcional.
En lo que se refiere a los emplados de la empresa, el objetivo es poder tener un
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grupo de empleados que tengan tambén (como la gerencia) una orientacion al
cliente y con el deseo de servir o dar un servicio de calidad al mismo. Sin embargo,
existen empresas que gastan mucho tiempo y dinero tratando de posicionarse
como una marca amable y que ofrece el mejor servicio a sus clientes, pero todos
esos esfuerzos caen en menos de un minuto cuando algunos colaboradores no
comparten la filosofia y maltratan al cliente. Esto ocurre en el comedor
universitario, donde algunos trabajadores que brindan la atencion han llegado a
maltratar verbal y psicolégicamente a los estudiantes comensales, siendo

percibido por algunos estudiantes comensales que hacen uso del servicio.

La dirigencia estudiantil encargada de velar por los derechos de los estudiantes
comensales, ha presentado informes fisicos al administrador del Comedor
Universitario asi como a la Oficina de Bienestar Universitario, haciendo de
conocimiento las situaciones de maltrato verbal y psicoldgica por parte de algin
trabajador. Sin embargo, no se hace nada al respecto, el administrador
simplemenete refiere que se ha conversado con las personas implicadas, mas no

hay aplicacion de una sancion o medida disciplinaria.

Tabla 12
Nivel de satisfaccion de los comensales del servicio del comedor universitario

de la UNAJMA de Andahuaylas segln sede (Dimension: Dieta alimenticia)

SEDE CCOYAHUACHO
DIETA Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
ALIMENTICIA vélido acumulado
Alto 38 24.0 24.0 24.0
Validos Meqlio 110 70.0 70.0 94.0
Bajo 9 6.0 6.0 100.0
TOTAL 157 100.0 100.0
SEDE SANTA ROSA
Alto 28 20.0 20.0 20.0
Validos Meqlia 79 56.0 56.0 76.0
Baja 34 24.0 24.0 100.0
TOTAL 141 100.0 100.0
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Figura 8. Nivel de satisfaccion de los comensales del servicio del comedor
universitario de la UNAJMA de Andahuaylas segln sede (Dimensién: Dieta

alimenticia)

Nivel de satisfaccion sobre el servicio del comedor en la dimension: Dieta
Alimenticia, en estudiantes comensales de la sede de Ccoyahuacho se evidencia
que el 70,0% de comensales indican tener un nivel de satisfaccion medio en
relacion a la dieta alimenticia que involucra: horario de dieta, variedad de mend,
temperatura a que se sirve la dieta, sabor, composicién y cantidad de racién. El
24,0% indica tener un nivel de satisfaccion alto y el 6,0% bajo. En cuanto a la
sede Santa Rosa el 56.0% manifestaron tener un nivel de satisfaccion medio;
20.0% alto y 24.0% bajo.

Cerca de las tres cuartas partes de estudiantes de la sede de Ccoyahuacho y 56.0%
de la sede de Santa Rosa indican tener un nivel de satisfaccion media en relacion
a la dieta alimenticia que involucra: horario de dieta, variedad de mend,

temperatura a que se sirve la dieta, sabor, composicién y cantidad de racion.

Los comensales se muestran poco de acuerdo con el menu brindado por el
comedor calificandolo como medio, pues no encuentran la informacion necesaria
para identificar el aporte nutricional de la dieta, sin embargo, algunos de ellos,
prefieren que los encargados del comedor expliquen algunos detalles de los platos
que van a consumir, o se de a conocer el menu de la semana, pues muchas veces

estos se confunden, por desconocimiento.

Dentro de los resultados obtenidos, se puede observar también que los comensales

estan totalmente de acuerdo en el cumplimiento de lo ofrecido dentro del tiempo
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establecido.

El grado de la respuesta del personal de la empresa logra en los comensales que
el servicio se torne mucho més eficiente. Dentro de las politicas de la empresa,
tienen muy claro que nunca se debe hacer esperar a los comensales durante su
estadia en el comedor ya que muchos de ellos solo cuentan con tiempo corto para

su consumo de alimentos por el horario académico que ellos tienen.

Al realizar la encuesta se pudo observar que en la sede de Santa Rosa los
comensales manifestaron (24.0%) su nivel de satisfaccion es bajo ya que no estan
totalmente de acuerdo y no se sienten satisfechos con la dieta programada durante

la semana.

