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RESUMEN

La investigacion se ha desarrollado con el objetivo general de determinar
de qué manera se relaciona la calidad de servicio con la satisfaccion del
usuario en el comedor de la Universidad Nacional Agraria de la Selva, 2024.
Entre las cualidades metodoldgicas, se hace énfasis en que la investigacion
fue de tipo aplicada con enfoque cuantitativo, alcance correlacional y disefio
no experimental, aplicando encuestas a 267 usuarios seleccionados
aleatoriamente de una poblacion compuesta por 869 usuarios del comedor.
Ademas, para la recolecciéon de datos se usé como técnica a la encuesta y
como instrumento al cuestionario. Los resultados indicaron que la calidad del
servicio, evaluada a través de las dimensiones confiabilidad (rho = .579),
capacidad de respuesta (rho = .594) y seguridad (rho = .671), se relacioné
significativamente con la satisfaccion del usuario en el comedor. Estas
correlaciones evidencian que una mejora en la calidad percibida del servicio
incrementa la satisfaccidén de los usuarios porque los valores de significacion
fueron <.001 en todos los casos. Se concluyé que la optimizacion de factores
como la infraestructura, el profesionalismo del personal y la seguridad
alimentaria es fundamental para fomentar la lealtad y la percepcién positiva
hacia el comedor, ya que existe una relacién significativa entre la calidad del
servicio y la satisfaccion del usuario del comedor, porque el valor de

significacion fue <.001 y el coeficiente de correlacion fue positivo (rho = .706).

Palabras clave: Calidad de servicio, capacidad de respuesta, confiabilidad,

satisfaccion del usuario, seguridad.



ABSTRACT

The research was developed with the general objective of determining
how service quality is related to user satisfaction in the cafeteria of the National
Agrarian University of La Selva, 2024. Among the methodological qualities, it
is emphasized that the research was of an applied type with a quantitative
approach, correlational scope and non-experimental design, applying surveys
to 267 users randomly selected from a population composed of 869 users of
the cafeteria. In addition, the survey was used as a technique and the
questionnaire as an instrument for data collection. The results indicated that
the quality of the service, evaluated through the dimensions of reliability (rho =
.579), responsiveness (rho = .594) and security (rho = .671), was significantly
related to user satisfaction in the cafeteria. These correlations show that an
improvement in the perceived quality of the service increases user satisfaction
because the significance values were <.001 in all cases. It was concluded that
the optimization of factors such as infrastructure, staff professionalism and
food safety is essential to promote loyalty and positive perception towards the
dining room, since there is a significant relationship between the quality of
service and the satisfaction of the dining room user, because the significance

value was <.001 and the correlation coefficient was positive (rho = .706).

Keywords: Service quality, responsiveness, reliability, user satisfaction,

safety.
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INTRODUCCION

La calidad del servicio en las instituciones educativas representa un
elemento fundamental para asegurar el bienestar y la satisfaccion de los
estudiantes, impactando directamente en su rendimiento académico y
percepcion de la universidad. A nivel mundial, diversos estudios han
demostrado que los servicios de comedor juegan un papel esencial en la
experiencia estudiantil, siendo evaluados constantemente para mejorar su
eficiencia. En América Latina, las universidades enfrentan desafios similares,
caracterizados por limitaciones presupuestarias y una creciente demanda
estudiantil que exige servicios mas diversificados y de mayor calidad.

En el contexto local, la Universidad Nacional Agraria de la Selva ha
identificado disconformidades recurrentes por parte de los estudiantes
respecto a la calidad de los servicios del comedor universitario. Estos
inconvenientes estan relacionados con factores como la confiabilidad,
capacidad de respuesta y seguridad, los cuales son determinantes para
asegurar una experiencia satisfactoria. La necesidad de optimizar estos
servicios ha llevado a plantear la pregunta de investigacion: ¢De qué manera
se relaciona la calidad de servicio con la satisfaccion del usuario en el
comedor de la Universidad Nacional Agraria de la Selva, 20247

Las diferencias en infraestructura, recursos humanos y procesos
internos crean vacios en la literatura, haciendo necesario un anlisis
contextualizado que permita identificar oportunidades de mejora especificas
para la regién de Huanuco.

Este estudio tiene como propadsito principal analizar la relacion entre la
calidad del servicio y la satisfaccion de los usuarios en el comedor de la
Universidad Nacional Agraria de la Selva durante el afio 2024. A través de un
enfoque cuantitativo y un disefilo no experimental, se espera contribuir con
informacion valiosa para la formulacion de estrategias que optimicen los
servicios ofrecidos, promoviendo asi una mayor satisfaccién entre los

estudiantes y fortaleciendo la percepcion de calidad institucional.
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CAPITULO |

PROBLEMA DE INVESTIGACION
1.1.DESCRIPCION DEL PROBLEMA

En el ambito internacional, la calidad de servicio alimentario en
instituciones educativas ha sido objeto de estudio debido a su impacto en la
satisfaccion del usuario. Estudios recientes destacan que una adecuada
gestion de la calidad en los comedores universitarios no solo mejora la
experiencia de los usuarios, sino también contribuye al rendimiento
académico. Segun Demirci y Kara (2014), la percepcion de los estudiantes
sobre la calidad de servicio alimentario influye directamente en su
satisfaccion, lo que puede repercutir en su desempeno académico. De manera
similar Jang y Namkung (2009) sefalan que factores como la amabilidad del
personal, la presentacién de los alimentos y la higiene del lugar son claves
para generar una experiencia positiva en los estudiantes. También resaltan
que la consistencia en la calidad de los alimentos es crucial para garantizar la
fidelidad de los usuarios, lo que destaca la importancia de implementar
estandares estrictos de calidad en comedores universitarios.

