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RESLUMEN

El servicio es toda actividad que se brinda para satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes

OBJETIVO: Conocer el grado de satisfaccion que tienen los estudiantes que asisten al Comedor Universitario.
METODOLOGIA: Se realizd una encuesta de satisfaccién considerando variables en cuanto al producto como ser: Presentacion
de las comidas, tenor graso, sabor, variedad, tamafio de la porcion y condimentacion; y en cuanto al servicio: aseo del esta-
blecimiento, atencion del personal y compra de tickets.

RESULTADODS: Presentacion 50% muy buena, 36% buena y mala 0,6%. Variedad 33% muy variado, 57% variado y el 10%
poco variado. Sabor 54% bueno, 36% muy bueno y 9% regular. Condimentacion 78% adecuado, 13% poco y 9% mucho.
Tenor graso, 78%adecuado, bajo 15% y 7% mucho. Porcion 71% adecuada, 21%abudante y el 8% poca. Aseo del saldn
comedor 56% muy bueno, 38% bueno y 6%regular. Atencion personal 48% buena, 41% muy buena y 2% mala. Compra de
tickets, 46% buena, 30% muy buena, 17%regulary 7% mala.

CONCLUSIONES: Se puede concluir en cuanto al producto brindado en el comedor universitario; respecto a las variables
como: presentacion, variedad, sabor, tenor graso, condimentacion y tamafio de la porcion, que los estudiantes encuestados
se encuentran satisfechos. Como asi también respecto al servicio brindado considerando: Aseo del salon comedor, trato
del personal y la compra de tickets.

PALABRAS CLAVES: Satisfaccidn, MB: Muy bueno y B: Bueno

ABSTRACT

Service means any activity offered to satisfy the needs and demands of clients.

OBJECTIVES: To know the degree of satisfaction of the students who attend the university canteen.

METHODDLOGY: a satisfaction survey was carried out taking into account variables such as food presentation, fat content,
taste, variety, portion size, seasoning and service: hygiene, customer service and ticket sale.

RESULTS: food presentation: 50% very good, 36% good and 0,6% bad. Variety: 33% very varied, 57% varied and 10% poor.
Taste: 54% good, 36% very good and 9% poor. Seasoning: 78% adequate, 13% poor and 9% too much. Fat content: 78%
adequate, 15% low and 7% high. Portion size: 71% adequate, 21% enough and 8% small. Hygiene of the hall: 56% very
good, 38% good and 6% bad. Customer service: 48% good, 41% very good and 2% bad. Ticket sale: 46% good, 30% very
good, 17% poor and 7% bad.

CONCLUSIDN: we can conclude that the students are satisfied taking into account the variables food presentation, fat content,
taste, variety, portion size and seasoning. Likewise, in terms of service: hygiene, customer service and ticket sale.

KEY WORDS: Satisfaction, very good, good,
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En la actualidad, la calidad es una de las bases fun-
damentales del desarrollo de las instituciones pblicas
y privadas prestadoras de bienes y servicios. Alvarez?
menciona que calidad representa un proceso de mejora con-
tinua, en el cual todas las areas de las empresas buscan
satisfacer las necesidades del cliente o anticiparse a ellas,
participando activamente en el desarrollo de productos o en
la prestacion de servicios. El servicio es el conjunto de ac-
tividades, beneficios o satisfactores que se ofrecen para su
venta o que se suministran en relacion con las ventas @. Por
otro lado, podemos definir el servicio a clientes como: Aque-
lla actividad que relaciona la empresa con el cliente, a fin de
que éste quede satisfecho con dicha actividad®. Asimismo,
st hablamos de calidad del servicio debemos mencionar que,
segln Mejias, et al*, es de vital importancia para el éxito
de cualquier organizacion, debido a que un elevado nivel de
calidad en el servicio proporciona a las empresas conside-
rables beneficios en cuanto a productividad, reduccion de
costos, motivacion del personal, diferenciacion respecto a la
competencia y captacion de nuevos clientes. Este término,
se ha convertido en una herramienta de mercadeo clave para
lograr la diferenciacion competitiva y el crecimiento de la
lealtad de los clientes, por lo que Sangiiesa, et al ® sostienen
que, en los servicios hay que prestar una atencion especial a
la prevencion de errores, ya que en este caso, los problemas
surgen a medida que se esta ejecutando el servicio, y hay
que dar una solucion lo més réapido posible.