Algunos estudiantes comensales que hacen uso del comedor universitario, no se
sienten conformes con la cantidad de racién servida, consideran que les sirven
muy poco, lo cual manifiestan, no les permite tener y/o recuperar las energias
utilizadas durante el dia. Asimismo, los comensales representan por si mismos un
grupo de consumidores complicados ya que presentan diferentes demandas
respecto a la comida que existe en sus instituciones. Algunas de estas se refieren
a la textura de los alimentos, la poca variedad, atencién recibida, es por ello que
la capacidad de dar una diferente imagen a los comedores, se ha vuelto una tarea

muy fuerte para los encargados de dicha area.

Tabla 13
Nivel de satisfaccion de los comensales del servicio del comedor universitario
de la UNAJMA Andahuaylas segun sede (Dimension: Instalaciones

(Infraestructura y mobilirio)

SEDE CCOYAHUACHO
INSTALACIONES

(INFRAESTRUCTURA Y  Frecuencia  Porcentaje ' °orcentaje  Porcentaje

MOBILIRIO valido acumulado

Alto 16 10.0 10.0 10.0
Validos Met_jio 138 88.0 88.0 98.0
Bajo 3 2.0 2.0 100.0

TOTAL 157 100.0 100.0

SEDE SANTA ROSA

Alto 25 18.0 18.0 18.0
validos Me<_jia 107 76.0 76.0 70.0
Baja 9 6.0 6.0 100.0

TOTAL 141 100.0 100.0
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Figura 9. Nivel de satisfaccion de los comensales del servicio del comedor
universitario de la UNAJMA Andahuaylas segln sede (Dimension: Instalaciones

(Infraestructura y mobilirio)

El 88,0% de estudiantes de la sede de Ccoyahuacho indican tener nivel de
satisfaccion medio en relacion a la infraestructura y mobiliario: comodidad,
limpieza, iluminacion, ruido, ventilacion, servicios higiénicos. EI 10,0%
presentan nivel de satisfaccion alto y el 2,0% alto. EI 76.0% de los estudiantes
comensles de la sede de Santa Rosa manifestaron tener un nivel de satiafaccion
medio, 18.0 alto y 6.0% bajo.

Cerca de las tres cuartas partes de estudiantes indican tener un nivel de
satisfacciobn media en relacion a la infraestructura y mobiliario: comodidad,
limpieza, iluminacién, ruido, ventilacion y temperatura del comedor des sedes de

Ccoyahuacho y Santa Rosa.

En cuanto a la pregunta, si el establecimiento cuenta con instalaciones,
infraestructura y mobiliario de aspectos modernos, los comensales tienen una
satisfaccion media 88.0% y 76.0% en las sedes de Ccoyahuacho y Santa Rosa
respectivamente, debido a que, siendo un servicio de alimentacion, este no se

inclina hacia la modernidad.

En referencia a si el comedor cuenta con instalaciones que se vean visualmente
agradables, los comensales se encontraron con una satiasfaccion medio en su gran

mayoria ya que este serviciono cuenta con todo lo necesario.
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Por otro lado, la ubicacién no es buena, los accesos no son faciles de ubicar ya
que no cuenta con una buena distribucién del ambiente que facilita el transito de
los empleados y comensales. Los comensales estan totalmente de acuerdo en que
la empresa se preocupe mucho por estos aspectos, pero a pesar de ello, ain se
puede observar un pequefio indice de inconformidad en cuanto a la apariencia

moderna.

Esto demuestra lo que se ha dicho en todo el desarrollo del trabajo, se deben
preocupar por adecuar de mejor manera las instalaciones ya que los comedores
deben contar con una buena ubicacién y una buena infraestructura, sin embargo,
la decoracion, sus muebles, y su aspecto general no es muy bueno, ya que le dan

apariencia de un lugar con poco mantenimiento.

Por tanto, se concluye que, el ambiente del comedor universitario no es muy
adecuado ya que muchas veces el exceso de estudiantes dificulta trasladar la
charola a los comensales, y ubicarse en una de las mesas, ademas de generar el
desorden y formacion de filas en la espera de ser atendidos. Por otro lado, las

paredes se encuentran en mal estado y hay poca ventilacién.al total

Tabla 14
Nivel de satisfaccion de los comensales del servicio del comedor universitario
de la UNAJMA de Andahuaylas segun sede

