UNIVERSIDAD NACIONAL
TORIBIO RODRIGUEZ DE MENDOZA DE AMAZONAS

FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y
ADMINISTRATIVAS

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION DE
EMPRESAS

TESIS PARA OBTENER

EL TITULO PROFESIONAL DE LICENCIADO EN
ADMINISTRACION DE EMPRESAS

SATISFACCION DEL USUARIO DEL SERVICIO DEL

COMEDOR UNIVERSITARIO DE LA UNIVERSIDAD

NACIONAL TORIBIO RODRIGUEZ DE MENDOZA,
CHACHAPOYAS 2019.

Autor:
Bach. Donald Deyvid Carrera Machuca

Asesor:
Mg. Lynn Karin Mendoza Zuta

Registro(...)

CHACHAPOYAS - PERU
2021



DEDICATORIA

La presente tesis esta dedicada a toda mi familia en
especial a mi madre y mi hermana por ser las
personas que me han apoyado siempre en el

camino para salir adelante.



AGRADECIMIENTO

A mi asesora Mg. Lynn Karin Mendoza Zuta por brindarme su tiempo y acompafiarme

durante el desarrollo de la presente tesis.

A la Direccion de Bienestar Universitario de la Universidad Nacional Toribio
Rodriguez De Mendoza, por su colaboracion y apoyo en el cumplimiento de mis
objetivos profesionales y durante el proceso de investigacion y ejecucion.



AUTORIDADES UNIVERSITARIAS DE LA UNIVERSIDAD NACIONAL
TORIBIO RODRIGUEZ DE MENDOZA

DR. POLICARPIO CHAUCA VALQUI
RECTOR

DR. MIGUEL ANGEL BARRENA GURBILLON
VICERRECTOR ACADEMICO

DRA. FLOR TERESA GARCIA HUAMAN
VICERRECTORA DE INVESTIGACION

MG. RICARDO RAFAEL ALVA CRUZ

DECANO DE LA FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y
ADMINISTRATIVAS



VISTO BUENO DEL ASESOR DE LA TESIS

N REGLAMENTO GENERAL
= .~, / UNTRM‘ PARA EL OTORGAMIENTO DEL GRADO ACADEMICO DE

BACHILLER, MAESTRO O DOCTOR Y DEL TiTULO PROFESIONAL

ANEXO 3-K

VISTO BUENO DEL ASESOR DE TESIS PARA OBTENER EL TiTULO PROFESIONAL

El que suscribe el presente, docente de la UNTRM ( X)/Profesional externo (), hace constar

que ha asesorado la realizacion de la Tesis titulada
SATISFACCION DEL USUARIO DEL SERVICIO DEL COMEDOR UNIVERSITARIO DE LA

UNIVERSIDAD NACIONAL TORIBIO RODRIGUEZ DE MENDOZA, CHACHAPOYAS 2019.

del egresado _ Bach. Donald Deyvid Carrera Machuca

de la Facultad de _CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS

Escuela Profesional de _ ADMINISTRACION DE EMPRESAS

de esta Casa Superior de Estudios.
El suscrito da el Visto Bueno a la Tesis mencionada, dandole pase para que sea sometida a la
revision por el Jurado Evaluador, comprometiéndose a supervisar el levantamiento de

observaciones que formulen en Acta en conjunto, y estar presente en la sustentacion.

Chachapoyas, _21_de JUNIO de _ 2021

230

Firmay nombre completo del Asesor
LYNN KARIN MENDOZA ZUTA




JURADO EVALUADOR DE LA TESIS

DR. RIVER CHAVEZ SANTOS
PRESIDENTE

MG. ELENA IRENE BAUTISTA REYES
SECRETARIO

MG. FATIMA DE LA MERCED PINGLO JURADO
VOCAL

Vi



CONSTANCIA DE ORIGINALIDAD DE LA TESIS

REGLAMENTO GENERAL

PARA EL OTORGAMIENTO DEL GRADO ACADEMICO DE .
BACHILLER, MAESTRO O DOCTOR Y DEL TiTULO PROFESIONAL @

ANEXO 3-0

CONSTANCIA DE ORIGINALIDAD DE LA TESIS PARA OBTENER EL TITULO PROFESIONAL

Los suscritos, miembros del Jurado Evaluador de la Tesis titulada:
SATISFACCION DEL USUARIO DEL SERVICIO DEL COMEDOR UNIVERSITARIO DE LA

UNIVERSIDAD NACIONAL TORIBIO RODRIGUEZ DE MENDOZA, CHACHAPOYAS 2019.

presentada por el estudiante ( )/egresado (x) _Donald Deyvid Carrera Machuca
de la Escuela Profesional de _ APMINISTRACION DE EMPRESAS

con correo electrénico institucional _cmdeyvid9@gmail.com

después de revisar con el software Turnitin el contenido de la citada Tesis, acordamos:
a) La citada Tesis tiene _25 % de similitud, segun el reporte del software Turnitin que
se adjunta a la presente, el que es menor () /igual ( X) al 25% de similitud que es el
maximo permitido en la UNTRM.

b) La citada Tesis tiene % de similitud, segln el reporte del software Turnitin que

se adjunta a la presente, el que es mayor al 25% de similitud que es el maximo
permitido en la UNTRM, por lo que el aspirante debe revisar su Tesis para corregir la

redaccion de acuerdo al Informe Turnitin que se adjunta a la presente. Debe presentar

al Presidente del Jurado Evaluador su Tesis corregida para nueva revision con el

software Turnitin.

Chachapoyas, _ 28 _ de _ JULIO del _2021

(j;(_)'fﬂi’&' ﬁu—w f
SECRETARIO PRESIDENTE

VOCAL

OBSERVACIONES:

vii



ACTA DE EVALUACION DE SUSTENTACION DE TESIS

REGLAMENTO GENERAL

PARA EL OTORGAMIENTO DEL GRADO ACADEMICO DE
BACHILLER , MAESTRO O DOCTOR Y DEL TiTULO PROFESIONAL

ANEXO 3-Q

ACTA DE SUSTENTACION DE TESIS PARA OBTENER EL TITULO PROFESIONAL

de__ﬁ_g()_(g_‘;\:g_“del afo?7a1\., siendo las4

<

En la ciudad de Chachapoyas, el dia 12 mhoras, el

4
aspirante: CiOotA\G. oBNWG . CAgern ﬂn\c\&uu\ , defiende en sesion publica
p

presencial ( )/ adistancia ()la Tesis titulada: LS ANSEACASN. DEL WHUATIO | DEL

, teniendo como asesor

ably. Ly AR e Ve G2 A, 720N , para obtener el Titulo Profesional de

LiCercin0e Ex. DO STe e es. D6 Lol . @ ser otorgado por la Universidad Nacional Toribio

Rodriguez de Mendoza de Amazonas; ante el Jurado Evaluador, constituido por:

Procedié el aspirante a hacer la exposicion de la Introduccion, Material y métodos, Resultados,
Discusién y Conclusiones, haciendo especial mencién de sus aportaciones originales. Terminada la
defensa de la Tesis presentada, los miembros del Jurado Evaluador pasaron a exponer su opinién
sobre la misma, formulando cuantas cuestiones y objeciones consideraron oportunas, las cuales fueron
contestadas por el aspirante.

Tras la intervencion de los miembros del Jurado Evaluador y las oportunas respuestas del aspirante, el
Presidente abre un turno de intervenciones para los presentes en el acto de sustentacion, para que
formulen las cuestiones u objeciones que consideren pertinentes.

Seguidamente, a puerta cerrada, el Jurado Evaluador determiné la calificacion global concedida a la
sustentacion de la Tesis para obtener el Titulo Profesional, en términos de:
Aprobado ( x) Desaprobado ( )

Otorgada la calificacion, el Secretario del Jurado Evaluador lee la presente Acta en esta misma sesion
publica. A continuacion se levanta la sesion.

Siendo las4:42zm horas del mismo dia y fecha, el Jurado Evaluador concluye el actg de sustentacion
de la Tesis para obtener el Titulo Profesional.

SECRETARIO

OBSERVACIONES:

viii



INDICE DE CONTENIDO

DEDICATORIA ...ttt e st e e e e e e nae e e eba e e e nsaaeaseeeas I
AGRADECIMIENTO ..ottt st nee e e nre s i
AUTORIDADES UNIVERSITARIAS DE LA INIVERSIDAD NACIONAL TORIBIO
RODRIGUEZ DE MENDOZA ...ttt v
VISTO BUENO DEL ASESOR DE LA TESIS ..o v
JURADO EVALUADOR DELA TESIS ..ot Vi
CONSTANCIA DE ORIGINALIDAD DE LA TESIS....cccoiiieiieeiee e, vii
ACTA DE EVALUACION DE SUSTENTACION DE TESIS .....oovevrerereeereeieeenne viii
INDICE DE CONTENIDO ..ottt et iX
INDICE DE TABLAS ..ottt Xi
INDICE DE FIGURAS ..ottt xiii
RESUMEN ..ottt e e e e e et e e e ae e e e neeeanes XV
F AN S I 2 ¥ S XVi
L INTRODUCCION ..ottt 17
[1. MATERIALES Y METODOS ..ottt 28
2.1. Tipoy disefio de 1a iNVestigacCion. ...........coereireneieneneree e, 28
2.2. Poblacion, muestra y MUESIIEO.......cc.ccvevuereieieie e 28
2.3.  Métodos de investigacion, técnicas e instrumentos de recoleccion de
0 101 S PP 30
2.4.  ReCOIECCION A& UALOS: .....ccueiveieieieeiieieie et 30
2.5, ANALISIS & TALOS: ......cveieiieiieiiieeee e 31
. RESULTADOS. ...ttt sttt sttt ne et eneans 32

3.1. Descripcion del Proceso del servicio de atencion al usuario del servicio de
comedor universitario de la Universidad Nacional Toribio Rodriguez de Mendoza

de AMAZONAS 2019, ......oiiiiieiieeee e s 32
ProCces0 A€ CONVOCALOTIA. ...evveeeireeieeiesieesieeseesseesteaseesseesseeseesseesseeneesseesseeneesseensenns 32
3.1.1.  Etapa de pOStUIACION. ......ccoiviiiiiiieieieee e 32
3.1.2.  Proces0o de SEIECCION. .......cceeiiveiesieie e 33
3.1.3.  Publicacion de resultados y registro de usuarios. ............ccoceevererererieennns 33
3.1.4.  El regiStro 0e USUAITOS. ......ccivieirieiiieriieiieesieeste e sieeste e ie e sree s 34
3.1.5.  Proceso de atenCion al USUAIIO. .......ccuevveruerieriiiiiieieieie e 34



3.2. Presentacion de resultados de cuestionario sobre satisfaccion del usuario del
servicio del comedor universitario de la Universidad Nacional Toribio Rodriguez

de Mendoza, chachapoyas 2019. ........ccccoiiieiiiie e 38

3.3.  Propuesta de un plan de mejora del servicio del comedor universitario de la

Universidad Nacional Toribio Rodriguez de Mendoza. ..........cccccvevvvvvevvcieceennnn, 77
IV. DISCUSION ...ttt 83
V. CONCLUSIONES .......ootiiiieieieie sttt sttt e e 86
VI. RECOMENDACIONES ...ttt 88
VII. REFERENCIAS IBLIOGRAFICAS.......cooieeeeeeeeeeeeee e 89
ANEXOS L. e raaeares 94



INDICE DE TABLAS

TADIA 1 GNEIO....c.eiiiiiicii ettt bbbt 38
Tabla 2 Ciclos Académicos de USO del SErVICIO .........covvvirininiiniine s 39
Tabla 3 Proceso Administrativo Comedor UnIVersitario..........ccocveveveereseeseenesinnenns 40
Tabla 4 Los Equipos y Tecnologias del Comedor Universitario son Modernos........... 42

Tabla 5 Las Instalaciones Fisicas del Comedor Universitario son Aptas para Brindar el
Servicio de AlIMENTACION..........coeie ittt 43

Tabla 6 Los Empleados Encargados de Brindar el Servicio Tienen Apariencia Pulcra 44

Tabla 7 Los Elementos Materiales del Comedor son Aptos para el Servicio de

e T4 T=T 01 Uod o o PSS 45
Tabla 8 Dentro de la Programacion de Menls de Cada Semana se Cumple la
Programacion PUBIICATA .........c..ooveiiiieiiie e e 46
Tabla 9 Cuando un Usuario Tiene un Problema los Encargados del Servicio Muestran
un Sincero Interés en SOIUCIONAIIO ........ccvviiiiiiiec s 47
Tabla 10 Los Colaboradores Encargados de Brindar el Servicio Inician a la Hora
[T [ToF: Vo - USSP 48
Tabla 11 EI Comedor Concluye con el Servicio en el Tiempo Programado.................. 49

Tabla 12 El Personal Encargado del Servicio Insiste en Mantener Registros Libres de
Errores €n 1a ALENCION ........oovv it see e re e 50

Tabla 13 El Servicio de Comedor Comunica a los Usuarios Cuando Concluira la
REAlIZACION I SEIVICIO ...t e e, 51

Tabla 14 El Personal a Cargo del Servicio Ofrece un Servicio Rapido a los Usuarios. 52

Tabla 15 El Personal a Cargo del Servicio Siempre esta Dispuesto a Ayudar a los

LU LU T T oSSR 53
Tabla 16 El Personal a Cargo del Servicio Dispone de Tiempo para Responder
INQUIETUES dE 10S USUAITOS ...ttt 54
Tabla 17 EI Comportamiento de los Colaboradores a Cargo del Servicio Transmite
CoNfianNzZa @ 10S USUAITOS .....cuveieieiiieiesiiesieeie e e eestee st ee e te e e saeeneesreeneeenaesseenseens 55
Tabla 18 EIl Personal a Cargo de Brindar Servicio es Siempre Amable con los Usuarios
........................................................................................................................................ 56
Tabla 19 Los Usuarios se Sientes Seguros con el Servicio que Reciben..............c........ 57
Tabla 20 Los Encargados del Servicio Tienen Suficiente Capacitacion para Brindar el
SEIVICIO @ 10S USUAIIOS ....c.veeviiiiieiiieiesiiesie et e et ee st e e steenee e sneeneeareeneens 58
Tabla 21 EI Comedor Universitario da a sus Clientes Atencién Individualizada.......... 59

Tabla 22 ElI Comedor Universitario Tiene Horarios de Atencion Convenientes para
TOUOS SUS USUBIIOS ...ttt ettt ettt st e ssae e s e anbe e beeannaesraeanaeeanneas 60

Tabla 23 ElI Comedor Universitario tiene Empleados que Ofrecen una Atencion
PerSONAIIZAGA ... .ccvvi e e 61

Xi



Tabla 24 EIl Servicio de Comedor Universitario se Preocupa por los Mejores Intereses

08 SUS USUAIIOS ....vveuveeieitieieeiee e este e e st e ste et e s e saesseesteesteesaesteesteaseesreeneeeneesseeteaneenneas 62
Tabla 25 ElI Servicio de Comedor Universitario Comprende las Necesidades
ESPeCificas de SUS USUAIOS ........cveiiverieiie ettt ne e 63
Tabla 26 La Alimentacion Que Se Brinda En ElI Comedor Es Variada Y Alimentos
BSOS ...ttt et r e ae e anes 64
Tabla 27 Los Alimentos son Preparados y Servidos con Rapidez y a Tiempo ............. 65

Tabla 28 Los Alimentos Servidos en el Comedor los Considera Nutritivos para Usted66

Tabla 29 Los Utensilios Presentan una Adecuada Limpieza y Desinfeccion................ 67
Tabla 30 Los Ambientes (Pisos, Paredes) del Comedor Presentan una Adecuada
LimPIEzZa € HIGIENE ..ottt bbbt 68
Tabla 31 EI Mobiliario para el Uso del Servicio Presenta una Adecuada Limpieza y
Desinfeccion por cada HOFario. .........cocoeiiiiiiiec e e 69
Tabla 32 El Personal Encargado de Brindar el Servicio Presenta una Adecuada Higiene
PEISONAL ...ttt ettt bbbt e e 70
Tabla 33 Los Restos de Comida Generados por el Servicio son Correctamente
EHMINAUOS ...ttt ettt bbbt e s 71
Tabla 34 Como Considera Ud. el Servicio del Comedor Universitario .............c.cee.. 72

Tabla 35 Qué Tan Satisfecho se Encuentra Ud. con el Servicio del Comedor
(@1 £ 1 =T [ ISR PRTOPR 73

Tabla 36 Cuan Influyente Considera Ud. el Servicio del Comedor Universitario en su
SALISTACCION ... et e e nre e reeae e 74

Tabla 37 Promedio de Dimensiones de la Encuesta Realizada con Modelo Servqual.. 75

Tabla 38 Rango de Satisfaccion del USUArio ............cccevveverienieiesie e enie e 76
Tabla 39 Brechas Segin DIimMENSIONES. .........vciveiierereriieseseeee e see e 76
Tabla 40 Disefio de la Actividad de Capacitacion de Gestion de Tiempo..........cccoc...... 79

Tabla 41 Disefio de la Actividad de Capacitacion de Gestioén de Recursos Humanos. . 80

Tabla 42 Disefio de la Actividad de Capacitacion de Relaciones Interpersonales y
Habilidades de COMUNICACION ..........cceoiiiiiiiiiie e 81

Tabla 43 Disefio de la Actividad de Capacitacion de Programa de Higiene y
SANBAMIENTO ...ttt ettt e e b e b e e e be et e e ne e beeae e 82

xii



INDICE DE FIGURAS

Figura 1 Modelo Servqual (Parasuraman, Zeithalm y Berry. 1985-1988) .................... 22
Figura 2 Distribucion de vacantes para el acceso al Servicio del comedor universitario
2009 bbb e bbbt 29
........................................................................................................................................ 29

Figura 3 Proceso del servicio de atencion al usuario del servicio de Comedor
Universitario de la Universidad Nacional Toribio Rodriguez de Mendoza de Amazonas.