A nivel nacional, la calidad de servicio en los comedores universitarios ha
sido motivo de preocupacion debido a las crecientes demandas de los
estudiantes ya que desean servicios de mayor calidad y variedad. En un
estudio sobre la satisfaccion de los estudiantes universitarios peruanos,
Raymundo y Vidal (2018) encontraron que la falta de variedad en los menus
y las deficiencias en la infraestructura de los comedores lo cual resalta como
factores recurrentes que generan insatisfaccion. Gonzales et al. (2018) sefala
que, en muchas universidades peruanas, los comedores no cuentan con los
recursos necesarios para garantizar una atencidén adecuada a la creciente
poblacién estudiantil. Otro estudio realizado por Pinedo (2023) evidencié que,
en varias universidades, los estudiantes han expresado descontento con la
calidad de los alimentos, lo que afecta negativamente su percepcién general
del servicio.

En la regién Huanuco, la calidad del servicio en los comedores
universitarios ha generado inquietud debido a su influencia directa en la

satisfaccion de los usuarios, particularmente en instituciones publicas. Las
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restricciones presupuestarias son una de las principales limitaciones y a alta
demanda estudiantil dificultan mejoras en la atencion, reflejandose en fallas
de infraestructura y escasa capacitacién del personal. La falta de recursos
impide ofrecer un servicio alimentario eficiente, lo cual repercute
negativamente en el usuario. lo que afecta tanto la experiencia estudiantil y el
bienestar estudiantil.

La Universidad Nacional Agraria de la Selva es una institucién que cuenta
con una trayectoria académica solida, ya que brinda distintos servicios a la
plana estudiantil, pero el punto a investigar es el comedor universitario, el cual
presenta aspectos como la calidad de los alimentos, la atencidn del personal,
la higiene de las instalaciones y la escasa variedad del menu. Que han
generado una percepcion negativa sobre el servicio. A pesar del esfuerzo
institucional por mantener operativo el comedor, las limitaciones
presupuestarias y logisticas impiden implementar mejoras que garanticen una
atencion eficiente y de calidad
1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA

1.2.1. PROBLEMA GENERAL

¢De qué manera la calidad de servicio se relaciona con la
satisfaccion del usuario en el comedor de la Universidad Nacional
Agraria de la Selva, 20247

1.2.2. PROBLEMAS ESPECIFICOS

¢ ;De qué manera la confiabilidad se relaciona con la satisfaccion
del usuario en el comedor de la Universidad Nacional Agraria de la
Selva, 20247

¢ ;De qué manera la capacidad de respuesta se relaciona con la
satisfaccion del usuario en el comedor de la Universidad Nacional
Agraria de la Selva, 20247

¢ ;De qué manera la seguridad se relaciona con la satisfaccién del
usuario en el comedor de la Universidad Nacional Agraria de la
Selva, 20247

14



1.3.0BJETIVOS DE LA INVESTIGACION
1.3.1. OBJETIVO GENERAL

Determinar de qué manera se relaciona la calidad de servicios con
la satisfaccion del usuario en el comedor de la Universidad Nacional
Agraria de la Selva, 2024.

1.3.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Determinar de qué manera se relaciona la confiabilidad con la
satisfaccion del usuario en el comedor de la Universidad Nacional
Agraria de la Selva, 2024.

e Determinar de qué manera se relaciona la capacidad de respuesta
con la satisfaccion del usuario en el comedor de la Universidad
Nacional Agraria de la Selva, 2024.

e Determinar de qué manera se relaciona la seguridad con la
satisfaccion del usuario en el comedor de la Universidad Nacional
Agraria de la Selva, 2024.

1.4.JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION
1.4.1. JUSTIFICACION TEORICA

La investigacion permitié diagnosticar los postulados teodricos
referidos a la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente, fue de gran
relevancia debido a su extenso contenido, que abarca una variedad de
conceptos y definiciones de diferentes autores, ademas de incluir
investigaciones previas que han abordado variables relacionadas.
1.4.2. JUSTIFICACION PRACTICA

La investigacion estuvo fundamentada en poder brindar una
propuesta de mejora a la problematica presentada. Fue de utilidad
practica, ya que nos proporciond un mayor entendimiento de la variable
analizada, lo que permitio realizar un analisis detallado de la calidad del
servicio y la satisfaccion del usuario del comedor de la Universidad

Nacional Agraria de la selva, 2024.