SEDE CCOYAHUACHO
RESUMEN Frecuencia Porcentaje Porge_nta;e Porcentaje
véalido acumulado
Alto 32 20.0 20.0 20.0
Validos Meqlio 120 77.0 77.0 92.0
Bajo 5 3.0 3.0 100.0
TOTAL 157 100.0 100.0
SEDE SANTA ROSA
Alto 27 19.0 19.0 19.0
Validos Meqlia 98 70.0 70.0 68.0
Baja 16 11.0 11.0 100.0
TOTAL 141 100.0 100.0
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Figura 10. Resumen del nivel de satisfaccion de los comensales del servicio del

comedor universitario de la UNAJMA de Andahuaylas segln sede

El Nivel de satisfaccion de los comensales del servicio del comedor universitario
de la Universidad José Maria Arguedas de Andahuaylas, fue determinado
mediante la sumatoria de los puntajes asignados a las respuestas de las
interrogantes en las dimensiones Personal que brinda el servicio, dieta alimenticia
e instalaciones (infraestructura y mobiliario). En la sede Ccoyahuacho se
evidencia que el 77,0% de estudiantes comensales indican tener un nivel de
satisfaccion medio en relacion al servicio del comedor en forma o global, seguida

del 20,0% que presentan un nivel de satisfaccion alto y el 3.0% bajo.

El 70.0% de estudiantes de la sede Santa Rosa indican tener un nivel de
satisfaccion medio en relacion al servicio del comedor en forma general o global,
seguido del 19,0% que presentan un nivel de satisfaccion alto y el 11,0% bajo. Al
respecto la investigacién de Elar (27) obtuvo resultados indicando que el 25.12%
de comensales estan muy insatisfechos con el servicio que reciben, un 59.24% de
los comensales estan insatisfechos, el 13.27% esta indeciso en cuanto a su
satisfaccion, un 1.9% afirman estar satisfechos con el servicio que reciben y
menos del 1% estan realmente satisfechos. Es decir, de cada 10 comensales 6 estan
insatisfechos con el servicio que reciben en el comedor universitario y por otro
lado tan solo un 2% estan satisfechos es decir 2 de cada 100 comensales esta

satisfecho con el servicio que recibe. Lo cual puso en evidencia que hay una mala
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calidad de servicio brindado por dicha institucion.

Al respecto se sabe que la juventud es una etapa decisiva para promover la salud
y generar estilos de vida. El acceso a la universidad genera un cambio importante
en la persona que repercute en su estilo de vida. Todo ello convierte a este
segmento de la poblacion en un grupo especialmente vulnerable desde el punto de
vista nutricional. En la actualidad, la calidad es una de las bases fundamentales
del desarrollo de las instituciones publicas y privadas prestadoras de bienes y

servicios.

En este caso, el servicio del comedor universitario es percibido como medio
debido a que no cumple con las expectativas de los estudiantes comensales
quienes consideran que las condiciones de las dimensiones evaluadas no son las

adecuadas.

El servicio de comedor universitario es parte de una politica integral que como
universidad publica se debe desenvolver para garantizar condiciones idoneas de
estudio. Es un derecho estudiantil que apunta a generar bienestar en los estudiantes
para su desarrollo profesional, el cual s6lo se puede dar a través de una satisfaccion

en la calidad del servicio recibido.

En este caso, al considerarse como satisfaccion media la calidad del servicio del
comedor universitario es necesario buscar estrategias de mejora escuchando las

sugerencias de los estudiantes comensales.

Tabla 15
Nivel del Coeficiente de la Correlacion de Pearson de las variables Calidad del
Servicio y la Satisfaccion de los comensales del servicio del comedor

universitario de la UNAJMA de Andahuaylas

CALIDAD SATISFACCION DEL

DEL SERVICIO COMENSAL

CALIDAD DEL Correlacion de 1 0,673
SERVICIO Pearson

Sig. (bilateral) ,000

N 298 298

SATISFACCION DEL Correlacion de 0,673 1
COMENSAL Pearson
Sig. (bilateral) ,000
N 298 298
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4.2 Prueba de hipdtesis
Correlacién de Pearson: r = 0.673

Segun las escalas que nos permiten interpretar mediante el coeficiente de correlacion de
Pearson entre variables tanto de calidad de servicio y la satisfaccion de los comensales
del servicio del comedor universitario de la Universidad Nacional José Maria Arguedas
de Andahuaylas. Si hay una correlacion positiva media representada por 0,673, lo cual
facilita contrastar y admitir la hipdtesis la cual testifica que existe relacion ente la variable
calidad de servicio y la satisfaccion de los comensales del comedor universitario de la
Universidad Nacional José Maria Arguedas de Andahuaylas.