........................................................................................................................................ 37
FIGUIA 4 GENEIO. ...ttt bbb 38
Figura 5 Ciclos académicos de uso del SErViCio. ........ccocoovririieineneisce e 39
Figura 6 Proceso administrativo Comedor UnIVErSitario. ..........cccceoerenenenesenneneenen, 41
Figura 7 Los equipos y tecnologias del comedor universitario son modernos.............. 42

Figura 8 Las instalaciones fisicas del comedor universitario son aptas para brindar el
SErVICIO de aliMeNtaCiON. .........cccueiiieieiie e nre s 43

Figura 9 Los empleados encargados de brindar el servicio tienen apariencia pulcra.... 44
Figura 10 Los elementos materiales del comedor son aptos para el servicio de

AIIMENTACION. ...ttt bbbt e e e e nes 45
Figura 11 Dentro de la programacion de menls de cada semana se cumple la
Programacion PUBIICAdA. ..........ccoveiieiece e 46
Figura 12 Cuando un usuario tiene un problema los encargados del servicio muestran
un sincero interés en SOIUCIONANTO. .........cviiiieiiie e 47
Figura 13 Los colaboradores encargados de brindar el servicio inician a la hora
g To o= Vo - TSP 48
Figura 14 El comedor universitario concluye con el servicio en el tiempo programado.
........................................................................................................................................ 49
Figura 15 El personal encargado del servicio insiste en mantener registros libres de
(0 (=TT =110 o] o o PSS 50
Figura 16 EIl servicio de comedor comunica a los usuarios cuando concluira la
realizaCion del SEIVICIO. ......ccvcveicieece et 51
Figura 17 El personal a cargo del servicio ofrece un servicio rapido a los usuarios. .... 52

Figura 18 El personal a cargo del servicio siempre esta dispuesto a ayudar a los
USUBITOS. . .vveuveesteeteesteeseesseesteaseessaesseeseesseesseessessaesseeseeaseeseeseesseesseaneeaseeseaneessaenseaneenseenseans 53

Figura 19 El personal a cargo del servicio dispone de tiempo para responder
INQUIETUAES € 10S USUAITOS. ....eevverieieie sttt 54

Figura 20 ElI comportamiento de los colaboradores a cargo del servicio transmite
CONTIANZA @ 10S USUAITOS. ...ttt ettt st nne s 55

Figura 21 El personal a cargo de brindar servicio es siempre amable con los usuarios.56
Figura 22 Los usuarios se sientes seguros con el servicio que reciben. .......c.c.cccvvvenee. 57

Xiii



Figura 23 Los encargados del servicio tienen suficiente capacitacion para brindar el

SEIVICIO @ 10S USUAITOS. ....vvveriesiesiesie sttt sttt bbbt 58
Figura 24 El comedor universitario da a sus clientes atencion individualizada. ........... 59
Figura 25 EI comedor universitario tiene horarios de atencion convenientes para todos
SUS USUBITOS. .evvevvestete st st stesteesee et be st bbb e s e e et e bbbt bt e s e st e e et st e b e s be b e e bt e s e eneenes 60
Figura 26 El comedor universitario tiene empleados que ofrecen una atencion
PErsONAliZada @ SUS USUANTOS. ......eeuveieretiriesiisieeiieee ettt e e bbbt 61
Figura 27 El servicio de comedor universitario se preocupa por los mejores intereses de
SUS USUAITOS. .vevveteentesteesteeteeseesteesteestesseestesseesseesseeseesseesbeeseeaseeabeanseaseesaeeneeaneenseensesnennseas 62
Figura 28 El servicio de comedor universitario comprende las necesidades especificas
08 SUS USUAITOS. ...vveueeuietieieasiesieesieestesseesteeseesseesteessesseesteesseaseesseenseaneesaeenseaneesseensennennsens 63
Figura 29 La alimentacion que se brinda en el comedor es variada y alimentos frescos
........................................................................................................................................ 64
Figura 30 Los alimentos son preparados y servidos con rapidez y a tiempo. ............... 65

Figura 31 Los alimentos servidos en el comedor los considera nutritivos para usted... 66

Figura 32 Los utensilios presentan una adecuada limpieza y desinfeccion................... 67
Figura 33 Los ambientes (pisos, paredes) del comedor presentan una adecuada limpieza
L (1T L 1=] 1SS OUSPRT 68
Figura 34 El mobiliario para el uso del servicio presenta una adecuada limpieza y
desinfeccion Por Cada NOFAIIO. .........ccueiieiice e 69
Figura 35 El personal encargado de brindar el servicio presenta una adecuada higiene
PEISONAL. ...ttt e et e e nre e n e raere e 70
Figura 36 Los restos de comida generados por el servicio son correctamente
BIIMINAUOS. ...ttt st bbb nes 71
Figura 37 Como considera Ud. El servicio del comedor universitario................ccco...... 72

Figura 38 Qué tan satisfecho se encuentra usted con el servicio del comedor
0 TNV =T £ - g o SR 73

Figura 39 Cuan influyente considera usted el servicio del comedor universitario en su
T LIS 1= 1o o [0 o SRS 74

Figura 40 Promedio de dimensiones de la encuesta realizada con modelo SERVQUAL.

Xiv



RESUMEN

La presente investigacion: se llevd a cabo con el objetivo de determinar la satisfaccion
del usuario del servicio del comedor universitario de la Universidad Nacional Toribio
Rodriguez de Mendoza de Amazonas. Se realizd un estudio de tipo descriptivo. La
muestra estuvo constituida por el total de la poblacién 350 usuarios del servicio del
comedor universitario de la UNTRM, para la recoleccién de datos se utiliz6 como
instrumento el cuestionario, en base a interrogantes del modelo SERVQUAL adaptadas
a la realidad, los items fueron categorizados como respuestas de eleccion maultiple tipo
escala de Likert, siendo el ideal la puntuacién 5. Los resultados permitieron identificar
que las dimensiones de mayor valoracion por los usuarios las cuales fueron: seguridad,
elementos tangibles y capacidad de respuesta, mientras que la empatia y fiabilidad
presentan una mayor brecha en la satisfaccién del usuario, logrando a un promedio
global de 3.37, permitiendo identificar factores importantes como: la puntualidad, la
rapidez para brindar el servicio, atencién personalizada al usuario, limpieza y
desinfeccion, calificados como poco o nada satisfechos, lo cual significo una fuente de

informacidn importante y punto de partida en la propuesta de plan de mejora.

Palabras clave: Satisfaccion, usuario, comedor universitario
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ABSTRACT

The present investigation: was carried out with the objective of determining the
satisfaction of the user of the university dining room service of the Universidad
Nacional Toribio Rodriguez de Mendoza de Amazonas. A descriptive study was carried
out. The sample consisted of the total population of 350 users of the university canteen
service of the UNTRM. A questionnaire was used as an instrument for data collection,
based on questions of the SERVQUAL model adapted to reality; the items were
categorized as multiple-choice answers on a Likert scale, with the ideal score being 5.
The results showed that the dimensions most highly valued by users were: safety,
tangible elements and responsiveness, while empathy and reliability had the greatest
gap in user satisfaction, achieving an overall average of 3.37, allowing the identification
of important factors such as: punctuality, speed of service, personalized attention to the
user, cleanliness and disinfection, which were rated as little or not at all satisfied, which
was an important source of information and a starting point for the proposed

improvement plan.

Key words: Satisfaction, user, university canteen
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INTRODUCCION

En el entorno en que vivimos la satisfaccion del consumidor se ha visto
determinante para la toma de decisiones de las organizaciones, en particular para las
prestadoras de servicio, porque contribuyen a su competitividad, hoy en dia los
consumidores tienen mas exigencias y para poder cubrir estas expectativas se hace
necesario identificar con precision estos requerimientos y necesidades a profundidad
de esta manera garantizar la fidelidad y satisfaccion de los mismos, en tanto, como
organizacion prestadora urge contar con informacion del nivel de servicio que

estamos ofreciendo vista desde el consumidor de nuestros servicios o productos.

Visto desde los estandares del modelo de acreditacion para cumplir con el estandar
27 Dbienestar precisa el Sistema Nacional de Evaluacion, Acreditacion y
Certificacion de la Calidad Educativa (SINEACE, 2018), que los programas de
estudios no solo deben asegurar el acceso a los servicios de bienestar de su
universidad sino medir la satisfaccion de los usuarios, en tanto deben establecer
aquellas mediciones de percepcion que permitan valorar los distintos aspectos

relacionados con todos los programas que ofrece esta dependencia.

Del mismo modo el maestro de la calidad W. Edwards Deming afirmé que
cuantificar la satisfaccion de las expectativas del consumidor mediante la
investigacion del ambiente donde tienen actividad las organizaciones [...] por lo que
el productor debera hacer que su bien o servicio se encaje a sus consumidores de

ultima linea. (Deming, 1986 citado en Elizagarate, Larranaga y Rio. 2010, p. 1234).

Asi Hernandez (2011), afirma que satisfacer como significado primigenio es
lograr condescender un requerimiento, por ello engloba a todas esas acciones que
conllevan a cubrir una especifica necesidad o un ideal, siendo el principal
fundamento de una organizacion la satisfaccion de las aspiraciones de los

consumidores de sus servicios o productos.

De otro lado, Pefiufiuri, Guzman, Carrillo y Velasco (2017), destacan la importancia
de contar con un estudio de las percepciones de la calidad del servicio de un
comedor universitario porque permitirdn conocer a sus usuarios ya que estos
presentan comportamientos cada vez mas exigentes en sus necesidades alimenticias

como en sus deseos de comer alimentos nuevos y nutritivos, estar atendidos
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eficientemente, conllevando a las universidades a comprometerse con una mejora

permanente en la prestacion de este servicio de apoyo al estudiante universitario.

Las universidades tanto publicas como privadas deben cumplir distintos criterios
con la finalidad que puedan obtener el licenciamiento para poder brindar el servicio
de educacion superior, uno de los cuales son los servicios educacionales
complementarios basicos como servicio médico, social, psicopedagdgico, deportivo,
entre otros, los cuales se deben implementar a traves de bienestar universitario, para
el caso de las universidades publicas pueden establecer programas de ayuda para
que los estudiantes con la finalidad que estos puedan desarrollar sus actividades de
formacion en las éptimas condiciones, dentro de los cuales se debe procurar brindar

el apoyo con alimentacidn, materiales de estudio e investigacion entre otros.

La UNTRM dentro de su estatuto, establece que el bienestar universitario dentro de
sus posibilidades atiende las distintas necesidades de profesores y estudiantes. Asi
ofrece los servicios de salud, servicios sociales, servicios psicopedagdgicos,
servicios deportivos, servicios culturales, servicios de alimentacion, servicios de

acervo bibliogréfico, entre otros

El servicio de comedor universitario en la UNTRM se inicia el afio 2004,
funcionando en un local provisional desde entonces debido al incremento de
poblacién estudiantil con el tiempo ha tenido que implementar cada dia mejores
condiciones para la prestacion del servicio, en el 2012 con la finalidad de mejorar la
comodidad de los usuarios gestiond la construccion de un local provisional para el
comedor universitario ya que el anterior por motivos de construccién de vias
peatonales fue deshabilitado, en ese entonces el servicio atendia 124 estudiantes
categorizados, 37 estudiantes becarios, 6 estudiantes pasantes; asi también ofertaba
menu diario para estudiantes a un costo de S/. 2.50 y para docentes y personal
administrativos a S/. 4.00; los comensales categorizados pagaban un monto de S/.
60.00 al mes, y los becarios y pasantes tenian la alimentacion gratuita.

El afio 2014 se inaugura el local exclusivo para el comedor universitario, una
infraestructura moderna disefiada para la prestacion de este servicio, dando asi
mejores condiciones de alimentacién a los estudiantes y permitiendo llegar a una

mayor poblacion estudiantil, incrementandose en su poblacion beneficiaria a 350
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estudiantes en sus distintas modalidades como son: categorizados, becados, y bolsa

de trabajo.

El afio 2018 mediante Resolucion del Consejo Directivo N° 004-2018-
SUNEDU/CD, se ratifica el licenciamiento a la universidad Nacional Toribio
Rodriguez de Mendoza, convirtiéndose asi en la primera universidad licenciada en
la Regidbn Amazonas y la tercera universidad publica del pais en obtener la
autorizacion de funcionamiento por la Superintendencia Nacional de Educacion
Superior Universitaria (SUNEDU), por su cumplimiento con los requisitos basicos
de calidad (CBC) exigidas por la Ley Universitaria para brindar el servicio de
educacion superior por 6 afios, formando parte importante los servicios otorgados
por La Direccion de Bienestar Universitario, dentro de los cuales se encuentra el
servicio de alimentacion a los estudiantes, que ya cuenta con una infraestructura
disefiada exclusivamente para este tipo de servicio, con los equipos necesarios y con
los perfiles de profesionales iddneos para asegurar un servicio de calidad y que

cada dia mas estudiantes puedan hacer uso de este servicio.

Satisfaccion.- “La satisfaccion se define como el agrado que experimenta el cliente
despues de haber consumido un determinado producto o servicio” Vavra (2003),
para Philip Kotler (2001), la satisfaccién es la postura de una persona que resulta de
comparar el rendimiento o resultado, que se percibe de un producto o servicio con
sus expectativas. Por otro lado Monroy (2019), considera que el nivel de
satisfaccion del usuario puede ser analizado a partir la perspectiva de un grado de
estado de animos que da como resultado final una respuesta positiva o0 negativa
hacia el consumo actual y posterior. En el contexto de los establecimientos de
alimetacion de personas, dimensiones como capital humano, comida, tiempos de
espera, infraestructura, ambiente, espacios, etc., son aspectos que se debera
considerar de forma primordial al tiempo de integrar su estrategia de mercado y

ubicar posicionarse en la mente de sus consumidores.

Refiere Thompson (2019), que para lograr el éxito de una organizacién dentro de un
mercado exigente no hay de otra que enfocarse en la satisfaccion del consumidor y
simultaneamente llevar a la organizacion hacia el posicionamiento, son los dos
aspectos que se constituyen en la fijacion como objetivos permanentes de las

distintas areas o departamentos de una organizacién ya sea produccion, recursos
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humanos o finanzas. Complementa esta postura de la satisfaccion del cliente como
ruta hacia el posicionamiento Arias (2013), cuando precisa que es fluctuante la
precepcion del usuario porgue en esta influye su nivel de expectativas, en tanto para
garantizar cubrir las expectativas de los consumidores va a depender de ofrecer

calidad en los servicios.

En este contexto podemos decir que la satisfaccion es una respuesta, donde el
usuario analiza y evalla de forma razonable distintos aspectos de determinado
producto o servicio en base a una comparacion entre las expectativas que tiene y el

rendimiento real percibido de este.

Espectativa.- Matsumoto (2014), define a las expectativas como las creencias sobre
la prestacion del servicio, que sirven como estandares o puntos de referencia para
calificar el desempefio. Es lo que espera el usuario de un servicio, y esta es creada a

partir de la informacion, por la experiencia de otras personas en el servicio.

Del mismo modo, Arias (2013), “divide las expectativas en tres tipos: uno, la que el
cliente desea del servicio o bien, referida a lo que €l cree que seria lo ideal para él y
le gustaria obtenerlo; dos, lo que el cliente espera obtener en forma realista, esto es a
lo que se piensa se debe obtener del bien o servicio y tres, la que el cliente piensa

que es necesario para ¢€l”.

En general se puede afirmar que las expectativas del usuario estan en relacion a lo
que este cree o considera que debe obtener de un determinado producto o servicio a

partir de la informacion previa.