En cuanto a la satisfaccion podemos definir que es conside-
rada como el nivel del estado de 4nimo de una persona que
resulta de comparar el rendimiento percibido de un producto
0 servicio, con sus expectativas ©.

Frente a los conceptos de calidad, servicio y satisfaccion
proporcionados con anterioridad por los autores citados, se
concluye que el servicio es toda actividad que se brinda para
satisfacer las necesidades, exigencias y expectativas de
los clientes, y que, la calidad es brindar productos o
servicios que respondan a estas necesidades, exigencias y
expectativas, generando mejoras continuas y favoreciendo
a la satisfaccion del cliente. Muchas instituciones realizan
investigaciones para obtener informacion sobre gustos, pre-
ferencias, necesidades y expectativas que tienen los clientes
ante un servicio a ofrecer. En la actualidad, los clientes
se han vuelto cada mas sofisticados en sus decisio-
nes gastrondmicas, debido principalmente a su voluntad de
ampliar sus horizontes para comer y probar cosas nuevas,
perfilando asi a los clientes contemporaneos como in-
dividuos que constantemente buscan nuevas experiencias
gastrondmicas que satisfagan sus expectativas siempre
cambiantes, y es precisamente ahi donde radica la impor-

REVISTA N 11 DE LA FACULTAD DE CIENCIAS DE LA SALUD by FACULTAD DE CIENCIAS DE LA SALUD DE LA UNIVERSIDAD NACIONAL DE SALTA 36 is licensed under a Creative Commons

REVISTA DE LA FACULTAD DE CIENCIAS DE LA SALUD  ISSN: 2250-5628
Afio 8 Volumen 1 Niimero 11 / Julio 2018
Usniversidad Tacional de Salta

tancia de conocer, comprender y satisfacer las expectativas
de los clientes actuales y futuros ?. Las instituciones edu-
cativas deben proporcionar un servicio de calidad a sus es-
tudiantes de tal forma, que contribuyen de una manera indi-
recta al aprendizaje de los alumnos, ya que en los comedores
estudiantiles se brindan alimentos con el fin de aportarles
los nutrientes esenciales que se necesitan para optimizar su
desempefio académico, y a su vez complementar sus nece-
sidades nutricionales.

PROPOSITO

Con esta investigacion se obtendra la informacion necesaria
para conocer el grado de satisfaccion que tienen los estu-
diantes del Comedor Universitario de la Universidad Nacional
de Salta frente al servicio que se les brinda; contemplando,
las variables que se relacionan con respecto al producto y al
servicio. De esta forma se puede conocer el grado de satis-
faccion que tienen los estudiantes y de esta manera iniciar
mejoras continuas, que respondan a las necesidades de los
mismos con el fin de satisfacerlas y mantener la calidad del
servicio. Por lo expuesto, se busca investigar: (Cual es el
grado de satisfaccion que tienen los estudiantes que asisten
al Comedor Universitario de la Universidad Nacional de Salta
frente al producto/servicio que se les brinda?

OBJETIVO GENERAL

Conocer el grado de satisfaccion que tienen los estudian-
tes que asisten al Comedor Universitario de la Universidad
Nacional de Salta, en relacion a la calidad del producto y
del servicio que ofrece dicho establecimiento durante el afio
2018.

OBJETIVO ESPECIFICOS

Conocer el grado de satisfaccion que tienen los estudiantes
con respecto al producto: presentacion de las comidas, tenor
graso, sabor, variedad, tamafio de la porcion y condimen-
tacion de la preparacion. Conocer el grado de satisfaccion
que tienen los estudiantes con respecto al servicio:aseo del
establecimiento, atencion del personal y compra de tickets.