Entonces con los resultados de la prueba de Coeficiente de Correlacion de Pearson se
determina que existe relacion significativa (r=0.673) entre la calidad del servicio y el nivel
de satisfaccidon del comensal, perciben que la calidad del servicio de alimentacion fue
regular y bueno en relacion al nivel de satisfaccion de los comensales que es medio y alto
y cuando la calidad es ineficiente ocasiona en forma determinante percepcion bajo; por

tanto, se acepta la hipotesis alterna y se rechaza la nula.

Los resultados obtenidos se sustentan en la afirmacion de Parasuraman (11) a través de la
investigacion realizada sobre calidad de servicio afirmo que el factor clave para lograr un
alto nivel de calidad en el servicio es igualar o sobrepasar las expectativas que el cliente
tiene respecto al servicio”, aunque no se ha logrado una percepcion en el total de 10s
comensales, el porcentaje obtenido permite inferir que existe una calidad del servicio
regular en el servico, pero que aun existe una brecha de mala calidad de servicio que ha

generado percepcion mala.

Tomando en cuenta la referencia de Rios & Santomaé (12, 17) buena percepcion sobre la
calidad de servicio, significa satisfaccion del cliente, repeticion de compra y
recomendacion posterior, ya que un cliente satisfecho implica un incremento de la
rentabilidad, de la cuota de mercado y del retorno de la inversion. Por tanto, nos sefiala
que para mejorar la gestion de los servicios de alimentacion debe tenerse en cuenta la
percepcion del cliente sobre los servicios que se brinda, por ello, cuando la gestion de los
servicios es ineficiente, implica que existen deficiencias en algunos aspectos, como se

muestran en los resultados del estudio.
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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). La satisfaccion es
una respuesta emocional del cliente ante su evaluacion de la discrepancia percibida entre
su experiencia previa/expectativas de del producto y de la organizacion y el verdadero
desempefio experimentado una vez establecido el contacto con la organizacién, una vez
que ha probado el servicio. A pesar de que la satisfaccion del cliente ha sido objeto de
estudio por parte de muchas investigaciones, la misma es generalmente evaluada a partir
de la calidad de servicio. En conclusion, el control de la calidad del servicio constituye
aspectos a los que los estudiantes universitarios, hoy en dia, deben tomar una enorme

atenciéon como factores determinantes del estado de salud.

Todas las personas tienen derecho a disponer de bienes y servicios de calidad. Es por esta
razon que se necesitan herramientas que le permitan a las instituciones medir el grado de
satisfaccion de sus clientes. Una de estas herramientas son los sistemas de gestion de
calidad que se utilizan para garantizar que los bienes y servicios que se producen
satisfacen las expectativas del cliente y que los procesos que se utilizan para desarrollarlos
cumplen con los objetivos pautados y son los mas eficientes.

Las instituciones de educacién superior no escapan de esta realidad, estas son pilares
fundamentales para el desarrollo del pais, el porvenir de la nacion esta en la educacion y
la formacién de profesionales preparados adecuadamente garantiza su progreso; es por
ello que necesitan ofrecer servicios de calidad para cumplir con sus objetivos y con las
expectativas de sus estudiantes, que son el ndcleo central del proceso de ensefianza y los
encargados de llevar las riendas de la nacion en un futuro cercano. Si los estudiantes no
ven satisfechas sus expectativas con los servicios que reciben, se dificulta su desarrollo
como profesionales integrales. Esta carencia puede generar descontento entre la
comunidad estudiantil, ausentismo a las actividades academicas programadas, bajo
rendimiento académico y falta de identificacion con la institucion, ademas de que se
incrementan las dificultades para la insercién del individuo en el mercado laboral y en la

sociedad.
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CONCLUSIONES

En cuanto a la calidad del servicio prestado por el comedor universitario de la
Universidad Nacional José Maria Arguedas de Andahuaylas en la sede de
Ccoyahuacho fue valorada como buena 39.0%, regular 50.0% y mala 11.0%; en
la sede Santa Rosa la calidad del servicio fue buena 34.0%; regular 57.0% y malo
9.0%.

Con respecto al nivel de satisfaccion de los comensales del servicio del comedor
universitario de la sede de Ccoyahuacho se evidencia que el 77,0% de estudiantes
tienen un nivel de satisfaccion medio, 20,0% presentan un nivel de satisfaccion

alto y so6lo 3.0% su satisfaccion es bajo.