Percepcion. - Para Oviedo (2004), la percepcion radica en el intento de asociacién
de informacién que rodea a un objeto la cual permite a la conciencia tener una
nocion de este y con ello poder precisar su amplitud abstracta, por lo cual la

percepcion es entendida como un constante hecho de conceptualizacion.

Vargas (1994), considera a la percepcion como el proceso cognitivo de la conciencia
que consiste en el reconocimiento, interpretacion y significacion para la fabricacion
de juicios en torno a las sensaciones obtenidas del entorno fisico y social, en el que
intervienen otros procesos psiquicos entre los que se encuentran el aprendizaje, la

memoria y la simbolizacion.
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La percepcion se puede definir como el proceso cognitivo a traveés del cual podemos
formar conceptos, opiniones, impresiones, sentimientos, sensaciones, acerca de un
determinado elemento, en relacion a experiencias anteriores, a la informacion de la
realidad, de acuerdo a las necesidades, intereses, deseos, aspiraciones Yy
condicionada por estados de animo, sentimientos, experiencias, informacion vy

comprensidn que se tenga de una situacion.

Servicio de Comedor universitario.- Es un departamento dedicado a suministrar la
ayuda alimentaria mediante una dieta balanceada y adecuada, que garantice al
alumno un aportacion de los requerimientos proteico-energéticos diarios que

propicien un superior desempefio academico Castillo (2014).

En el contexto de estudio se puede definir al comedor universitario como un servicio
a travez del cual se proporciona a los estudiantes una alimentacion balanceada,
nutritiva y en optimas condiciones de salubridad, la cual les permite obtener un
mejor rendimiento academico y poder continuar con sus actividaes formativas

profecionales.

Modelo de SERVQUAL.- Es un instrumento desarrolado por Parasuraman;
Zeithalm, y Berry (1985) el cual tiene por finalidad medir las percepciones de los
usuarios de un servicio Dawson, Gindlay y Sparks (2008). Para Almendia, Barcos y
Castilla (2006), definen que este es un modelo propuesto en un intento por abordar
una de las principales dificultades que presenta la aplicacién de la calidad total a las
empresas de servicios, para saber, la medicion de sus resultados. Este modelo se
basa en tener en cuenta la calidad como expectativa y medirla como resultado de
comparar lo que el cliente cree que la empresa debe ofrecer (expectativa), con la

percepcion del desempefio del servicio recibido (percepciones).

El instrumento mide cinco dimensiones de las caracteristicas de los servicios:
fiabilidad, elementos tangibles, capacidad de respuesta, seguridad y empatia, el
modelo contiene 22 items a travez de los cuales proporciona informacion detallada

respecto a opiniones del usuario.
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Figura 1
Modelo Servqual (Parasuraman, Zeithalm y Berry. 1985-1988)

VARIABLE DIMENSIONES (5) ATRIBUTOS (22)

- Cumplen lo prometido

c s - Sincero interés por resolver problemas
Fiabilidad - Realizan bien el servicio la primera vez
- Concluyen el servicio en el tiempo prometido
- No cometen errores

- Comportamiento confiable de los Empleados

Segurjdad —— - Clientes se sienten seguros
- Los empleados son amables

- Los empleados tienen conocimientos suficientes

~
CALIDAD ~ . L
DEL - Equipos de apariencia moderna
SERVICIO Elementos m— - Instalaciones visualmente atractivas
* Taneibles - Empleados con apariencia pulcra
Expt’dﬂtilfﬂs g - Elementos materiales atractivos
vs. percepeion ~
P

- Comunican cuando concluirdn el servicio
Capacidad =—— | - Los empleados ofrecen un servicio rapido

- - Los empleados siempre estan dispuestos a ayudar
de Respuesta - Los empleados nunca estan demasiado ocupados

- Ofrecen atencién individualizada

- Horarios de trabajo convenientes paralos clientes

- Tienen empleados que ofrecen atencion personalizada
- Se preocupan por los clientes

- Comprenden las necesidades de los clientes

Elllpatia -

S -

NOTA: Modelo Servqual- reproducida de, Bustamante, M., Zerda, E., Obando, F. y
Tello,M. 2020, (http://dx.doi.org/10.23878/empr.v13i2.159)

Para efectos del presente estudio se consider6 como antecedentes relevantes las

siguientes investigaciones:

En el ambito internacional tenemos a: Sanchez (2016), en su investigacion
planteo como objetivo identificar la percepcion de los consumidores con
respecto al servicio que ofrece el Laboratorio de Servicios Alimenticios en el
Centro Universitario de los Altos de la Universidad de Guadalajara, la muestra
estuvo constituida por 470, de los cuales 365 fueron estudiantes y 105 docentes
y directivos, con un cuestionario de 11 preguntas, con escala tipo Likert, dicha
escala se integrd del 1 al 7, con los resultados obtenidos se logré identificar que
las variables mejor valoradas fueron, la amabilidad y atencidn de servicio con
promedio 5.75, seguido de la higiene con 5.61 y el precio con 5.12 mientras que
las menos valoradas por los usuarios fueron, la decoracion con 4.86, rapidez de
servicio 4.77, la sazén de los platillos con 4.22 y finalmente la variedad de los
platillos con 4.12.
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La investigacion de Lopez (2018), plante6 como objetivo determinar la relacion
de la calidad del servicio con la satisfaccion de los clientes del Restaurante
Rachy’s de la ciudad de Guayaquil, recogiendo esta informacion mediante el
modelo SERVQUAL para medir las cinco dimensiones; a través de una muestra
de 365 clientes, la investigacion demostrd la importancia del servicio al cliente
como factor clave para el éxito o fracaso de la empresa, se identificaron factores
en la calidad del servicio como: respuesta inmediata, trato personalizado,
instalaciones, maquinarias y equipos modernos, evidenciando asi que el personal
a cargo del servicio no brinda un trato personalizado, ni se encuentran
capacitados y una limitacion es el numero de empleados para la rapidez en el
servicio corroborando la relacién significativa positiva entre la calidad de
servicio y la satisfaccion del cliente si una aumenta como respuesta la otra

también.

Pefiufiuri et. al. (2017), en su investigacion se plantean resolver la pregunta
cientifica ¢Cuéal es la percepcion de los estudiantes sobre el servicio
proporcionado por un comedor universitario?, siguiendo como objetivo
identificar la percepcion de los estudiantes sobre la calidad del servicio
proporcionado por un comedor universitario, como fundamento para plantear
estrategias para la eficiencia en el servicio. Los investigadores aplicaron
encuestas a 238 alumnos del ITSON de la unidad Obregdn (campus Nainari),
inscritos en el semestre enero — mayo de 2016 y mediante 14 interrogantes los
sujetos investigados perciben como buena y muy buena en general siendo un
aspecto resaltante la variedad, la calidad de los productos del menu, sin
embargo, la insatisfaccion esta determinado por el precio respecto a cantidad del
alimento proporcionado, conllevando a una baja afluencia de los estudiantes y
por lo tanto, bajos ingresos para el negocio, destacando como aspectos claves en

el servicio al personal y el producto.

En investigaciones del ambito nacional podemos mencionar a los siguientes
investigadores que aplicando el modelo Servqual, estudiaron la medicion de la
calidad del servicio de alimentacion en comedores universitarios del pais, dentro

de estos podemos encontrar a:
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Cevallos (2016), realiza un estudio a los universitarios beneficiarios del servicio
de comedor universitario de la Universidad Nacional Mayor de San Marcos
(UNMSM) con la finalidad de investigar sobre como poder mejorar la medicion
de la calidad de los servicios con base al modelo a SERVQUAL, a través de una
investigacion aplicada de tipo correlacional y cuasi experimental, conformada
por 140 estudiantes, siendo los resultado respecto a las expectativas, los aspectos
mas importantes: la pulcritud, la disposicion de los trabajadores, asi como un
servicio rapido y cumplir con lo que se promete y los aspectos menos
importantes conformados por: una atencion individualizada, la modernidad, y
atencion personalizada, y concerniente a las percepciones los factores mejores
percibidos son: presencia de atractivas instalaciones y equipos modernos,
personal con conocimiento y respecto a los factores con defectos en la
percepcion de los usuarios son: la falta de interés por resolver los problemas de
los usuarios, no sentirse escuchados y no lograr entender sus necesidades
especifica. Concluyendo la investigacion que, si se cuenta con un modelo para
medir calidad del servicio del comedor universitario, y que a partir del modelo
SERVQUAL, conlleva a determinar los aspectos fundamentales para mejorar la
calidad del comedor universitario ya que las expectativas son mayores a las

percepciones.

Apaza (2018), en su investigacion plante6 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,
utilizando como instrumento la encuesta basada en el modelo SERVQUAL
adaptada a la realidad del comedor universitario, aplicando a una muestra de 298
comensales, el investigador concluyo: respecto al nivel de satisfaccion de los
comensales del servicio del comedor universitario mayoritariamente el 77,0% de
estudiantes tienen un nivel de satisfaccion medio, 20,0% presentan un nivel de
satisfaccion alto y sélo 3.0% su satisfaccién baja. Y existe una relacion
significativa entre la calidad del servicio y el nivel de satisfaccion del comensal

con respecto al servicio prestado.

Asi mismo Palomino (2018), en su investigacion plante6 como objetivo

determinar la relacion entre la calidad de servicio y satisfaccion en los clientes,
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mediante la aplicacion de un cuestionario bajo el modelo SERVQUAL a 50
comensales como muestra de estudio, concluyendo que existe una correlacion
positiva moderada entre las variables expresada en los datos siguientes: el 52%
de los comensales siempre se sienten satisfechos con el servicio, el 44%
respondieron que casi siempre satisfechos, y el 4% respondieron que a veces se
encuentran satisfechos, concluyendo que existe una correlacion positiva entre

calidad de servicio y la satisfaccion del cliente.

Martinez (2016), siguio su investigacion bajo el objetivo de determinar la relacion
que existe entre calidad del servicio y satisfaccion del cliente, desde la perspectiva
de sus expectativas y percepciones, en las MYPE del sector servicios rubro
restaurantes de comida marina en el distrito de Chimbote, bajo la aplicacién de la
encuesta elaborada con la metodologia SERVQUAL a 127 clientes, obtuvo como
resultados la existencia de una relacion directa entre la calidad del servicio y
satisfaccion del cliente con coeficiente de correlacion positiva entre las variables, asi
como también que existe una relacion directa entre las dimensiones de tangibilidad,

fiabilidad, responsabilidad, seguridad, empatia y satisfaccion del cliente.

Meneses (2017), investigo el grado de satisfaccion de los clientes y la calidad de los
servicio en 35 restaurantes de la ciudad de Ayacucho, para ello encuestd a
propietarios y/o administradores; lo que le permitié concluir que la calidad del
servicio definitivamente influye en la satisfaccion de los clientes, en tanto, ofrecer
un buen servicio satisface moderadamente la necesidad de los consumidores,
destacando que el cliente considera importante y califica el servicio considerando
los siguientes elementos tangibles de la prestacion del servicio como son: el
ambiente, muebles, decoracion y limpieza, conllevando en la fidelizacion del

cliente.

Jave (2017), en su investigacion planteé como objetivo determinar el nivel de
satisfaccion, de los estudiantes, docentes y personal administrativo de la facultad
de estomatologia de la UNT con el programa de Bienestar Universitario, de los
resultados obtenidos lleg6 a la conclusion que, la a satisfaccion con respecto al
programa es indeterminado, por lo cual es necesario mejorar los medios de

difusién y mecanismos de acceso al programa.
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Considerando la problematica descrita y los antecedentes citados tanto en el
contexto internacional como nacional se plante6 como problema de la
investigacion: ¢Cual es la satisfaccion del usuario del servicio del comedor
universitario de la Universidad Nacional Toribio Rodriguez de Mendoza, afio
2019? y como objetivo principal: determinar la satisfaccion del usuario del
servicio de comedor universitario de la Universidad Nacional Toribio Rodriguez

de Mendoza de Amazonas.

Como objetivos especificos se planted: describir el proceso del servicio de
atencion al usuario del servicio de comedor universitario de la Universidad
Nacional Toribio Rodriguez de Mendoza de Amazonas. Asi también, identificar
el nivel de satisfaccion del usuario del servicio del comedor universitario de la
Universidad Nacional Toribio Rodriguez de Mendoza, y finalmente elaborar una
propuesta de un plan de mejora del servicio del comedor universitario de la

Universidad Nacional Toribio Rodriguez de Mendoza.

La hipdtesis planteada para esta investigacion es: existe satisfaccion significativa
en el usuario del servicio de comedor universitario de la Universidad Nacional

Toribio Rodriguez de Mendoza.

En los capitulos siguientes se presentan los materiales y métodos, los resultados

y discusiones, asi como las conclusiones y recomendaciones.

En lo correspondiente a la metodologia se detalla que es una investigacion de
tipo descriptivo, teniendo una poblacion muestral de 350 usuarios del servicio
del comedor universitario durante el afio 2019, para lo cual mediante un
cuestionario de disefio del modelo SERVQUAL, el cual consta de cinco
dimensiones, asi como inclusion de aspectos importantes que son necesarios
para obtener una informacion mas precisa sobre las percepciones de los usuarios,
se obtuvo resultados satisfactorios resaltantes en aspectos como: el servicio que
brinda la Direccion de Bienestar Universitario a los estudiantes, también en las
dimensiones como: elementos tangibles y seguridad, y resultados poco
satisfactorios en dimensiones como: fiabilidad, capacidad de respuesta, empatia
y en aspectos de salubridad, llegando a la conclusion que la satisfaccion del
usuario respecto al servicio del comedor universitario tiene una aprobacion

satisfactoria de forma general, sin embargo deficiente en los aspectos siguientes:
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inicio del servicio a tiempo, un servicio rapido y una atencion mas

personalizada.

Al realizar el estudio se logré cumplir con los objetivos propuestos, con ello se
determind la situacion del servicio de comedor universitario de la UNTRM
respecto a las caracteristicas de las expectativas y percepciones de los usuarios;
siendo las dimensiones con mayor aprobacion: seguridad, elementos tangibles y
capacidad de respuesta y las dimensiones de menor calificacion por el usuario
correspondientes a la empatia y fiabilidad; a partir de estas Gltimas constituyeron

el fundamento para la propuesta de un plan de mejora.
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MATERIALES Y METODOS

2.1. Tipo y disefio de la investigacion.

La presente investigacion fue de tipo descriptivo, ya que se relatan los hechos tal
como son observados y se estudiaron las relaciones entre variables dependiente e
independiente, de disefio no experimental de corte trasversal, ya que no se hizo
manipulacion de variables, sino la observacion de fendmenos en sus ambientes

cotidianos.

2.2. Poblacion, muestra y muestreo

Universo muestral:
Poblacion:

La poblacion estuvo constituida por el total de estudiantes usuarios del servicio de
comedor de la Universidad Nacional Toribio Rodriguez de Mendoza de Amazonas,
que en los ultimos 4 afios de acuerdo a la designacion presupuestal el total de
beneficiarios del servicio han sido 350 estudiantes. Distribuidos en las modalidades
de beca, categorizado, bolsa de trabajo de acuerdo al reglamento del comedor
universitario para estudiantes de la UNTRM-Amazonas aprobado mediante
RESOLUCION RECTORAL N° 215-2017-UNTRM-R. (Direccion de Bienestar
Universitario[DBU], 2017), y a la distribucion de vacantes para el acceso al servicio
del comedor universitario 2019, Aprobado por RESOLUCION VICERRECTORAL
N°011-2019/UNTRM.
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Figura 2

Distribucion de vacantes para el acceso al Servicio del comedor universitario 2019

Direcdifin de Bienesiar Unhrexsitario y Deportes
@ YN ERSIDAD NACIONSL Sub Direciin de Bicnestar Universitasio
\NETP) | MENDOZA DE AMAZONAS Asistenda Sodal
DISTRIBUCION DE VACANTES PARA H ACCESO AL SERVICIO DH. COMEDOR UNIVERSITARIO 2019
BENEFICIARIOS 2019
. BECAS
FACULTADES ESCUELAS ACADEMICO PROFESIONALES 1° PUESTO 1° PUESTOS BOLSADE | (o oracioN L
EXAMEN ESTUDIO REGULAR | TRABAIO
INGRESQ (TERCIO SUPERIOR)
1 1 0 1 3
FACULTAD DE CEENCIAS SOCIALES 0 1 0 3 4
TOTAL 1 2 0 4 7
FACULTAD DE oY DE cienclas de h Conmcau(m 1 1 0 7 9
LA COMUNICAQON [Educaciin Primaria 1 0 0 4 5
TOTAL 2 1 0 1 14
FACULTAD DE DERECHO Y CENCIAS  |Derecho y Ciendas Pollicas 1 3 2 26 32
POLIMICAS TOTAL 1 3 2 26 2
Enfermeria 1 1 1 18 21
Estomatologia 1 1 1 12 15
Psicologia 1 2 2 16 21
FACULTAD DE CIENCIAS DE LA SALUD  [edidna Humana — —— ! ! ! - 2
Tecnologia Médica con Mencidn en Radiologia ] 0 0 2 2
Te.cnu\ug\'a Méd\ca. -COH Mencidn en Terapia N o 0 B B
Fisica y Rehabilitacion
TOTAL 4 5 5 55 69
Ingeniarta Agranoma 1 1 1 15 18
FACULTAD DE INGENEERIA Y CEENCIAS dorfa Forestal 0 1 0 7 8
AGRARIAS jorfa Agramdustrial 0 1 1 13 15
TOTAL 1 3 2 35 41
FACULTAD DE INGENIERIA CIVIL Y ::g:::::: i:‘L‘ema‘ ; ; i f‘; ;g
AMBIENTAL
TOTAL 1 5 4 40 50
FACULTAD DE INGENEERIA ZOOTECNESTA, ! 2 2 L L
AGRONEGOCIOS Y BIOTECHOLOGIA = 0 L ! 2 1
TOTAL 1 3 3 26 33
FACULTAD DE INGENIERIA DE SISTEMAS Y [Ingenieria de Sistemas 0 1 1 4 6
MECANICA ELECTRICA TOTAL [] 1 1 12 6
i 3in en Turisma 1 1 0 9 LU
Tursmo y i 0 0 0 1 1
FACULTAD DE CIENCIAS ECONGMICAS Y nistraciin de B 1 2 2 al %
ADMINISTRATIVAS C d 0 1 1 7 9
[Ecanoméa 1] 2 1 13 16
TOTAL 2 6 3 43 63
SUB TOTAL 12 29 20 252 35
. 10% VACANTES Casos especiales previa evaluacidn 35 35
(SEGUN REGLAMENTO COMEDOR UNIVERSITARIO)
TOTAL DE ESTUDIANTES BENEFICIARIOS DAL SERVICIO DEL COMEDOR UNIVERSITARIO 350

Fuente: Asistencia Social -Direccion de Bienestar Universitario UNTRM 2019.