METODOLOGIA: Método: Descriptivo- Observacional

Variables de estudio:

DESARROLLOD
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Tabla : DRGANIZACION DE LA VARIABLE

VARIABLE

CATEGORIA

OPERACIONALIZACION

MUY BUENO Guando el alumno considera que la comida es muy atractiva visualmente
, BUEND Cuando el alumno considera que a comida es atractiva visualmente
PRESENTACION
DF LAS " - - .
REGLILAR uando el alumno considera que la comida es poco atractiva visualmente
COMIDAS
MALI Cuanda el alumno considera que la comida visualmente no es atractiva
MUCHDO Cuando la comida es muy aceitosa
TENOR GRASO
DF LAS ADECUADD Cuando la comida tiene su punto justo de aceite
PREPARACIONES
pOco Cuando la comida tiene poco aceite
MUY BLEN Cuandn el sabar de las preparaciones les gusta mucho
SABOR BLEND Cuando el sabor de las preparaciones les gusta
DE LAS
PREPARACIONES REGLLAR Cuando el sabor de las preparaciones les gusta poco
MALD Cuando el sabor de las preparaciones no les gusta
MUY VARIADD Cuando el alumno considera suficiente |a variedad de comidas que se sirven en el comedor
VARIEDAD , _ . . .
DE LAS ADECUADD Cuando el alumno considera conveniente |a variedad de comidas que se sirven en el comedor
PREPARACIONES
Cuando el alumno considera escasa |a variedad de comidas que se sirven en el comedor
POCO VARIADD
TIMARD ABUNDANTE Cuando el alumno considera en exceso el tamafio de las porciones
DELAS
PORCIONES AOCO Cuanda el alumno considera reducido el tamaio de [as porciones
MUCHA Cuanda el alumno considera que se utiliza condimentos en exceso
CONDIMENTACION _ _ _
DE LA ADECUADA Cuando el alumno considera conveniente el uso de condimentos
PREPARACION
POCA Cuando el alumno considera que se utilizan escasos condimentos
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Tabla | DRGANIZACION DE LA VARIABLE (Continuacicn)

VARIABLE

CATEGORIA

OPERACIONALIZAION

MUY BUEND Cuzndo el alumno considera qué el comedor estd muy limpio
ASED BUEND Cuando el alumno considera el comedor limpio
DEL
ESTABLECIMIENTT REGLILAR Cuando el alumno considera el comedor reqularmente limpic
MALD Guando 2l alumno considera mal |a limpieza del comedor
MUY BUEND Cuandn el personal del comedar tiene muy buen tratn hacia |os alumnos
ATEQE”]N BUEND Cuando el personal del comedor tiene buen trato hacia los alumnos
PERSONAL REGULAR Cuando el personal de comedor tiene ocasionalmente buen trato hacia los alumnos
MALD Cuand el personal del comedar no tiene buen trato hacia lns alumnos
MUY BLEND Cugndo el alumno considera que el sistema de compra de tickets funciona de forma muy dptima
COMPRA BUEND Cuando el alumno considera que &l sistema de compra de tickets funciona de forma dptima
Ot | | | .
TICKETS REGULAR Cuando el alumno considera que el sistema de compra de tickets funciona de forma regular
MALD Cuando el alumna considera que el sistema de compra de tickets funciona mal
q Cuando el alumno faltd alguna vez al comedor
AUSENCIAS AL
COMEDOR NI Cuando el alumna no faltd al comedor
FALTA DE TIEMPD Cuando el alumno no asistic al comedor por llegar fuera de horario
MI]Tulg[IS 0LVD0 DE ANULAR Cuando el alumno olvidd anular el ticket
AUSENCIAS
(TROS MOTIVOS Cuando el alumno considera otras situaciones que justifican su inasistencia &l comedor
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Se realizd un estudio descriptivo — observacional de corte
transversal y se trabajd con una muestra seleccionada al
azar con consentimiento previo de los participantes.