Segun la prueba de Coeficiente de Correlacion de Pearson se determind que existe
relacion significativa (r=0.673) entre la calidad del servicio y el nivel de

satisfaccion del comensal sobre el servicio prestado.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda hacer la medicion de la calidad del servicio de los comedores
universitarios periédicamente para conducir a la mejora del servicio en lo referente a
la mencionada area con lo que también mejorard la calidad del servicio del comedor
universitario de la Universidad Nacional José Maria Arguedas de Andahuaylas de las

sedes de Ccoyahuacho y sede de Santa Rosa.

En base a este trabajo pueden usarse otros disefios experimentales y multifactoriales
para medir las mismas variables o las mismas estrategias del programa y con un

grupo control si es necesario.

Disefar e implementar un programa de calidad donde se debe considerar ademas del
diagndstico situacional, el estudio de la viabilidad y factibilidad de las propuestas de
mejora; asi como el presupuesto econémico y el tiempo requerido para el trabajo.

Se recomienda implementar un plan de concientizacion y capacitacion permanente
tanto al personal administrativo, operativo y el que brinda la atencién directa al
cliente, en temas afines a su labor o especialidad, con el fin de contribuir a la mejora

continua de la calidad en el servicio de alimentacion
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Anexo 1. Variables del SERVQUAL adaptadas al Comedor Central de la Universidad
Nacional José Maria Arguedas de Andahuaylas. 2017

N° ENUNCIADOS 1123|4567

DIMENSION 1: ELEMENTOS TANGIBLES

1 | EI comedor cuenta con maquinas y equipos de
apariencia moderna y atractiva.

2 | Las instalaciones del comedor son visualmente
atractivas.

3 | El personal del comedor tiene una apariencia adecuada
y pulcra.

4 | La comida brindada en el comedor luce apetitosa.

5 | La comida servida es balanceada (Posee todos los
grupos alimenticios necesarios).

6 | Los utensilios (Bandeja y cubiertos) con los que se
ingiere la comida son presentados con adecuado estado
de limpieza.

DIMENSION 2: CONFIABILIDAD

7 | Cuando tienes alguna queja y/o problema, el personal
del comedor muestra sincero interés en solucionartelo.

8 | El personal del comedor realiza bien el servicio desde la
primera vez.

9 | El menu servido es variado diariamente.

10 | El comedor cumple con los horarios establecidos.

11 | El personal del comedor le comunica cuando no va a
prestar sus servicios y porqué

DIMENSION 3: CAPACIDAD DE RESPUESTA

12 | El comedor central le ofrece un servicio rapido.

13 | Los empleados del comedor siempre estan dispuestos
a ayudarle.

14 | Los empleados del comedor le comunican
oportunamente como es el proceso para ser servidos.

15 | El personal que controla el acceso a las instalaciones
garantiza correcto orden de entrada.

16 | El personal del comedor siempre ha tenido tiempo para
responder a sus inquietudes.

DIMENSION 4: SEGURIDAD

17 | El comportamiento del personal del comedor le inspira
confianza.

18 | Los empleados del comedor son siempre amables
con Usted.

19 | El personal tiene conocimientos suficientes para
responder a sus preguntas.

20 | V20 Se ofrece informacién detallada sobre el menu diario
y hormas en las instalaciones del comedor.

21 | El menl servido en el comedor es elaborado por
personal calificado (Nutricionista).




DIMENSION 5: EMPATIA

22 | Los empleados del comedor le brindan una atencion
personalizada, de ser necesario.

23 | EI comedor central ofrece horarios de servicio
convenientes a las necesidades de los estudiantes.

24 | El personal del comedor se muestra perceptivo ante sus
inquietudes y sugerencias.

25 | El comedor comprende las necesidades alimenticias de

sus estudiantes.
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Anexo 2. Escala para medir la Satisfaccion de los Estudiantes

Ne

iTEMS
DIMENSION: PERSONAL QUE
BRINDA EL SERVICIO

ALTERNATIVAS DE RESPUESTA

De
acuerdo

Totalmente Indeciso

de acuerdo

En
desacuerdo

Totalmente
en
desacuerdo

¢Considera usted que el personal
que atiende muestra amabilidad,
respeto y paciencia en todo
momento en que brinda el
servicio?

éConsidera usted el personal que
brinda el servicio a los
comensales respeta el orden de
llegada?

El personal mantiene las medidas
higiénicas en todo momento(
gorra, mandilén y mascarilla)

¢Ud. Cree que el personal cuenta
con carnet sanitario?

DIM

ENSION: DIETA ALIMENTICIA

Se cumplen los horarios
establecidos por el
concesionario en el
desayuno y almuerzo segun

lo publicado

éUsted cree que se cumple la
programacion de menus por el
concesionario?