Muestra:

La muestra estuvo conformada por el total de la poblacién: 350 estudiantes
usuarios del servicio de comedor universitario de la Universidad Nacional

Toribio Rodriguez de Mendoza de Amazonas.
Muestreo:

El tipo de muestreo considerado para la investigacion fue el muestreo no
probabilistico intencional o deliberado, en el cual investigador decide segun los
objetivos de la investigaciéon, los elementos que integraran la muestra,
considerando aquellas unidades supuestamente tipicas de la poblacion que se
desea conocer. El investigador decide qué unidades integraran la muestra de

acuerdo a su percepcion Lopez (2004).
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2.3. Métodos de investigacion, técnicas e instrumentos de recoleccion de

datos.

2.3.1. Técnicas de recoleccion de datos:
La técnica de recoleccién de informacion y analisis aplicado en la
Investigacion fue: una encuesta con la finalidad de recoger informacion
aceptable y veraz de parte de los estudiantes usuarios del servicio de
comedor universitario de la Universidad Nacional Toribio Rodriguez de
Mendoza afio 2019 para obtener datos confiables, de las variables.

2.3.2. Instrumento para la recoleccion de datos:
El instrumento utilizado para la investigacion fue el cuestionario,
tomando el disefio del modelo SERVQUAL (1985), desarrollado por los
autores Valarie Zeithaml, Leonard Berry y Parasuraman, la cual es una
herramienta creada para la basqueda de la medicion de las persepciones
de los clientes, el cual consta de cinco dimensiones, 1 Elementos
Tangibles, 2 Fiabilidad, 3 Capacidad de respuesta, 4 Seguridad, 5
Empatia, utilizado para diferenciar entre las expectativas del cliente y su
percepcion sobre el servicio, acondicionado a la realidad del comedor
universitario, ademas se incluyo otras dimensiones que se considera son
necesarias para obtener una mejor informacion respecto al servicio de

comedor y satisfaccion del usuario.

Los items se categorizaron como respuestas de eleccion multiple tipo
escala de Likert, que va desde nada satisfecho (1), poco satisfecho (2),

neutral (3) muy satisfecho (4), totalmente satisfecho (5).

la validacion vy fiabilidad del instrumento fue validado por tres expertos
quienes tienen un amplio conocimiento en el tema y trabajan en el area y
el campo de la industria alimentaria.
2.4.Recoleccion de datos:
La aplicacién del cuestionario se realiz6 a través del programa DbudSoft.Win,
perteneciente al area de Asistencia Social, con la finalidad de obtener datos
precisos de los usuarios, el cual es un sistema integrado con informacion de los

estudiantes de la UNTRM, permitio que el universo muestral de usuarios del
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servicio del comedor universitario pueda acceder mediante su codigo y
contrasefia, ya que esta funciona en la nube, haciendo més fécil la recoleccion de

datos.

2.5.Anélisis de datos:
Los datos recolectados se procesaron mediante la utilizacion del programa Excel
2013, lo cual permitié presentar los resultados a través de tablas, figuras

estadisticas, para su respectivo andlisis e interpretacion.
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I11.  RESULTADOS

3.1. Descripcion del Proceso del servicio de atencion al usuario del servicio
de comedor universitario de la Universidad Nacional Toribio Rodriguez
de Mendoza de Amazonas 20109.

Proceso de convocatoria.

El proceso de convocatoria para acceder al servicio de comedor
universitario “Art. 39° sera convocada por la Direccién de Bienestar
Universitario segun cronograma...” asi como la presentacion de
expedientes se realizara a fines de cada semestre académico previa
presentacion de un cronograma de evaluaciones, con la finalidad de
poder realizar las visitas domiciliarias, asi como verificacion de SIS,
SISFOH , récord académico, orden de mérito e informacién que necesite
ser verificada, Art. 32° - Reglamento de comedor universitario para
estudiantes de la UNTRM. (DBU, 2017).

Seguidamente a través del area de Asistencia Social se realiza la
publicacién de dicho proceso, tanto en la pagina web de la universidad,
Facebook de la universidad y afiches para asi poder llegar a la mayor

cantidad de poblacion estudiantil.

3.1.1. Etapa de postulacion.

Para la etapa de postulacién el estudiante que desea acceder por una
vacante al servicio de comedor universitario debera realizar un pago en
caja de la universidad por derecho de categorizacion, con dicho pago
deberd llenar un formato de Solicitud dirigida al director de la Direccién
de Bienestar Universitario y una declaracion jurada de cumplimiento del
reglamento del comedor universitario, para finalmente pasar por
entrevista en el area de Asistencia Social.

Para los ingresantes a la UNTRM; solamente los primeros puestos bajo
cualquier modalidad de ingreso, tienen el derecho de postular para ser
beneficiario del servicio de comedor universitario, previa evaluacion
socioecondémica; compitiendo estos estudiantes por una vacante por
escuela profesional, Art. 31° - Reglamento de comedor universitario para
estudiantes de la UNTRM. (DBU, 2017).
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3.1.2. Proceso de seleccion.

El proceso de seleccion toma en cuenta: evaluacion socioecondmica.

evaluacion academica y entrevista personal. Para la evaluacion

socioecondmica se tiene en cuenta el analisis de la ficha socioeconomica
aplicada a los estudiantes, dicha ficha es llenada por los estudiantes

cuando ingresan como requisito para adquirir su constancia de ingreso y

actualizada anualmente. Para la evaluacion académica se tiene en cuenta

el reporte de notas, con el promedio ponderado acumulado y créditos
matriculados establecidos.

Para acceder al servicio de Comedor Universitario, deberan cumplir con

los siguientes requisitos:

a. Ser estudiante regular y haber aprobado un semestre académico, y
como minimo 12 créditos aprobados, con promedio ponderado
minimo de 12 para las carreras profesionales de ciencias y 12.5 para
las carreras de letras (dicha informacion sera verificada por el
Asistente social, en el sistema integrado de notas).

b. Tener matricula regular en el semestre académico vigente.

c. Estar registrado en el Sistema de focalizacién de hogares (SISFOH)
con el nivel socioeconémico: pobre extremo o pobre; situacion
econdmica precaria la misma que serd verificada por la asistencia
social.

d. Aprobar la entrevista personal.

e. Contar con la ficha de evaluacién psicoldgica.

f.  No tener antecedentes de mala conducta, incumplimiento de la bolsa
de trabajo, falsificacion de documentos y no figurar dentro del récord
de inasistencias del comedor universitario (DBU, 2017).

3.1.3. Publicacidn de resultados y registro de usuarios.

Una vez realizada la evaluacion previo a la publicacion de resultados el

area de asistencia social conjuntamente con el Comité de Comensales

(CODECO) como veedor, realiza la seleccion de los usuarios de acuerdo

al cuadro de reparticion de vacantes, siendo este por facultades y carreras

profesionales, de darse el caso de no cubrir el 100% de vacantes
destinadas a una carrera profesional pasa a ser ocupada por otro

postulante de la misma facultad que no haya alcanzado a ocupar una
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vacante en su carrera correspondiente, el acta de publicacion de resultado
es firmada por el responsable de asistencia social, como por los
miembros del comité de comensales presentes, la cual es presentada a la
Direccion de Bienestar Universitario, el director da el visto bueno a dicho
proceso para su posterior publicacion de resultados en la web de la
universidad, asi como en el periédico mural de la Direccion de Bienestar
Universitario

Una vez publicada la ndmina de postulantes aceptados, se concede un
plazo méximo de 6 dias para que el estudiante haga uso de la vacante
otorgada, pasado el tiempo sefialado y de no haber hecho efectivo el
beneficio, es automaticamente anulado y ocupa la vacante el estudiante
que continua en el orden de seleccidn Art. 16° - Reglamento de comedor
universitario para estudiantes de la UNTRM (DBU, 2017).

3.1.4. El registro de usuarios.
Para el registro el usuario debe presentarse con su DNI o carnet
universitario, para que el supervisor del Comedor Universitario lleve a
cabo el registro de datos personales del estudiante, como son: apellidos y
nombres, escuela profesional, facultad, huella dactilar y modalidad de
ingreso al servicio del comedor universitario, para lo cual el comedor

cuenta con un sistema de reconocimiento dactilar (SISERVI).

3.1.5. Proceso de atencion al usuario.
Los horarios de atencion se encuentran establecidos en el Art. 30 del
Reglamento de comedor universitario para estudiantes de la UNTRM., el
Desayuno: 07:00 am. - 09:30 am., el Almuerzo: 12:00 pm. - 02.00 pm., y
Cena: 05:30 pm. - 07:30 pm, los mismos que son establecidos en las
bases del proceso de concurso publico, en el cual el proveedor ganador se

acoge a dichos horarios y estan en la obligacion de cumplirlos.

» Control de calidad. Previo al inicio de la prestacion del servicio,
el responsable del area de nutricion de la Direccién de Bienestar
Universitario, quien cumple las funciones de jefe de control de
calidad, realiza la inspeccion de los alimentos a servir, siendo esta

una actividad continua y teniendo la potestad de realizar
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inspecciones inopinadas en cualquier etapa de proceso de
produccion de los alimentos, asi como registrar lo encontrado
mediante acta, y realizando las correcciones necesarias para la
prestacion de un adecuado servicio, ademas en ausencia de este,
el supervisor del servicio del comedor universitario es quien hace
sus veces, ademds este Ultimo es el encargado del control y

registro de usuario.

Ingreso. Para el ingreso al servicio de comedor universitario va
de acuerdo a los horarios establecidos, para lo cual los estudiantes
forman una fila de acuerdo al orden de llegada en el caso de que
antes del inicio del servicio una gran cantidad de estudiantes se
aglomeren. El usuario antes de ingresar debe lavarse las manos en

los lavamanos ubicados al ingreso del servicio.

Registro de atencion. El usuario realiza su registro mediante el
sistema de atencién SISERVI el cual cuenta con un programa de
reconocimiento dactilar, donde se registra su asistencia, e
inmediatamente obtiene un ticket en el cual esta registrado su
nombre y apellidos, carrera profesional y facultad a la que
pertenece adicionalmente el registro de la hora de emision del
ticket. Para dicho registro la universidad cuenta con un programa
instalado en un computador, ademas un lector de huella digital,
asi como una impresora tiquetera térmica, en caso de cortes de
energia cuenta con una bateria de respaldo la cual permite

continuar con el registro de usuarios sin afectar el fujo de registro.

Despacho de alimentos. Una vez realizado el registro el usuario
pasa al area de servido de alimentos, donde el personal encargado
del despacho de alimentos a debido instalarse con la totalidad de
alimentos a servir antes de la apertura del servicio y portando la
indumentaria exigida en el contrato de prestacion de servicio. El
usuario debe tomar una gamela, asi como los cubiertos y

servilletas que usara para pasar por una barra de acero inoxidable
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donde los encargados del servir los alimentos colocaran las
raciones correspondientes al mend programado. Una vez que
termina de recibir los alimentos el usuario tiene la libertad de
desplazarse y ocupar una mesa en la cual hara consumo de los

alimentos.

Almacenamiento de desechos y materias no comestibles.
Finalmente, una vez el usuario haya terminado de consumir sus
alimentos, este debe desplazarse al area de almacenamiento de
desechos, para lo cual el comedor cuenta con 2 contenedores con
sistema a pedal, uno destinado para desechos organicos, donde
generalmente van todos los desperdicios de alimentos y otro para
desechos inorganicos, donde van vasos descartables, papel se
servilleta entre otros. Luego la gamela como los distintos
cubiertos son depositados en otro contenedor para que sean

lavados por el personal encargado.
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Figura 3
Proceso del servicio de atencion al usuario del servicio de Comedor Universitario de la

Universidad Nacional Toribio Rodriguez de Mendoza de Amazonas.
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3.2.Presentacion de resultados de cuestionario sobre satisfaccion del usuario
del servicio del comedor universitario de la Universidad Nacional

Toribio Rodriguez de Mendoza, Chachapoyas 2019.

Tabla 1
Género.

Genero Fi %
Masculino 187 53
Femenino 163 47
Total 350 100
Fuente: Elaboracion propia a partir de encuesta realizada
Figura 4
Género.

MASCULINO

FEMENINO 53

47%

Fuente: Elaboracion propia a partir de encuesta realizada

Descripcion:

Como se observa en la figura la cual detalla el porcentaje de estudiantes usuarios del
servicio de comedor universitario de acuerdo al género vemos que el (53%) pertenece al
género masculino y un (47%) al género femenino, en concordancia con datos
estadisticos de la Asamblea Nacional de Rectores 2012, con respecto a la distribucion
de genero la poblacion de estudiantes de Pre-Grado en universidades publicas es
mayor en género masculino ocupando este un 56%, Direccion de estadistica-Asamblea
Nacional de Rectores.(2012)

http://censos.inei.gob.pe/cenaun/redatam_inei/doc/ESTADISTICA_UNIVERSITARIAS.
pdf
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Tabla 2

Ciclos académicos de uso del servicio.

Fi %
1-3 245 70.00
3-5 62 17.71
5-8 30 8.57
8-10 8 2.29
10 a mas 5 1.43
Total 350 100

Fuente: Elaboracion propia a partir de encuesta realizada

Figura 5

Ciclos académicos de uso del servicio.
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Fuente: Elaboracion propia a partir de encuesta realizada

Descripcion:

De acuerdo a los datos obtenidos respecto a los ciclos académicos que los estudiantes

Ilevan siendo usuarios del servicio del comedor universitario se muestra que entre 1 a 3

ciclos académicos , representa el (70 % ) estos usuarios en su mayoria son estudiantes

que cursan el segundo ciclo en adelante y que no han postulado a otro beneficio que

brinda el estado como beca 18 o beca permanencia, mientras que el (18%) son

estudiantes que hacen uso entre 3 a 5 ciclos, y tan solo el (1%) de los usuarios lleva

haciendo uso del comedor por 10 ciclos 0 mas, esto a que la poblacion de estudiantes en

los ultimos ciclos académicos lleva distintos cursos de practicas o trabaja para poder

solventar su educacion.
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Tabla 3

Proceso administrativo Comedor Universitario.