Asi quedd conformada una muestra de 310 alumnos, con
estudiantes de ambos sexos, que asistian al Comedor de la
Universidad Nacional de Salta. La recoleccion de datos se
realizd durante el mes de junio y noviembre mediante una
encuesta de satisfaccion.

La misma estuvo conformada por 11 variables y se contesto
mediante una escala de tipo Likert, lo cual permiti6 conocer
el grado de satisfaccion del encuestado, es decir, si el mismo
se encuentra satisfecho o insatisfecho, frente al producto
y al servicio que ofrece el comedor universitario. Para esta
investigacion se considerd que el alumno estuvo satisfecho
cuando el porcentaje obtenido en la encuesta de las distintas
variables utilizadas dieron mayor o igual al 70%.

Mientras que los porcentajes 69,9% o menor fueron consi-
derados insatisfechos.

Para concluir se agruparon las categorias de las variables del
Producto: Presentacion y Sabor en: “Muy bueno y Bueno”,
Variedad en: “Muy variado y variado”, Tenor graso y Con-
dimen tacion en: “Adecuado y Bajo”. Para las variables del
Servicio como: Aseo del salon, Atencion del personal y Com-
pra de tickets en: “Muy bueno y Bueno”.

RESULTADOS Y DISCUSION:

Grafico N°1: Porcentaje de los estudiantes que asisten al
Comedor Universitario de la Universidad Nacional de Salta,
en relacion a la presentacion de las preparaciones. Como se
muestra en el grafico N°1, en relacion a la presentacion de
las preparaciones que se sirven en el comedor universitario,
se observd que de los 310 alumnos encuestados, el 50%
refirid que la misma es muy buena, el 36 % buena, mientras
que solo el 1% refirid que la presentacion es mala.

Esto fue diferente a los resultados obtenidos en la investi-
gacion de Pefiufiuri-Armenta, A, et. al, 2017, en donde se
observd que de los alumnos evaluados, el 9% refirid que la
presentacion era muy buenay el 7% que era mala.

Grafico I: PRESENTACIGN DE LAS PREPARACIONES
REGLLAR; .
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Grafico N°2: Porcentaje de los estudiantes que asisten al
Comedor Universitario de la Universidad Nacional de Salta,
en relacion a la variedad de las preparaciones.

En cuanto a la variedad de las preparaciones, el 57% de los
alumnos encuestados evaluaron a la misma como “Variada”,
el 33% “Muy Variada”, y sélo el 10% considero que el mend
es poco variado. Diferente al estudio de Pefiufiuri-Armenta,
A, et. al, 2017, ya que el 40% comentd que era buena, el 8%
muy buena, el 9% que era mala y por (ltimo, una persona
manifestd que es muy mala.

Grafico 2: VARIEDAD DE LAS PREPARACIONES

POCO Muy
VARIADD _ _.on VARIADD
10% %

Grafico N°3: Porcentaje de los estudiantes que asisten
al Comedor Universitario de la Universidad Nacional de
Salta, en relacion al sabor de las preparaciones.

Teniendo en cuenta el sabor de las preparaciones, se puede
observar que del total de los alumnos encuestados, el 54%
refirid que el sabor es bueno, el 36%muy bueno y solo el 1%
malo. Esto se puede comparar con el estudio de Pefunu-
ri-Armenta, A, et. al, 2017, ya que, el 43% de los alumnos
evaluados encontraron el sabor de las preparaciones normal,
el 39% buena, el 11% muy buena, 6% malay por dltimo, el
1% expreso que era muy mala.

Grafico 3: SABOR DE LAS PREPARACIONES
REGLLAR; ’ ‘MALU:BG

MUY
9% LIEND:

BUEND;
4%

Grafico N°4: Porcentaje de los estudiantes que asisten al
Comedor Universitario de la Universidad Nacional de Salta,
en relacion al tenor graso de las preparaciones.