El desayuno y el almuerzo es
distinto todos los dias de la
semana

La temperatura de la dieta
durante el consumo es adecuada

é¢Considera usted que el
sabor y olor es agradable
en cada una de las dietas
preparadas?

10.

éLa cantidad de racion servida en
el desayuno es adecuada y/o
suficiente para usted?

11.

¢éLa cantidad de racidn servida en
el almuerzo es adecuada y/o
suficiente para usted?

DIM

ENSION: INATALACIONES (INFRAES

TRUCTURA Y MOBILIARIO)

12.

é¢Considera usted que el
ambiente donde come es
adecuado?

13.

éConsidera  usted que el
ambiente donde recepciona sus
alimentos es adecuado?
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14.

éConsidera usted que las sillas y
mesas del comedor son
suficientes para los comensales?

15.

é¢Consideras que el ambiente
donde comes se encuentra
limpio?

16.

La iluminacion del comedor
durante el consumo de los
alimentos es adecuado

17.

La ventilacion es adecuado en los
ambientes del comedor

18.

é¢Considera usted que el
comedor cuenta con servicios
higiénicos limpios y adecuados
para su uso?

19.

Considera usted que la
cantidad de lavamanos es
suficiente para la cantidad de
comensales
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Anexo 3.Categorizacion de la variable

TECNICA ARBITRARIA:

Amplitud: Puntaje maximo - puntaje minimo

N° de categorias

Variable nivel de satisfaccién sobre servicio del comedor
e Puntaje minimo: 19

e Puntaje maximo: 95

Categorias:
> Baja:19a44

> Media: 45a 70
> Alta: 71 a 95

Dimensiones:

a) Personal que brinda el servicio
e Puntaje minimo: 4
e Puntaje maximo: 20

Categorias:
> Baja:4a9
» Media: 10 a 15
> Alta: 16 a 20

b) Dieta alimenticia
e Puntaje minimo: 7
e Puntaje maximo: 35

Categorias:
> Baja: 7al6

> Media: 17 a 26
> Alta: 27 a 35

e) Instalaciones
e Puntaje minimo: 8
e Puntaje maximo: 40

Categorias:
> Baja:8al8

> Media: 19 a 29
> Alta: 30 a
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Anexo 4. Ficha de validacion por jueces

ESCALA: “SATISFACCION SOBRE EL SERVICIO DEL COMEDOR”

TABLA DE VALORACON

N° iTEMS
DIMENSION: PERSONAL QUE BRINDA EL
SERVICIO CRITERIOS DE EVALUACION
Existe Existe Existe Existe
relacion relacion relacion relacion
entre la | entre la | entre el | entre el
variable y | dimensié | indicador | item y las | OBSERVACIONES SUGERENCIAS
la n y el|yelitem opciones
dimensio indicador de
n respuesta
Sl |NO | SI [NO| SI | NO| SI |NO
1. | éiConsidera usted que el personal
que atiende muestra amabilidad,
respeto y paciencia en todo
momento en que brinda el servicio?
2. | éConsidera usted el personal que
brinda el servicio a los comensales
respeta el orden de llegada?
3. | El personal mantiene las medidas
higiénicas en todo momento(gorra,
mandilén y mascarilla)
4. | ¢Ud. Cree que el personal cuenta con
carnet sanitario?
DIMENSION: DIETA ALIMENTICIA
9. | éConsidera usted que el
sabor y olor es agradable en
cada una de las dietas
preparadas?
10 | ¢éLa cantidad de racién servida en el
desayuno es adecuada y/o suficiente
para usted?
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11

éLa cantidad de racion servida en el
almuerzo es adecuada y/o suficiente
para usted?

DIMENSION: INSTALACIONES (INFRAESTRUCTURA Y MOBILIARIO)

12

éConsidera usted que el ambiente
donde come es adecuado?

13

éConsidera usted que el ambiente
donde recepciona sus alimentos es
adecuado?

14

¢Considera usted que las sillas y
mesas del comedor son suficientes
para los comensales?

15

éConsideras que el ambiente donde
comes se encuentra limpio?

16

La iluminacion del comedor durante
el consumo de los alimentos es
adecuado

17

La ventilacién es adecuado en los
ambientes del comedor

18

éConsidera usted que el comedor
cuenta con servicios higiénicos
limpios y adecuados para su uso?

19

Considera usted que la cantidad
de lavamanos es suficiente parala
cantidad de comensales
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