La difusion de la

convocatoria para el El plazo establecido Los criterios de
Calificacion  servicio del comedor para Iq estudlant_e_ evaluacion el
tiene impacto en la postulacién al servicio acceder al servicio del
poblaciénpestu diantil es suficiente comedor son correctos
Fi % Fi % Fi %
Sat'i\'siggho 19 5.43 72 20.57 68 19.43
Sat'ijs‘}g‘;ho 38 10.86 43 12.29 56 16.00
Neutral 74 21.14 69 19.71 60 17.14
Sat'i\g'f‘gho 187 53.43 145 41.43 141 40.29
Totalmente 5, 9.14 21 6.00 25 7.14
satisfecho
TOTAL 350 100 350 100 350 100

Fuente: Elaboracion propia a partir de encuesta realizada
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Figura 6

Proceso administrativo Comedor Universitario.
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Fuente: Elaboracion propia a partir de encuesta realizada

Descripcion:

Si observamos en la figura 05 la cual nos muestra el proceso administrativo

correspondiente al servicio del comedor universitario en el cual la difusion de la

convocatoria para el servicio del comedor el (53.43%) estd muy satisfecho y solo un

(9.14%) esta totalmente satisfecho, asi también con respecto al plazo para la postulacion

un (41.43%) esta muy satisfecho y un (20.57 %) nada satisfecho, de acuerdo a los

criterios de evaluacion para acceder al servicio de comedor el (40.29%) esta muy

satisfecho y el (7.14%) totalmente satisfecho.
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Tabla 4

Los equipos y tecnologias del comedor universitario son modernos.

Calificacion Fi %
Nada Satisfecho 8 2.29
Poco Satisfecho 45 12.86
Neutral 112 32.00
Muy Satisfecho 153 43.71
Totalmente Satisfecho 32 9.14
Total 350 100

Fuente: Elaboracion propia a partir de encuesta realizada

Figura7

Los equipos y tecnologias del comedor universitario son modernos.

m Nada satisfecho m Poco satisfecho m Neutral

Muy satisfecho m Totalmente satisfecho

Fuente: Elaboracion propia a partir de encuesta realizada

Descripcion:

De acuerdo a la figura la calificacion obtenida de los equipos y tecnologias del comedor
universitario son modernos un (43.71%) de los usuarios encuestados respondieron estar
muy satisfechos con los equipos y tecnologias que cuenta para brindar el servicio, un
(32.00%) se muestra neutral, mientras que un (12.8%) se encuentra poco satisfecho, asi
también tenemos que el (9.14%) de encuestados muestra una total satisfaccion respecto
a los equipos y tecnologias de comedor, siendo un minimo de (2.29%) nada satisfecho

con estos equipos Yy tecnologias.
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Tabla5

Las instalaciones fisicas del comedor universitario son aptas para brindar el servicio

de alimentacion.

Calificacion Fi %
Nada Satisfecho 7 2.00
Poco Satisfecho 37 10.57
Neutral 102 29.14
Muy Satisfecho 175 50.00
Totalmente Satisfecho 29 8.29
Total 350 100

Fuente: Elaboracion propia a partir de encuesta realizada

Figura 8

Las instalaciones fisicas del comedor universitario son aptas para brindar el servicio

de alimentacion.
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Fuente: Elaboracion propia a partir de encuesta realizada

Descripcion:

En proporcion a las instalaciones fisicas del comedor universitario si son aptas para
brindar el servicio de alimentacion el (50.00%) de los usuarios estd muy satisfecho con
la infraestructura con la que cuenta el comedor para brindar el servicio, ya que cuenta
con instalaciones nuevas y con buena conservacion, siendo amplio en capacidad de
comensales, también se pudo extraer que un (29.14%) mantiene una posicion neutral,
solo el (8.29%) esta totalmente de satisfecho, y una suma de (12.57%) esta poco o nada

satisfecho.
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Tabla 6

Los empleados encargados de brindar el servicio tienen apariencia pulcra.

Calificacion Fi %
Nada Satisfecho 26 7.43
Poco Satisfecho 48 13.71
Neutral 96 27.43
Muy Satisfecho 153 43.71
Totalmente Satisfecho 27 7.71
Total 350 100

Fuente: Elaboracion propia a partir de encuesta realizada

Figura 9

Los empleados encargados de brindar el servicio tienen apariencia pulcra.
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Fuente: Elaboracion propia a partir de encuesta realizada

Descripcion:

El tener una apariencia cuidada puede hacer que los deméas tengan una mejor opinion,

méas aun tratdndose de un servicio de alimentacion donde la pulcritud debe ser un

aspecto importante que deben reflejar los trabajadores, ya que los usuarios siempre

estaran atentos a esto, favorablemente para el comedor universitario un (43.71%) de los

encuestas dos manifiesta estas muy satisfecho y un (7.71%) totalmente satisfecho, el

(27.43%)mantiene neutral su opinion, un (13.71%) poco satisfecho, y el (7.43%) nada

satisfecho.
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Tabla7

Los elementos materiales del comedor son aptos para el servicio de alimentacion.

Calificacion Fi %
Nada Satisfecho 3 0.86
Poco Satisfecho 41 11.71
Neutral 105 30.00
Muy Satisfecho 158 45.14
Totalmente Satisfecho 43 12.29
Total 350 100

Fuente: Elaboracion propia a partir de encuesta realizada

Figura 10

Los elementos materiales del comedor son aptos para el servicio de alimentacion.

Totalmente satisfecho
Muy satisfecho
Neutral

Poco satisfecho

Nada satisfecho

Fuente: Elaboracion propia a partir de encuesta realizada

Descripcion:

El (45.14%) de la poblacidn usuaria estd muy satisfecha con los elementos materiales

que cuenta el comedor universitario para brindar la alimentacion a los alumnos, el

(12.29%) totalmente satisfecha, esto a que se ha implementado bajo criterios de brindar

exclusivamente el servicio de alimentacion, un (30.00%) neutral y una suma de

(12.57%) entre poco o nada satisfecho.
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Tabla 8

Dentro de la programacion de mends de cada semana se cumple la programacion

publicada.

Calificacion Fi %
Nada Satisfecho 29 8.29
Poco Satisfecho 77 22.00
Neutral 100 28.57
Muy Satisfecho 124 35.43
Totalmente Satisfecho 20 571
Total 350 100

Fuente: Elaboracion propia a partir de encuesta realizada

Figura 11

Dentro de la programacion de mends de cada semana se cumple la programacion

publicada.
Totalmente Nada
satisfecho; satisfecho;
571 8.29 Poco
satisfecho;
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Muy
satisfecho;
35.43
Neutral; 28.57
m Nada satisfecho m Poco satisfecho
® Neutral ®m Muy satisfecho
1 Totalmente satisfecho

Fuente: Elaboracion propia a partir de encuesta realizada

Descripcion: La estadistica obtenida para el cumplimento de la programacion de menus
es que el (35.43%) estd muy satisfecho, y totalmente satisfecho el (5.71%), un (28.57%)
neutral, no obstante, un (22.00%) de los usuarios se encuentra poco satisfecho y un
(8.29%) nada satisfecho, esto deja notar que existe un alto porcentaje de usuarios

insatisfechos con el cumplimiento de programacion de mends publicados.
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Tabla 9

Cuando un usuario tiene un problema los encargados del servicio muestran un sincero

interés en solucionarlo.

Calificacion fi %
Nada Satisfecho 33 9.43
Poco Satisfecho 53 15.14
Neutral 98 28.00
Muy Satisfecho 145 41.43
Totalmente Satisfecho 21 6.00
Total 350 100

Fuente: Elaboracion propia a partir de encuesta realizada

Figura 12

Cuando un usuario tiene un problema los encargados del servicio muestran un sincero

interés en solucionarlo.

m

Nada satisfecho Poco satisfecho Neutral Muy satisfecho  Totalmente
satisfecho

Fuente: Elaboracion propia a partir de encuesta realizada
Descripcion:

En lo concerniente a que si los encargados de brindar el servicio muestran un sincero
interés en solucionar los problemas que tengan los usuarios, se tiene que un (41.43%) de
los usuarios estd muy satisfecho, el (28.00%) mantiene una opinion neutral, mientras
que el (15.14%) muestra poca satisfaccion, asi como un (9.43%) nada satisfecho y el

(6.00%) manifiesta una total satisfaccion.
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Tabla 10

Los colaboradores encargados de brindar el servicio inician a la hora indicada.

Calificacion Fi %
Nada Satisfecho 56 16.00
Poco Satisfecho 87 24.86
Neutral 73 20.86
Muy Satisfecho 103 29.43
Totalmente Satisfecho 31 8.86
Total 350 100

Fuente: Elaboracion propia a partir de encuesta realizada
Figura 13

Los colaboradores encargados de brindar el servicio inician a la hora indicada.

29.43

Nada Poco Neutral Muy Totalmente
satisfecho satisfecho satisfecho  satisfecho

Fuente: Elaboracion propia a partir de encuesta realizada

Descripcion:

La puntualidad es un atributo que el usuario valora al momento de dar a conocer sus

percepciones respecto a un producto o servicio, el comedor universitario no es ajeno a

esto, y se ve reflejado en los resultados de la encuesta realizada que, un (29.43%) muy

satisfecho con el inicio a la hora indicada, el (24.86%) muestra poca satisfaccion,

mientras que un (16.00%) se manifiesta nada satisfecho, esto refleja una suma de

(40.86%), se muestra poco 0 nada satisfecho, mientras que el (20.86%) se mantiene

neutral.
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Tabla 11

El comedor concluye con el servicio en el tiempo programado.

Calificacion Fi %
Nada Satisfecho 25 7.14
Poco Satisfecho 39 11.14
Neutral 88 25.14
Muy Satisfecho 155 44.29
Totalmente Satisfecho 43 12.29
Total 350 100

Fuente: Elaboracion propia a partir de encuesta realizada
Figura 14

El comedor universitario concluye con el servicio en el tiempo programado.
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Fuente: Elaboracion propia a partir de encuesta realizada
Descripcion:

El (44.29%) de los encuestados manifiesta estar muy satisfecho que el comedor
universitario concluye con el servicio de acuerdo al horario establecido, (12.29%) esta
totalmente satisfecho, estos porcentajes representan una aceptacion por parte del usuario
del servicio, mientras un (25.14%) se mantiene neutral, sin embargo, existe un (11.14%)
poco satisfecho, y un (7.14 %) nada satisfecho, esto debido a que se presentan demoras

en el termino de despacho de alimentos.
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Tabla 12

El personal encargado del servicio insiste en mantener registros libres de errores en la

atencion.

Calificacion Fi %
Nada Satisfecho 6 1.71
Poco Satisfecho 39 11.14
Neutral 168 48.00
Muy Satisfecho 114 32.57
Totalmente Satisfecho 23 6.57
Total 350 100

Fuente: Elaboracion propia a partir de encuesta realizada

Figura 15

El personal encargado del servicio insiste en mantener registros libres de errores en la

atencion.

6.57 11.14

32.57
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= Totalmente satisfecho

Fuente: Elaboracion propia a partir de encuesta realizada

Descripcion:

En consideracion a los datos obtenidos de la encuesta aplicada a los usuarios se
determind que respecto a que el personal a cargo evita registros de errores un (48.00%)
se mantiene neutral, (32.57%) estd muy satisfecho, el (6.57%) totalmente satisfecho,
mientras que poco satisfecho se encuentra el 11.14% y siendo un minimo de (1.71%)

nada satisfecho.
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Tabla 13

El servicio de comedor comunica a los usuarios cuando concluira la realizacion del

servicio.

Calificacion Fi %
Nada Satisfecho 9 2.57
Poco Satisfecho 27 7.71
Neutral 66 18.86
Muy Satisfecho 179 51.14
Totalmente Satisfecho 69 19.71
Total 350 100

Fuente: Elaboracion propia a partir de encuesta realizada

Figura 16

El servicio de comedor comunica a los usuarios cuando concluira la realizacién del

servicio.
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Fuente: Elaboracion propia a partir de encuesta realizada

Descripcion:

Respecto a que el comedor universitario comunica cuando concluira la realizacion del

servicio los encuestados manifiestan estar muy satisfechos en un (51.14%), asi también

un (19.71%) totalmente satisfecho, esto es reflejo a que el comedor universitario

mantiene un cronograma de atencion establecido desde su inicio el cual es plasmado en

un contrato con la empresa encargada de brindar el servicio la cual debe cumplir,

también el 18.86% se manifiesta neutra, mientras que el (7.71%) y el (2.57%), poco y

nada satisfecho respectivamente.
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Tabla 14

El personal a cargo del servicio ofrece un servicio rapido a los usuarios.

Calificacion Fi %
Nada Satisfecho 28 8.00
Poco Satisfecho 87 24.86
Neutral 84 24.00
Muy Satisfecho 133 38.00
Totalmente Satisfecho 18 5.14
Total 350 100

Fuente: Elaboracion propia a partir de encuesta realizada
Figura 17

El personal a cargo del servicio ofrece un servicio rapido a los usuarios.
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Fuente: Elaboracion propia a partir de encuesta realizada

Descripcion:

El (38%) de usuarios manifiesta que estd muy satisfecho con el servicio rapido que
ofrece el personal encargado del comedor universitario, a si también el (5.14%) tiene
una total satisfaccion, por otra parte, un (24.00%), respondié que mantiene neutral su
posicion con respecto a la rapidez del personal encargado, asi también un (24.86%)

poco satisfecho, como un (8.00%) nada satisfecho.
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Tabla 15

El personal a cargo del servicio siempre esta dispuesto a ayudar a los usuarios.

Calificacion Fi %
Nada Satisfecho 7 2.00
Poco Satisfecho 38 10.86
Neutral 110 31.43
Muy Satisfecho 156 44.57
Totalmente Satisfecho 39 11.14
Total 350 100

Fuente: Elaboracion propia a partir de encuesta realizada
Figura 18

El personal a cargo del servicio siempre esta dispuesto a ayudar a los usuarios.
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Fuente: Elaboracion propia a partir de encuesta realizada

Descripcion:

En la figura 17 se puede observar que los encuestados respondieron, un (44.57%) muy
satisfecho a la interrogante planteada ademas un (11.14%) totalmente satisfecho, el
(31.43%) esta en duda con su respuesta, un (10.86%) se encuentra poco satisfecho y una

minoria del (2.00%) nada satisfecho.

53



Tabla 16

El personal a cargo del servicio dispone de tiempo para responder inquietudes de los

usuarios.

Calificacion Fi %
Nada Satisfecho 15 4.29
Poco Satisfecho 71 20.29
Neutral 102 29.14
Muy Satisfecho 143 40.86
Totalmente Satisfecho 19 5.43
Total 350 100

Fuente: Elaboracion propia a partir de encuesta realizada
Figura 19

El personal a cargo del servicio dispone de tiempo para responder inquietudes de los

usuarios.
40/86
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Fuente: Elaboracion propia a partir de encuesta realizada

Descripcion: Los datos obtenidos de la encuesta realizada determina que un( 40.86%)
estd muy satisfecho con el tiempo que el personal dispone para resolver sus inquietudes,
seguido de un (29.14%) esta indeciso al enunciado, asi también de un (20.29%) se
manifiesta poco satisfecho con este tiempo, ademés un (4.29%) nada satisfecho, esto se
debe a que el tiempo que el usuario mantiene contacto con el personal a cargo del
servicio es muy limitado, ya que el flujo de comensales no permite la dedicacion de un
tiempo prudente para que el usuario pueda expresar sus inquietudes, finalmente tan solo

un (5.43%) mantiene una total satisfaccion.
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Tabla 17

El comportamiento de los colaboradores a cargo del servicio transmite confianza a los

usuarios.

Calificacion Fi %
Nada Satisfecho 8 2.29
Poco Satisfecho 43 12.29
Neutral 113 32.29
Muy Satisfecho 154 44.00
Totalmente Satisfecho 32 9.14
Total 350 100

Fuente: Elaboracion propia a partir de encuesta realizada

Figura 20

El comportamiento de los colaboradores a cargo del servicio transmite confianza a los

usuarios.
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Fuente: Elaboracion propia a partir de encuesta realizada

Descripcion:

En lo concerniente al comportamiento de los colaboradores a cargo del servicio si
transmite confianza a los usuarios del comedor universitario, sin duda genera confianza
en el cliente es un reto que toda empresa o institucion asume al momento de brindar sus
bienes y servicios, para asi poder sobre salir y mantener una relacion mas estrecha entre
cliente y empresa, para los usuarios del comedor el (44.00%) se manifiesta muy
satisfecho con la confianza que transmite los colaboradores, el (9.14%) esta totalmente
satisfecho, mientras que un (32.29%) se muestra indeciso con su respuesta, por otro

lado el (12.29%) respondid estar poco satisfecho, y el (2.29%) nada satisfecho.
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Tabla 18

El personal a cargo de brindar servicio es siempre amable con los usuarios.

Calificacion Fi %
Nada Satisfecho 6 1.71
Poco Satisfecho 52 14.86
Neutral 99 28.29
Muy Satisfecho 161 46.00
Totalmente Satisfecho 32 9.14
Total 350 100

Fuente: Elaboracion propia a partir de encuesta realizada
Figura 21

El personal a cargo de brindar servicio es siempre amable con los usuarios.