Como muestra el grafico N°4, en relacion al tenor graso de
las preparaciones que se ofrecen en el Comedor Universita-
rio, del total de los alumnos encuestados, se puedo observar
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que el 78% destac que el tenor graso esta entre adecuado,
bajo el 15% y s6lo el 7% determind que es mucho.

Grafico 4: TENOR GRASO DE LAS PREPARACIONES

BAJD; __MUCHD:
15% 7%

ADECUADO
78%

Grafico N°G: Porcentaje de los estudiantes que asisten
al Comedor Universitario de la Universidad Nacional de
Salta, en relacion a la condimentacion de las preparaciones.

En cuanto a la condimentacion de las preparaciones se pudo
analizar en los datos obtenidos, que el 78% de los alumnos
refieren que la condimentacion es adecuada, el 13% poco y
s6lo el 9% que es mucha.

Grafico 5: CONDIMENTACIGN DE LAS PREPARACIONES

e ADECUADD;

78%
Grafico N°B: Porcentaje de los estudiantes que asisten al
Comedor Universitario de la Universidad Nacional de Salta,
en relacion a la porcion de las preparaciones.

Asimismo, frente a la porcion de las preparaciones, los estu-
diantes respondieron en un 71% que la misma es adecuada,
el 21% abundante, y el 8% poca.

Grafico B: PORCION DE LAS PREPARACIONES

pOCO; _ MUCHD;
13% ot 9%

———____ADECUADD;
78%
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Grafico N°7: Porcentaje de los estudiantes que asisten al
Comedor Universitario de la Universidad Nacional de Salta,
en relacion al aseo del salon comedor.

En relacion al aseo y presentacion del salon comedor, como
muestra el grafico N°7, se puede observar que: el 56% de los
alumnos encuestados opinan es muy buena, el 38% buena
y el 6% regular. Diferente a los resultados que se pueden
observar en el estudio de Pefufuri-Armenta A, et. al, 2017,
donde del total de alumnos encuestados el 47% manifestd
que la limpieza del comedor era buena, el 30% opind que era
normal, el 19% muy buena, el 3% indicd que era malay por
(ltimo, sélo el 1% muy mala.

Grafico 7: ASED DEL SALON COMEDOR

——_ADECUADD;
78%

Grafico N°8: Porcentaje de los estudiantes que asisten
al Comedor Universitario de la Universidad Nacional de
Salta, en relacion a la compra de tickets.

Y frente a la compra de tickets, el 46% de los alumnos en-
cuestados, determinaron que la compra es muy buena, el
30% buena, el 17% regular y el 7% mala.

Grafico 8: ATENCION DEL PERSONAL

POCO:
13% o

——_ADECUADD;
78%

Grafico N°3: Porcentaje ausencias de los alumnos al Come-
dor Universitario de la Universidad Nacional de Salta.

Como se puede observar en el grafico N°9, el 71% de los
alumnos falt6 en alguna oportunidad al comedor universita-
rio, y el 29% no.
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Grafico 9: COMPRA DE TICKETS

REGUI.AR.

MALﬂ. 2%

MI]Y

48%

Grafico N°10: Motivos de ausencia de los alumnos al Come-
dor Universitario de la Universidad Nacional de Salta.

El 42% de los alumnos encuestados refirid que las ausen-
cias al comedor eran por el olvido en la anulacion del ticket,
el 30% por otros motivos y el 28% por no llegar a horario.

Grafico 10: AUSENCIAS AL COMEDOR
NO; 29%

SI: 7P

Gréfico 1: MOTIVOS DE AUSENCIAS AL COMEDOR

OTROS FALTA DE
MOTIvOoS; _TIEMPD;
30% 28%

OLVIDDS

DE
ANULACIGN
: 42%

CONCLUSIONES:

Se puede concluir en cuanto al producto brindado en el co-
medor universitario; respecto a las variables como: pre-
sentacion, variedad, sabor, tenor graso, condimentacion y
tamafio de la porcion, que los estudiantes encuestados se
encuentran satisfechos. Como asi también respecto al servi-
cio brindado considerando:Aseo del salon comedor, trato del
personal y la compra de tickets.
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