/M
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Fuente: Elaboracion propia a partir de encuesta realizada

Descripcion:

La amabilidad es un complemento que no debe dejarse de lado al momento de mantener
contacto con el cliente, esto debe ser algo que el personal debe cultivar al momento de
atender a sus clientes, en respuesta a que si el personal a cargo de dar el servicio del
comedor es amable se obtuvo que el (46.00%) estd muy satisfecho, el (9.14%) con total
satisfaccion, por otra parte se deja notar indeciso en su respuesta un (28.29%), mientras
que el (14.86%) de los encuestados esta poco satisfecho, y tan solo un minimo de

(1.71%) con nada de satisfaccion.
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Tabla 19

Los usuarios se sientes seguros con el servicio que reciben.

Calificacion Fi %
Nada Satisfecho 3 0.86
Poco Satisfecho 31 8.86
Neutral 108 30.86
Muy Satisfecho 172 49.14
Totalmente Satisfecho 36 10.29
Total 350 100

Fuente: Elaboracion propia a partir de encuesta realizada

Figura 22

Los usuarios se sientes seguros con el servicio que reciben.
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Fuente: Elaboracion propia a partir de encuesta realizada
Descripcion:

Los datos obtenidos de con respecto a si los usuarios se sienten seguros al momento de
recibir sus alimentos es que el (49.14%) esta muy satisfecho, el (10.29%) esta
totalmente satisfecho, un (30.86%) contesto de manera neutral, mientras que un 8.86%
estd poco satisfecho con la seguridad que perciben y una minoria del (0.86%) nada

satisfecho con la seguridad con el servicio.
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Tabla 20

Los encargados del servicio tienen suficiente capacitacion para brindar el servicio a

los usuarios.

Calificacion Fi %
Nada Satisfecho 6 1.71
Poco Satisfecho 72 20.57
Neutral 95 27.14
Muy Satisfecho 161 46.00
Totalmente Satisfecho 16 4,57
Total 350 100

Fuente: Elaboracion propia a partir de encuesta realizada
Figura 23

Los encargados del servicio tienen suficiente capacitacion para brindar el servicio a

los usuarios

Nada satisfecho B Poco satisfecho
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4.57 1.71
' 20.57
46.00
27.14

Fuente: Elaboracion propia a partir de encuesta realizada
Descripcion:

El (46.00%) de los usuarios encuestados respondié que la capacitacion con la que
cuentan los encargados del servicio de forma muy satisfactoria, el (4.57%) de estos en
una totalidad de satisfaccion, un (27.17%) se mantiene neutral en su posicion, mientras

que un (20.57%) y (1.71%) poco y nada satisfechos respectivamente.

58



Tabla 21

El comedor universitario da a sus clientes atencion individualizada.

Calificacion Fi %
Nada Satisfecho 11 3.14
Poco Satisfecho 45 12.86
Neutral 121 34.57
Muy Satisfecho 150 42.86
Totalmente Satisfecho 23 6.57
Total 350 100

Fuente: Elaboracion propia a partir de encuesta realizada

Figura 24

El comedor universitario da a sus clientes atencion individualizada.
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Fuente: Elaboracion propia a partir de encuesta realizada

Descripcion:

Con respecto a que si el comedor universitario da una atencion individualizada al

momento de a atender a sus usuarios el (42.86%) respondieron de manera muy

satisfactoria, siendo solo el (6.57%) que respondié tener una total satisfaccion, ademas

respondieron un (34.57%) tener neutralidad, esto se debe a que se trata de un servicio de

alimentacion de masa, el cual es muy limitado el tiempo que se pueda dedicar de forma

individual a un usuario, sin embargo el comedor mantiene su compromiso de ser un

servicio que vaya conforme a lo que los estudiantes demandan, mientras que el

(12.86%) esté poco satisfecho y el (3.14%) nada satisfecho.
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Tabla 22

El comedor universitario tiene horarios de atencion convenientes para todos sus

usuarios.

Calificacion Fi %
Nada Satisfecho 7 2.00
Poco Satisfecho 62 17.71
Neutral 89 25.43
Muy Satisfecho 147 42.00
Totalmente Satisfecho 45 12.86
Total 350 100

Fuente: Elaboracion propia a partir de encuesta realizada

Figura 25

El comedor universitario tiene horarios de atencién convenientes para todos sus

usuarios.
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Fuente: Elaboracion propia a partir de encuesta realizada

Descripcion:

El comedor universitario en cuanto a sus horarios de atencién, un (42.00%) de los
estudiantes estd muy satisfecho asi como un (12.86%) manifiesta tener una total
satisfaccion, esto refleja a que un total de (54.86%) muestra una satisfaccion positiva
con respecto a los horarios de atencion a los estudiantes, debido a que maneja horarios
de acorde con los tiempos establecidos para permitir al estudiante poder hacer uso del
servicio sin tener que afectar la asistencia a sus clases, el (25.43%) de los estudiantes
encuestados su respuesta fue neutral con los horarios, mientras que un (17.71%) esta

poco satisfecho con los horarios y un (2.00%) nada satisfecho.
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Tabla 23
El comedor universitario tiene empleados que ofrecen una atencién personalizada

a sus usuarios.

Calificacion Fi %
Nada Satisfecho 48 13.71
Poco Satisfecho 96 27.43
Neutral 66 18.86
Muy Satisfecho 104 29.71
Totalmente Satisfecho 36 10.29
Total 350 100

Fuente: Elaboracion propia a partir de encuesta realizada
Figura 26

El comedor universitario tiene empleados que ofrecen una atencion personalizada a sus

usuarios.
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Fuente: Elaboracion propia a partir de encuesta realizada

Descripcion:

Con respecto a la atencidn personalizada por parte de los empleados un (29.71%) de los
encuestados se muestra muy satisfecho, el (10.29%), con total (18.86%) de la poblacién
de usuarios se muestra neutral ante este tipo de atencion, mientras que el (27.43%) con
poca satisfaccion y un (13.71%) nada satisfecho. Esto deja evidenciar que no existe un
adecuado manejo de trato de parte de los trabajadores a los usuarios ademas que no se

estd tomando interés de manera individual a cada uno de los usuarios.

61



Tabla 24

El servicio de comedor universitario se preocupa por los mejores intereses de sus

usuarios.

Calificacion Fi %
Nada Satisfecho 8 2.29
Poco Satisfecho 35 10.00
Neutral 114 32.57
Muy Satisfecho 157 44.86
Totalmente Satisfecho 36 10.29
Total 350 100

Fuente: Elaboracion propia a partir de encuesta realizada

Figura 27

El servicio de comedor universitario se preocupa por los mejores intereses de sus

usuarios.
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Fuente: Elaboracion propia a partir de encuesta realizada
Descripcion:

El comedor universitario siempre ha mantenido el compromiso por buscar lo mejor para
los usuarios, preocupandose por la alimentacion que reciba el usuario sea la mas acorde
con sus necesidades y requerimientos académico, de los usuarios encuestados
respondieron estar muy satisfechos el (46.86%), mas el (10.29%) con total satisfaccion
a que se vele por sus intereses, mientras que (32.57%) se expresa neutral, el (10.00%)
poco satisfecho, por ultimo, un (2.29%) nada satisfecho.
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Tabla 25

El servicio de comedor universitario comprende las necesidades especificas de sus

usuarios.

Calificacion Fi %
Nada Satisfecho 8 2.29
Poco Satisfecho 37 10.57
Neutral 125 35.71
Muy Satisfecho 146 41.71
Totalmente Satisfecho 34 9.71
Total 350 100

Fuente: Elaboracion propia a partir de encuesta realizada

Figura 28

El servicio de comedor universitario comprende las necesidades especificas de sus

usuarios.
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Fuente: Elaboracion propia a partir de encuesta realizada
Descripcion:

El (41.71%) de los usuarios se expresa muy satisfecho a que el comedor comprende sus
necesidades especificas, el (9.71%) en una total satisfaccion, mientras que el (35.71%)
neutral, y (10,57%) como (2,29%) poco y nada satisfecho respecto a la comprension de

sus necesidades por parte del comedor universitario.
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Tabla 26

La alimentacidn que se brinda en el comedor es variada y alimentos frescos.

Calificacion Fi %
Nada Satisfecho 9 2.57
Poco Satisfecho 25 7.14
Neutral 50 14.29
Muy Satisfecho 163 46.57
Totalmente Satisfecho 103 29.43
Total 350 100

Fuente: Elaboracion propia a partir de encuesta realizada

Figura 29

La alimentacidn que se brinda en el comedor es variada y alimentos frescos
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Fuente: Elaboracion propia a partir de encuesta realizada

Descripcion:

En lo concerniente a variedad y frescura de los alimentos que se da a los usuarios se

obtuvo que el (46%.57) esta muy satisfecho, el (29.43%) totalmente satisfecho, un claro

resultado del trabajo que la Direccion de Bienestar Universitario realiza, por velar que

la alimentacion que se brinda en el comedor sea de 6ptimas condiciones y una variedad

de alimentos, esto a través del profesional de nutricion quien es el encargado de

supervisar la programacion del menu a prepararse, un (14.29%) de los usuarios

respondio neutral, el (7.14%) poco satisfecho y el (2.57%) nada satisfecho.
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Tabla 27

Los alimentos son preparados y servidos con rapidez y a tiempo.

Calificacion Fi %
Nada Satisfecho 26 7.43
Poco Satisfecho 98 28.00
Neutral 71 20.29
Muy Satisfecho 134 38.29
Totalmente Satisfecho 21 6.00
Total 350 100

Fuente: Elaboracion propia a partir de encuesta realizada

Figura 30

Los alimentos son preparados y servidos con rapidez y a tiempo.
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Fuente: Elaboracion propia a partir de encuesta realizada
Descripcion:

Si observamos la figura 29 se puede notar que un tercio de la poblacién de deficitarios
muestra su descontento con la rapidez y oportunos que son servidos los alimentos en
donde un (28.00%)esta poco satisfecho y un (7.43%) nada satisfecho, estadisticas que
son reflejo de la incomodidad que presentan los usuarios, debido a que el comedor
universitario brinda la alimentacion a una gran cantidad de estudiantes y por lo general
la aglomeracion de estos genera colas de espera para poder recibir sus alimentos, por
otra parte tenemos al (38.29%) muy satisfecho y al (6.00%) totalmente satisfecho, esto
ultimo ya que son pocos los estudiantes quienes acuden a hacer uso del servicio al
iniciar la atencién, donde la aglomeracion es minima y son atendidos rapidamente, en su

mayoria son usuarios recurrentes, finalmente un (20.29%) se mantiene neutral.
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Tabla 28

Los alimentos servidos en el comedor los considera nutritivos para usted.

Calificacion Fi %
Nada Satisfecho 5 1.43
Poco Satisfecho 31 8.86
Neutral 109 31.14
Muy Satisfecho 169 48.29
Totalmente Satisfecho 36 10.29
Total 350 100

Fuente: Elaboracion propia a partir de encuesta realizada

Figura 31

Los alimentos servidos en el comedor los considera nutritivos para usted.
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Fuente: Elaboracion propia a partir de encuesta realizada

Descripcion:

Al preguntar a los usuarios si consideran que los alimentos que son servidos en el
comedor son nutritivos se obtuvo que, el (48.29%) estd muy satisfecho, el (10.29%)
totalmente satisfecho, un (31.14%) neutral a la interrogante, el (8.86%) poco satisfecho

y solo el (1.43%) nada satisfecho.
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Tabla 29

Los utensilios presentan una adecuada limpieza y desinfeccion.

Calificacion Fi %
Nada Satisfecho 18 5.14
Poco Satisfecho 112 32.00
Neutral 73 20.86
Muy Satisfecho 133 38.00
Totalmente Satisfecho 14 4.00
Total 350 100

Fuente: Elaboracion propia a partir de encuesta realizada

Figura 32

Los utensilios presentan una adecuada limpieza y desinfeccion.

Totalmente satisfecho 00

Muy satisfecho 38.00

Neutral 20.86

Poco satisfecho 32.00

Nada satisfecho IR

0.00 5.00 10.00 15.00 20.00 25.00 30.00 35.00 40.00

Fuente: Elaboracion propia a partir de encuesta realizada

Descripcion:

En la pregunta a que si los utensilios tienen una adecuada limpieza y desinfeccion se
obtuvieron los resultados que, el (38.00%) de los evaluados esta muy satisfechos,
seguido del (32.00%) con poca satisfaccion, ademas un (20.86%) respondié de manera
neutral, asi también el (5.14%) nada satisfecho y por Gltimo solo un (4.00%) con total

satisfaccion.
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Tabla 30

Los ambientes (pisos, paredes) del comedor presentan una adecuada limpieza e

higiene.

Calificacion Fi %
Nada Satisfecho 5 1.43
Poco Satisfecho 29 8.29
Neutral 98 28.00
Muy Satisfecho 188 53.71
Totalmente Satisfecho 30 8.57
Total 350 100

Fuente: Elaboracion propia a partir de encuesta realizada

Figura 33

Los ambientes (pisos, paredes) del comedor presentan una adecuada limpieza e

higiene.
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Fuente: Elaboracion propia a partir de encuesta realizada

Descripcion:

Con respecto a la limpieza de los ambientes del comedor el (53.71%) de los encuetados
se encuentra muy satisfecho, teniendo presente que la infraestructura con la que cuenta
el comedor de la universidad es moderna y el mantenerlo limpia y en adecuada higiene
es prioritario para un adecuado servicio, asi también el (8.57%) de estos encuestados se
encuentra totalmente satisfecho, el (28.00%) se mantiene neutral, mientras que el

(8.28%) poco satisfecho y un (1.43%) con nada de satisfaccion.
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Tabla 31

El mobiliario para el uso del servicio presenta una adecuada limpieza y desinfeccion

por cada horario.

Calificacion Fi %
Nada Satisfecho 39 11.14
Poco Satisfecho 107 30.57
Neutral 53 15.14
Muy Satisfecho 102 29.14
Totalmente Satisfecho 49 14.00
Total 350 100

Fuente: Elaboracion propia a partir de encuesta realizada

Figura 34

El mobiliario para el uso del servicio presenta una adecuada limpieza y desinfeccion

por cada horario.
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Fuente: Elaboracion propia a partir de encuesta realizada

Descripcion:

Como se puede observar en la figura 33 el (30.57%) de los encuestados estan poco
satisfechos con respecto a la limpieza que presenta el mobiliario que usan para consumir
sus alimentos, el (11.14%) nada satisfechos, por otra parte, un (29.14%) se muestra muy
satisfecho y el (14.00%) con total satisfaccion, mientras que el (15.14%) restante

permanece indeciso.
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Tabla 32

El personal encargado de brindar el servicio presenta una adecuada higiene personal.

Calificacion Fi %
Nada Satisfecho 1 0.29
Poco Satisfecho 25 7.14
Neutral 106 30.29
Muy Satisfecho 183 52.29
Totalmente Satisfecho 35 10.00
Total 350 100

Fuente: Elaboracion propia a partir de encuesta realizada

Figura 35

El personal encargado de brindar el servicio presenta una adecuada higiene personal.

Muy
satisfecho;
60.00 52.29
Neutral; 30.29
50.00
40.00
Poco otalmente
30.00 satisfecho; tisfecho;
7.14 0.00
20.00 Nada
satisfecho;
10.00 0.29
0.00
0 1 2 3 4 5 6

Fuente: Elaboracion propia a partir de encuesta realizada

Descripcion:

En cuanto a la higiene del personal que brinda el servicio un elevado (52.29%) de los
usuarios respondié estar muy satisfechos, el (10.00%) totalmente satisfechos. Los
resultados demuestran que el comedor se esfuerza por mantener una adecuada higiene
de su personal encargado de brindar el servicio. El (30.29%) neutral, un (7.14%) poco

satisfecho y solo un (0.29%) nada satisfecho.
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Tabla 33

Los restos de comida generados por el servicio son correctamente eliminados.

Calificacion Fi %
Nada Satisfecho 8 2.29
Poco Satisfecho 32 9.14
Neutral 68 19.43
Muy Satisfecho 145 41.43
Totalmente Satisfecho 97 27.71
Total 332 100

Fuente: Elaboracion propia a partir de encuesta realizada

Figura 36

Los restos de comida generados por el servicio son correctamente eliminados.

m Nada satisfecho
m Poco satisfecho

m Neutral
m Muy satisfecho
m Totalmente satisfecho

Fuente: Elaboracion propia a partir de encuesta realizada

Descripcion:

El (41.43%) de los usuarios encuestados indico estar muy satisfecho con que

efectivamente los restos generados de la comida son eliminados correctamente. El

(27.71%) con total satisfaccion. Resultado del adecuado manejo se empefia el servicio

del comedor en dar a los distintos residuos generados por la prestacion del servicio. El

(19.43%) de los encuestados se encuentra indeciso con su respuesta, mientras que el

(9.14%) poco satisfecho y el (2.29%) nada satisfecho.
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Tabla 34

Como considera Ud. el servicio del comedor universitario.

Calificacion Fi %
Nada Satisfecho 2 0.57
Poco Satisfecho 19 5.43
Neutral 81 23.14
Muy Satisfecho 190 54.29
Totalmente Satisfecho 58 16.57
Total 350 100

Fuente: Elaboracion propia a partir de encuesta realizada

Figura 37

Como considera Ud. El servicio del comedor universitario.

0.57—\ ) \ / CD

Nada satisfecho Poco satisfecho Neutral Muy satisfecho  Totalmente
satisfecho

Fuente: Elaboracion propia a partir de encuesta realizada

Descripcion:

Respecto a la valoracion que dan los usuarios al servicio del comedor se obtuvo que el
(54.29%) estd muy satisfecho. El (16.57%) totalmente satisfecho, siendo estos
resultados muy alentadores a que el servicio del comedor esta encaminado en satisfacer
a sus usuarios y velar por los intereses de que reciban una alimentacién adecuada y en
Optimas condiciones. Un (23.14%) tiene una percepcién neutra. Teniendo tan solo un

(5.43%) con poca satisfaccion y el (0.57%) con nada de satisfaccion.
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Tabla 35

Qué tan satisfecho se encuentra Ud. Con el servicio del comedor universitario.

Calificacion Fi %
Nada Satisfecho 2 0.57
Poco Satisfecho 14 4.00
Neutral 76 21.71
Muy Satisfecho 199 56.86
Totalmente Satisfecho 59 16.86
Total 350 100

Fuente: Elaboracion propia a partir de encuesta realizada
Figura 38

Qué tan satisfecho se encuentra usted con el servicio del comedor universitario.

56.86

60.00
50.00
40.00
30.00 16.86
20.00
10.00

0.00

Nada

. Series1
satisfecho

EOCO Neutral
satisfecho Muy

satisfecho Totalmente
satisfecho

Fuente: Elaboracion propia a partir de encuesta realizada

Descripcion:

Se les pregunto a los usuarios del comedor respecto a su satisfaccion del servicio que

reciben de lo cual se obtuvo que el (56.86%) de los encuestados estd muy satisfecho, el

(16.86%) totalmente satisfecho con el servicio recibido. Un (21.71%) de los

encuestados mantuvo una respuesta neutral. El (4.00%) respondi¢ estar poco satisfecho

y el (0.57%) nada satisfecho.
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Tabla 36

Cuan influyente considera Ud. el servicio del comedor universitario en su satisfaccion.

Calificacion Fi %
Nada Satisfecho 1 0.29
Poco Satisfecho 10 2.86
Neutral 66 18.86
Muy Satisfecho 201 57.43
Totalmente Satisfecho 72 20.57
Total 350 100

Fuente: Elaboracion propia a partir de encuesta realizada

Figura 39

Cuan influyente considera usted el servicio del comedor universitario en su

satisfaccion.

60.00 57.43

50.00

40.00

30.00
20.00
10.00
0.00
Nada Poco Neutral Muy Totalmente
satisfecho satisfecho satisfecho satisfecho

Fuente: Elaboracion propia a partir de encuesta realizada

Descripcion:

De acuerdo al cuestionario aplicado se puede observar que un (57.43%) de los
encuestados considera que el servicio del comedor universitario influye positivamente
en su satisfaccion frente a este, ademas sumado de un (20.57%) que esta totalmente
satisfecho, reflejo de que existe una percepcion positiva del servicio del comedor

universitario dentro de sus usuarios.
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Tabla 37

Promedio de dimensiones de la encuesta realizada con modelo SERVQUAL.

Dimensiones Promedio
Elementos Tangibles 3.44
Fiabilidad 3.19
Capacidad de Respuesta 3.40
Seguridad 3.45
Empatia 3.35
Promedio Final 3.37

Fuente: Elaboracion propia a partir de encuesta realizada

Figura 40

Promedio de dimensiones de la encuesta realizada con modelo SERVQUAL.
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Fuente: Elaboracion propia a partir de encuesta realizada
Descripcion:

En la tabla 39 se representa la puntuacion promedio de que los usuarios otorgan al
servicio del comedor universitario con respecto a las dimensiones del modelo
SERVQUAL, siendo las dimensiones de seguridad 3.45 y elementos tangibles 3.44 con
los promedios mas altos y la fiabilidad el promedio mas bajo con 3.19. de una escala
quevadelab.
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Tabla 38

Rango de satisfaccion del usuario.

Calificacion Rango de satisfaccion del usuario
Nada Satisfecho 0-20 %
Poco Satisfecho 20-40%
Neutral 40-60%
Muy Satisfecho 60-80%
Totalmente Satisfecho 80-100%

Fuente: Elaboracion propia a partir de encuesta realizada
Se representa el recorrido de dispersion del porcentaje obtenido por las distintas escalas
de calificacion.

El promedio total obtenido de las escalas de calificacién es de 3.37, lo que significa que
es el 67.4 % de la escala ideal 5. Es decir, el 67.4% de los usuarios esta satisfecho con
el servicio del comedor universitario de acuerdo al grado porcentual de 0-100 en la

escala de Likert.

Lo que quiere decir que el 67.4% esta entre 60 - 100. Encontrdndose en entre muy
satisfecho y totalmente satisfecho.

Finalmente se calculan las brechas para lo cual se resta la calificacion ideal 5 a cada uno

de los promedios obtenidos en las dimensiones.
Tabla 39

Brechas segun dimensiones.

Dimensiones Promedio Puntuacion ideal Brecha

Elementos Tangibles 3.44 5 -1.56
Fiabilidad 3.19 5 -1.81
Capacidad de Respuesta 3.40 5 -1.60
Seguridad 3.45 5 -1.55
Empatia 3.35 5 -1.65

Fuente: Elaboracion propia a partir de encuesta realizada

La media aritmética de las brechas obtenidas de las distintas dimensiones es = -1.63
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Las brechas obtenidas de las dimensiones del modelo SERVQUAL son negativas todas,
lo que significa que el servicio del comedor presenta defectos en la satisfaccion a sus
usuarios, ya que para lograr una satisfaccion plena en sus usuarios la brecha debera ser

igual a 0.

3.3. Propuesta de un plan de mejora del servicio del comedor universitario
de la Universidad Nacional Toribio Rodriguez de Mendoza.
La propuesta de un plan de mejora del servicio de comedor universitario parte de
la finalidad de incrementar la satisfaccion del usuario, se realiza en base al
andlisis de datos obtenidos y cuyos resultados al ser analizados se puede
determinar aspectos en los cuales se debe intervenir.
Un plan de mejora es un programa en el cual se detalla distintas acciones, luego
de haber realizado un anélisis previo, en el cual se ha recogido informacion de
una organizacion y se ha logrado identificar sus fortalezas y sus debilidades, y
una vez establecido de formalizar los objetivos a conseguir se tomara las
actuaciones correspondientes, tratandolo de manera priorizada y de forma
consecuente a fin de dirigir los esfuerzos en fortalecer mejor ya los puntos
fuertes y desaparecer los puntos débiles que afectan con el logro de los
objetivos. Pedrd, Abad, Arboix, Chavez,Gimeno,Gomez,Roca y Vilardell
(2005).
Frente al tema Proafio, Gisbert y Pérez (2017), afiman que un plan de mejora es
una agrupacion de actuaciones que son previamente planificadas de manera
organizada y de forma sistematica con la Unica finalidad de obtener cambios y
progresos en los distintos procedimientos dentro de una organizacion.
Un plan, son acciones e iniciativas que se deben implementar de forma
progresiva para obtener Optimos resultados con la finalidad conseguir
incrementar la calidad dentro de una organizacién, este plan de mejora debe
enfocarse en acciones agrupadas a realizar, con la finalidad de mejorar y
perfeccionar asuntos importantes, con la vision de lograr unos mejores
resultados, estas actuaciones deben estar plasmadas en base a un diagndstico que
haya podido identificar puntos criticos y fuertes los cuales se deben mejorara y
repotenciar mediante estrategias cuyo horizonte sea el logro de mejore

resultados Aiteco Consultores (2019).
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En concordancia a lo planteado y a partir de los datos obtenidos y la
interpretacion de estos, se tomd en cuenta aspectos en los cuales se pudo
identificar que existe puntos débiles los cuales deben ser tratados y asi ser
fortalecidos para lograr una mayor satisfaccion del usuario del servicio del
comedor universitario, de acuerdo a los resultados las dimensiones que
presentan puntos débiles tenemos a: fiabilidad, capacidad de respuesta, empatia

y limpieza y desinfeccion.

TITULO: Plan de Mejora del Servicio del Comedor Universitario de la
Universidad Nacional Toribio Rodriguez de Mendoza.

Objetivo: Incrementar la satisfaccion del wusuario del comedor

universitario de la Universidad Nacional Toribio Rodriguez de Mendoza,

a través de una propuesta de un plan de mejora.

Objetivo especifico:

» Proponer programas de capacitacion que contribuyan a mejorar la
percepcion del usuario frente al servicio del comedor universitario.

» Intervenir aspectos puntuales con resultados a corto plazo.

» Mantener un control y seguimiento a las estrategias planteadas a
implementar.

> Incrementar la eficacia y eficiencia en la gestion de brindar un
servicio de alimentacion adecuado.

» Contar con personal apto y capacitado en la realizacién de sus

actividades, asi como motivado.

Beneficios: la implementacion de un plan de mejora tendra un impacto
positivo para la mejor prestacion del servicio de comedor universitario,
ya gque permitira contar con personal 6ptimo y capacitado que pueda
responder a las exigencias que es la prestacién de un servicio de
alimentacion asi como también, entienda las necesidades de los usuarios
y sepa dar una respuesta oportuna ante un publico que es tan exigente
como son los estudiantes de formacidn superior universitaria, finalmente
logrando resultados positivos, reflejados en que los usuarios vean que sus

expectativas respecto al servicio del comedor son cubiertas.
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1. Programa de capacitacion — gestion de tiempo
Tabla 40

Disefio de la actividad de capacitacion de gestion de tiempo.

Dimension Fiabilidad Fuent
Medio d Elabo
. edio de racién
Asp_ecto a Plar) ,de Estrat_egla Objetivo Participantes verificacion Tiempo Responsable Evaluador Actuacién propi
mejorar accion de mejora (evidencia) 2
Desc
Inicio de - ripci
atencion de Taller de Planificar Trabajadores : . -
- ., tareas de - Lista de 4 Profesionales  Jefe de on:
Inicio del acuerdo al  gestion del a cargo de la . . I~
. . 4 acuerdo - participante  sesiones especializados control de .
servicioala  horario tiempo y de . elaboracion . . Inmediata la
T al tiempo . - Separatas  de 45 en el area calidad
hora indicada programado turnos de servido de . L L
. de . del tema minutos administracion DBU estra
para la trabajo. . alimentos
- trabajo i
atencion tegia
de

una adecuada gestion del tiempo permitiré a los trabajadores planificar cuanto tiempo debe invertir en desarrollar sus actividades, estableciendo
tiempos para asi evitar retrasos en el inicio del servicio de acuerdo al horario establecido. Ya que esta demora representa a un (40.86%) de
usuarios insatisfechos, esta estrategia tendra repercusion positiva en la productividad y eficacia, asi como reduciendo el estrés generado por la

presion de cumplir con los objetivos.
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2. Programa de capacitacion — gestion de recursos humanos

Tabla 41

Disefio de la actividad de capacitacion de gestion de recursos humanos.

Dimension Capacidad de respuesta
. Medio de
As;_)ecto a Pla_n,de Estrat_e gla Objetivo  Participantes verificacion Tiempo Responsable  Evaluador Actuacion
mejorar accion de mejora . :
(evidencia)
Planificar
i la . .
- Reducir Taller de necesidad Pers_on_al. - Lista de . Profeglo.nales Jefe de
Servicio los ” administrador, - 2 sesiones especializados
- . Gestion de  de personal . participante . control de .
rapido a los tiempos de . jefe de de 45 en el area de . Inmediata
; Recursos requerido . - Separatas . i calidad
usuarios espera del almacén, jefe minutos  gestion del
: Humanos  parala . del tema DBU
usuario - de cocina. talento humano
atencion al
usuario

Fuente: Elaboracion propia

Descripcion: la adecuada gestion de recursos humanos permitira a la empresa encargada de brindar el servicio, distribuir adecuadamente el

personal necesario para desarrollar las distintas actividades, evitando asi cuellos de botella y lograr que los distintos procesos de produccion de

alimentos mantengan una fluidez adecuada.
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3. Programa de capacitacion — relaciones interpersonales y habilidades de comunicacion
Tabla 42

Disefio de la actividad de capacitacion de relaciones interpersonales y habilidades de comunicacion.

Dimension Empatia
. Medio de
Aspecto a Plan de  Estrategia de . - N . .
b . cg Objetivo Participantes verificacion Tiempo Responsable Evaluador Actuacion
mejorar accion mejora . .
(evidencia)
Fortalecer -
Adquirir y poner
las Taller de o .
. . en préactica . Profesionales
. relaciones relaciones . Personal a -Lista de 2 - Jefe de
Atencion . competencias y e . especializados
. humanas  interpersonales . . cargo del participante  sesiones . control de .
personalizada o actitudes basicas enel &rea de : Progresiva
.~ con los y habilidades ) despachode - Separatas de 45 . : calidad

a sus usuarios . para mejorar . . psicologia 0

usuarios  de . alimentos del tema minutos : . DBU

. .. lasrelaciones con sociologia
del comunicacion )
- los usuarios.
servicio

Fuente: Elaboracion propia
Descripcion: el fortalecimiento de relaciones interpersonales y el desarrollo de habilidades comunicativas en el personal encargado de atencion
al usuario permitira potenciar y conseguir que estos lleguen a establecer una mejor relacién entre el trabajador y el usuario generando asi una

mayor empatia y comunicacion para atender las necesidades de los usuarios.
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4. Programa de capacitacion — Programa de higiene y saneamiento

Tabla 43

Disefio de la actividad de capacitacion de programa de higiene y saneamiento.

pimensio Salubridad
: Medio de
Asp_ecto a Plar_l ,de Estrat_egla Objetivo Participantes verificacion Tiempo Responsable Evaluador Actuacion
mejorar  acciobn  de mejora X :
(evidencia)
- Capacitar al personal
en el cumplimiento de
La NTS N° 142 -
. Minsa/2018/Digesa. Profesionales
Reducir . I e
Norma técnica sanitaria especializados
Adecuada errores en . . Todo el . .
A para el funcionamiento - Lista de 6 eneldreade Jefede
limpieza labores de Programa de personal - . . .
- . de restaurantes y participante sesiones industrias control de .
y limpieza  higiene y " . encargado de . : . Inmediata
. . . servicios a fines. . - Separatas de 45  alimentarios o calidad
desinfecci y saneamiento . . brindar el . -
] . . - Orientar acciones a o del tema Minutos gestion de DBU
on desinfecci o : servicio .
an eliminar cualquier calidad
micro organismo que alimentaria

pueda ser un agente de
contaminacion para los
alimentos.

Fuente: Elaboracion propia

Descripcion: permitira lograr implementar un adecuado sistema de procedimientos de limpieza y desinfeccion en un contexto global de la

prestacion del servicio sea infraestructura, ambientes, equipos, utensilios, superficies y alimentos a fin de eliminar todo tipo de suciedad y

contaminantes en los alimentos. Asi como el cumplimiento Optimo de la normativa que rige sobre este tipo de establecimientos.
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DISCUSION

Siguiendo la linea de determinar la satisfaccion del usuario del servicio del
comedor universitario de la Universidad Nacional Toribio Rodriguez de
Mendoza, se pudo evidenciar que existe diferencias sobre la satisfaccion que
este percibe el usuario del comedor universitario, ya que el servicio de
alimentacion es uno de los més estrictamente evaluados al momento de dar un

veredicto por un usuario.

Los aspectos que cobran mayor valor desde la Optica de los estudiantes usuarios
del servicio de comedor universitario son: el inicio del servicio en los horarios
establecidos, repuesta rapida por parte del personal ante situaciones imprevistas,
una atenciéon personalizada, asi como un personal debidamente capacitado,
consideraciones indispensables que se reflejan en la satisfaccion del usuario del
servicio del comedor universitario, los mismos que deben constituirse en puntos
de partida para generar estrategias que conlleven a una buena atencion y mejorar
la satisfaccion de los usuarios.

De los resultados obtenidos a partir del cuestionario aplicado se puede
determinar que el comedor universitario presenta deficiencias al momento de
cubrir las expectativas que tienen los usuarios respecto a este, ya que el
promedio final obtenido es de 3.37 con respecto a las dimensiones del modelo
SERVQUAL, ubicandolo en rango de aprobacion relativamente bueno.

Los resultados respecto a la descripcion del proceso de atencién al usuario del
servicio de comedor universitario, es decir las etapas de postulacion, evaluacion
y seleccion de estudiantes en sus diferentes categorias, se identifica que de
manera aislada al servicio del comedor universitario, la satisfaccion de los
estudiantes vinculados a los servicios que presta la Direccion de Bienestar
Universitario tienen una aprobacion muy buena, por mostrar un interés por
identificar a aquellos estudiantes que mas necesidades socioecondémicas
presentan y cumplen con la condicion académica, el area responsable de
identificar a estos estudiantes es asistencia social, la cual tiene la tarea de evaluar
a los estudiantes tanto para acceder a servicio del comedor universitario, asi

como para acceder a los otros servicios y programas con los que cuenta la
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universidad, de los resultados obtenidos de esta investigacion comparados con
los encontrados por Jave (2017), difiere en el resultado general como satisfaccion
a un nivel neutral ni alta ni baja, por lo se tomaron medidas respecto a mejorar
los medios de difusién y mecanismos de acceso al programa para asi lograr una
mejora de la satisfaccion en la poblacion usuaria.

Frente a esto podemos resaltar de la investigacion realizada, que la Direccion de
Bienestar Universitario, de la UNTRM, ha encontrado los medios y mecanismos
para llegar a su poblacion, mediante las distintas herramientas, estrategias y

actividades que se llevan a cabo a favor de la poblacion universitaria.

Con respecto al segundo objetivo: identificar el nivel de satisfaccion del usuario
del servicio del comedor universitario, los resultados obtenidos reflejan que el
usuario del servicio de comedor presenta satisfaccion siendo este un porcentaje
de usuarios de 56.86% muy satisfecho y 16.86% totalmente satisfecho, en este
caso hay investigaciones como la de Apaza (2018), con resultados parecidos a la
presente investigacion donde el nivel de satisfaccion de los comensales del
servicio del comedor universitario de la Universidad Nacional José Maria
Arguedas de Andahuaylas fue el 77,0% de estudiantes tenian un nivel de
satisfaccion medio, 20,0% presentaron un nivel de satisfaccion alto y solo 3.0%
su satisfaccion bajo, ademas, que existia una relacion significativa entre la
calidad del servicio y el nivel de satisfaccion. Asi también Palomino (2018),
determind que existe una correlacién positiva moderada entre las variables,
obteniendo resultados que la satisfaccion del cliente un 52% de los encuestados
se sienten satisfechos, el 44% casi siempre, mientras que un 4% a veces.
Evidenciando asi que la satisfaccion del usuario va acompafiada de una buena

prestacion del servicio.

De la presente investigacion podemos afirmar que existen aspectos que destacan
en la satisfaccion del usuario de forma positiva como: seguridad, elementos
tangibles y capacidad de respuesta, asi como aspectos que presentan deficiencias
como: fiabilidad, empatia y adecuada limpieza y desinfeccion. Respecto a esto,
hay algunos estudios similares como la de Sanchez (2016), quien mediante su

investigacion obtuvo que la variable mejor evaluada fue la amabilidad y atencion
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de servicio, seguido de higiene y finalmente el precio. Asi también la
investigacién de LoOpez (2018), quien identifico factores con los cuales se
encuentran satisfechos: las instalaciones, la comida, los equipos y la
confiabilidad que transmite el personal, de otro lado los factores con los que se
sienten insatisfechos como: la falta de trato personalizado, falta de capacitacion
y por el servicio lento. Del mismo modo Martinez (2016), obtuvo resultados que
existe una directa relacion entre la calidad del servicio y satisfaccion del cliente
con coeficiente de correlacion positiva entre las variables, y que también existe
una relacion directa entre las dimensiones de tangibilidad, fiabilidad,
responsabilidad, seguridad, empatia y satisfaccion del cliente. Algo parecido con
esto el estudio realizado por Meneses (2017), quien determino en su estudio que
la calidad del servicio definitivamente influye en la satisfaccion de los clientes,
teniendo como determinantes los elementos tangibles: ambiente, muebles,
decoracion y limpieza. Finalmente, Cevallos (2016), en su estudio determind que
respecto a las expectativas los aspectos mas importantes eran: la pulcritud, la
disposicidn de los trabajadores, asi como servicio rapido y cumplir con lo que se
promete y los menos importantes: una atencion individualizada, la modernidad,
y atencion personalizada, por otro lado, en las percepciones también se
encontraron aspectos que son mejor percibidos como: las atractivas
instalaciones, personal con conocimiento y contar con equipos modernos, asi
también se identificaron factores con defectos en la percepcion como: la falta de
interés por resolver los problemas de los usuarios, el no escucharlos y no lograr
entender sus necesidades especificas. De la comparacion de estas
investigaciones y las distintas relaciones encontradas nos permitié presentar un
plan de mejora mediante el cual se plantea implementar estrategias para mejorar
la percepcidon de los usuarios, mediante programas de capacitacion centradas en
eliminar fallas al momento de la prestacion del servicio y mejorar la satisfaccion

de estos.

Es de suma importancia para el comedor de la universidad, contar con la
aprobacion de los usuarios del servicio del comedor universitario, por lo cual
debe implementar estrategias de mejora continua que permitan disminuir esas
brechas en la satisfaccion que se estdn dando al momento de la prestacion del

servicio.
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V.

CONCLUSIONES

» La satisfaccion del usuario del servicio de comedor universitario de la

UNTRM, tanto por la aplicacion de la metodologia SERVQUAL, y
por la generalizacion que hace el estudiante en su calificacion
determinan como muy satisfecho con un promedio de 3.37 de la
escala méxima 5; siendo las dimensiones de més alta calificacion: la
seguridad resaltando la seguridad que siente el usuario con el servicio
que recibe; elementos tangibles, resaltando las instalaciones fisicas;
capacidad de respuesta resaltando la comunicacion de finalizacién del
servicio; y de menor calificacion las dimensiones de empatia, con una

atencion personalizada Yy fiabilidad, con el inicio a la hora indicada.

El proceso del servicio de atencion al usuario del comedor
universitario de la Universidad Nacional Toribio Rodriguez de
Mendoza de Amazonas, esta determinado en el Reglamento del
comedor de estudiantes de la UNTRM aprobado mediante
RESOLUCION RECTORAL N° 215-2017-UNTRM-R DBU (2017).
En éste se precisan todas las etapas desde la convocatoria,
postulacion, seleccion, publicacion de resultados, registro de usuarios
y proceso de atencion, de esta manera la universidad establece el
orden de los procesos, los tiempos, requisitos, beneficios y
condiciones para ser parte de esta prestacion de servicio como
estudiante beneficiario del comedor universitario en cualquiera de sus

tres modalidades: beca, categorizacion y bolsa de trabajo.

La dimension de mayor calificacién por los usuarios fue la seguridad:
la cual hace referencia a como los usuarios evaluan al conocimiento,
atencion y habilidades que los encargados de brindar del servicio
transmiten generando asi credibilidad y confianza para hacer uso del
servicio, y la dimensién que menor aprobacion presenta es de
fiabilidad: referido a la capacidad para cumplir con el servicio
esperado por parte de los encargados de brindar la atencion de forma

precisa y libre de errores.
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» La produccion de alimentos en el comedor universitario calificado
como un aspecto de satisfaccion de los usuarios, debido su variedad y
contenido nutritivo, sin embargo, la insatisfaccion esta expresada en
los tiempos de preparacion y entrega de los alimentos, asi como las
deficiencias en salubridad como son limpieza y desinfeccion de

utensilios, ambientes y mobiliario.

» Se corrobora la hipoétesis planteada en esta investigacion ya que se
encontré significancia en la satisfaccion de los usuarios del servicio
del comedor universitario por estar percibido en el periodo de
estudio, 2019, en el rango de muy satisfecho y totalmente satisfecho.

» La propuesta de mejora de servicio de comedor universitario de la
UNTRM, esta enfocado en resolver los puntos criticos como son el
servicio rapido, puntualidad en el inicio del servicio, atencién
personalizada, limpieza y desinfeccion, estableciéndose programas de
capacitacion con estrategias y seguimiento a los medios de

verificacion respectivas.
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VI.

RECOMENDACIONES

1. A la Universidad Nacional Toribio Rodriguez de Mendoza a través de la

Direccidn de Bienestar Universitario a continuar en su labor de supervisor,
asi como de llevar acciones correctivas necesarias, a fin que la empresa
concesionaria cumpla con la prestacion de un servicio de alimentacion en
Optimas condiciones de higiene y salubridad, aplicando las buenas practicas
de manipulacion, asi como la entidad sea capaz de brindar condiciones
Optimas para una adecuada prestacion del servicio. Del mismo modo,
incorporar dentro de las bases para el proceso de concurso publico para la
prestacion del servicio, la obligatoriedad de a implementacién del plan de
mejora propuesto a fin de obtener mejores resultados en la satisfaccion de
los usuarios.

Al concesionario encargado de la prestacion del servicio, a capacitar a su
personal a cargo del servicio de manera continua, abarcando los distintos
aspectos que implican lograr mejorar la satisfaccion del usuario, asi como
una evaluacién constante, para dar seguimiento a lo aprendido e identificar
aspectos que necesitan ser reforzados, ademas de cumplir con el contrato,
tomar en cuenta las recomendaciones de los estudiantes usuarios, expresadas
en las actas en el libro de ocurrencias del comedor universitario.

Al comité de comensales (CODECO), participar de forma activa en la
evaluacion del servicio, asi como a velar por los intereses de los usuarios a
fin de que a través éste se canalicen eficientemente las inquietudes y
necesidades de la poblacion usuraria.

A futuras investigaciones: se recomienda ahondar en temas vinculados en las
expectativas de los no usuarios del servicio del comedor universitario para
identificar porque no se interesan en ser beneficiarios de este servicio como

estudiantes universitarios de una universidad publica.
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ANEXOS

Anexo 01

Operacionalizacion de variables

UNIVERSITARIO

energéticos diarios que
propicien un mejor desempefio
en su qué aceres diarios. Armas
(2006)

los estudiantes usuarios en

Optimas condiciones de

salubridad.

responsabilidad

3. Capacidad de

Rapidez

Comunicacion

respuesta
Efectividad
Confianza
4. Seguridad
Cortesia

DEFINICION DEFINICION .
VARIABLES CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES TECNICAS E INSTRUMENTOS
Infraestructura
Equipos
1. Elementos Mobiliario
tangibles
personal
Es un departamento dedicado a _
proveer la asistencia EL comedor universitario L|mp|ez_a d_el
alimentaria mediante una dieta .. establecimiento
balanceada y adecuada, que es un establecimiento, cuya _
SERVICIO DE arantioe al comensal un anorte | TIN2lidad es facilitar una Puntualidad
COMEDOR g .. p adecuada alimentacion a - - Encuesta /Cuestionario
de los requerimientos proteico- 2. Fiabilidad Honestidad
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5. Empatia

Atencion
preferencial

SATISFACCION
DEL USUARIO.

Vargas y Aldana (2014)
indican que la satisfaccion del
cliente depende solamente de lo
bien que las empresas son
capaces de hacer los productos
0 de prestar los mejores
servicios, y de lo que los
clientes pueden percibir de
acuerdo a sus expectativas.
(p.207)

La satisfaccion del cliente
se manifiesta cuando se
cubren sus expectativas
respecto a un producto o

servicio.

6. Produccién

Diversificacion

Rapidez en atender

Aspecto nutricional

7. Salubridad

Alimentos libres de
contaminantes

Adecuada Higiene

Expectativas

Cubrir las
necesidades respecto
al servicio esperado

Satisfaccion

N° de usuarios
satisfechos

Insatisfaccion

N° de usuarios
insatisfechos

Encuesta /Cuestionario
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Anexo 02

ENCUESTA SOBRE SATISFACCION DEL USUARIO DEL SERVICIO DEL
COMEDOR UNIVERSITARIO DE LA UNIVERSIDAD NACIONAL TORIBIO
RODRIGUEZ DE MENDOZA, CHACHAPOYAS 2019.

A continuacion, se presentan distintas interrogantes que debera calificar en funcion al
nivel de satisfaccion que siente respecto a cada una de ellas, con la finalidad conocer su
opinion respecto al servicio del comedor universitario de la Universidad Nacional
Toribio Rodriguez de Mendoza-Amazonas, marque con una (X) de acuerdo a la escala
que considere correspondiente. Se le pide s6lo 15 minutos para que responda a esta
encuesta anonima.

l. DATOS GENERALES.

GENERO

Masculino Femenino

1.- ciclos académicos de uso del servicio.
la3 0o 3a5s O 5a8 O 8al0 o delO0amaso
Escalas de calificacionde 1 a5

1: Nada satisfecho; 2: Poco satisfecho; 3: Neutral; 4: Muy satisfecho; 5: Totalmente
satisfecho

CALIFICACION

1. PROCESO ADMINISTRATIVO

2.- La difusion de la convocatoria para el servicio del comedor
tiene impacto en la poblacién estudiantil

3.- El plazo establecido para la estudiante postulacion al servicio
es suficiente

4.- Los criterios de evaluacién para acceder al servicio del
comedor son correctos

I11. DIMENSIONES

DIMENSION 1: ELEMENTOS TANGIBLES

5.- Los equipos y tecnologias del comedor universitario son
modernos

6.- Las instalaciones fisicas del comedor universitario son aptas
para brindar el servicio de alimentacién
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7.- Los empleados encargados de brindar el servicio tienen
apariencia pulcra

8.- Los elementos materiales del comedor son aptos para el
servicio de alimentacion

DIMENSION 2: FIABLILIDAD

9.- Dentro de la programacion de menus de cada semana se
cumple la programacion publicada

10.- Cuando un usuario tiene un problema los encargados del
servicio muestran un sincero interés en solucionarlo

11.- Los colaboradores encargados de brindar el servicio inician a
la hora indicada

12.- El comedor concluye con el servicio en el tiempo programado

13.- El personal encargado del servicio insiste en mantener
registros libres de errores en la atencion

DIMENSION 3: CAPACIDAD DE RESPUESTA

14.- EIl servicio de comedor comunica a los usuarios cuando
concluira la realizacion del servicio

15.- El personal a cargo del servicio ofrece un servicio rapido a los
usuarios

16.- El Personal a Cargo del Servicio Siempre esta Dispuesto a
Ayudar a los Usuarios

17.- El personal a cargo del servicio dispone de tiempo para
responder inquietudes de los usuarios

DIMENSION 4: SEGURIDAD

18.- El comportamiento de los colaboradores a cargo del servicio
transmite confianza a los usuarios

19.- El personal a cargo de brindar servicio es siempre amable con
los usuarios

20.- Los usuarios se sientes seguros con el servicio que reciben

21.- Los encargados del servicio tienen suficiente capacitacion
para brindar el servicio a los usuarios

DIMENSION 5: EMPATIA

22.- El comedor universitario da a sus clientes atencién
individualizada
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23.- El comedor universitario tiene horarios de atencién
convenientes para todos sus usuarios

24.- El comedor universitario tiene empleados que ofrecen una
atencion personalizada

25.- El servicio de comedor universitario se preocupa por los
mejores intereses de sus usuarios

26.- El servicio de comedor universitario comprende las
necesidades especificas de sus usuarios

DIMENSION 6: PRODUCCION

27.- La alimentacion que se brinda en el comedor es variada y
alimentos frescos

28.- Los alimentos son preparados y servidos con rapidez y a
tiempo

29.- Los alimentos servidos en el comedor los considera nutritivos
para usted

DIMENSION 7: SALUBRIDAD

30.- Los utensilios presentan una adecuada limpieza y
desinfeccion

31.- Los ambientes (pisos, paredes) del comedor presentan una
adecuada limpieza e higiene

32.- El mobiliario para el uso del servicio presenta una adecuada
limpieza y desinfeccién por cada horario.

33.- El personal encargado de brindar el servicio presenta una
adecuada higiene personal

34.- Los restos de comida generados por el servicio son
correctamente eliminados

PREGUNTAS ADICIONALES

35.- Cémo considera Ud. el servicio del comedor universitario

36.- Qué tan satisfecho se encuentra Ud. con el servicio del
comedor universitario

37.- Cuéan influyente considera Ud. el servicio del comedor
universitario en su satisfaccion
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Anexo 03

Validacion de cuestionario

Titulo: Cuestionario destinado a medir la satisfacion del usuario del servico del comedor universitario de la Universidad Nacional Toribio Rodriguez
de Mendoza, Chachapoyas - 2019

ITEM CRITERIOS Juicio

COHERENCIA PERTINENCIA INDEPENDENCIA IMPACTO
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de Mendoza, Chachapoyas - 2019

Titulo: Cuestionario destinado a medir la satisfacion del usuario del servico del comedor universitario de la Universidad Nacional Toribio Rodrigllcz
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- de Mendoza, Chachapoyas - 2019

Titulo: Cuestionario destinado a medir la satistacion del usuario del servico del comedor universitario de la Universidad Nacional Toribio Rodriguez
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Anexo 04

Fotografias de la Prestacion del Servicio de Comedor UNTRM 2019
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