15



1.4.3. JUSTIFICACION METODOLOGICA

La investigacion se llevo a cabo siguiendo los procedimientos del
método cientifico, o que permitié desarrollar un instrumento adecuado
para la recoleccion de datos y el analisis de la informacion. De este
modo, se obtuvieron respuestas de las poblaciones seleccionadas, y el
estudio sirve como una base solida para investigaciones futuras.

1.5. LIMITACIONES DE LA INVESTIGACION

No hubo limitaciones durante el desarrollo de esta investigacion.
1.6. VIABILIDAD DE LA INVESTIGACION

Esta investigacion fue factible, realizable y favorable porque se trabajé
con la informacion precisa y fundamental cuenta con todos los recursos
tecnolégicos y fundamentales para su investigacion, ya que se conté con una
extensa bibliografia y con los instrumentos necesarios para llevarla a cabo.
Asimismo, se dispuso de los recursos econdmicos adecuados para su

financiamiento, junto con el tiempo necesario para asegurar el desarrollo.
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CAPITULO Il

MARCO TEORICO
2.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION
21.1. ANTECEDENTES INTERNACIONALES

Haque et al. (2024) senalaron que el objetivo de su investigacion
fue determinar los factores que influyen en la satisfaccion de los
estudiantes universitarios con los alimentos ofrecidos en las cafeterias
de universidades publicas en la region de Klang Valley, Malasia. El
estudio, de disefo cuantitativo y enfoque correlacional, se realizé
mediante la aplicacidn de encuestas estructuradas a estudiantes de
distintas instituciones publicas. Se empleé un cuestionario que midié
variables como calidad de los alimentos, variedad del menu, precios y
condiciones de higiene. Los resultados demostraron que estos factores
tienen una influencia significativa en los niveles de satisfaccion
estudiantil, destacando Ila importancia de implementar mejoras
constantes en el servicio de alimentacion universitaria para fomentar la
fidelizacion y el bienestar de los usuarios.

Akter et al. (2020) plantearon como objetivo de su estudio
empirico analizar la satisfaccion de los estudiantes de la Universidad de
Ciencia y Tecnologia Mawlana Bhashani, en Bangladés, evaluando la
calidad, variedad, precio, ambiente y el personal del servicio. Para ello,
emplearon un cuestionario con escala Likert, aplicando un muestreo
aleatorio simple. El estudio utilizé un disefio mixto, combinando enfoques
cualitativos y cuantitativos, con el fin de medir el desempeno de todos
los factores involucrados. A través de un modelo tedrico y el analisis de
los coeficientes de compensacion de Pearson, los autores concluyeron
que la calidad de los alimentos, la variedad, el personal y el ambiente
influyen positivamente en la satisfaccion de los estudiantes. Sin
embargo, el precio tiene un impacto negativo en la satisfaccion de los
usuarios finales.

2.1.2. ANTECEDENTES NACIONALES
Gonzales et al. (2023) establecieron como objetivo de su estudio

describir los niveles de satisfaccion de los comensales del comedor de
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la Universidad Nacional de San Agustin de Arequipa en el afio 2023. El
disefio de la investigacion es de tipo descriptivo, y se utilizd una
metodologia cuantitativa, aplicando una escala Likert para medir la
percepcion de los usuarios. El instrumento de investigacion fue validado
y comprobado su confiabilidad, con un indice de alfa de Cronbach de
0.920, validado por el juicio de tres expertos. Los autores concluyen que
el servicio es considerado bueno por los usuarios, aunque recomiendan
mejoras en la calidad y el ambiente del comedor para aumentar la
satisfaccion de un mayor numero de comensales.

Mires (2023) afirmd6 que su investigacion alcanzo el objetivo de
analizar la calidad del servicio y la satisfaccion de los usuarios del
comedor universitario de la Universidad Nacional Autbnoma de Chota. El
estudio tuvo un disefio aplicado con enfoque cuantitativo, de nivel
correlacional y de tipo no experimental. Para la recoleccion de datos, se
utilizé la técnica de la encuesta, y los datos fueron procesados mediante
el software SPSS v.23, aplicando estadisticas descriptivas e
inferenciales a través del coeficiente Rho de Spearman. El estudio
concluyo que existe una compensacion positiva, aunque débil, entre las
variables. Como recomendacion, sugiere implementar un estilo de
liderazgo participativo que facilite la retroalimentaciéon entre el personal.
2.1.3. ANTECEDENTES LOCALES

Vasquez (2019) expreso en su estudio sobre la calidad del
servicio y la satisfaccion de los estudiantes en el comedor universitario
de la Universidad Nacional Agraria de la Selva. El objetivo general de la
investigacion fue identificar el grado de relacién entre la calidad del
servicio y el nivel de satisfaccion de los estudiantes. Para ello, se empled
un enfoque descriptivo-relacional con un disefio de investigacién no
experimental y de caracter transversal. La recoleccion de datos se llevd
a cabo mediante encuestas, utilizando como instrumento un
cuestionario. Los resultados mostraron que ambos géneros de
estudiantes percibieron de manera positiva la atencién recibida en el

comedor de la universidad.
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2.2. BASES TEORICAS

2.2.1. CALIDAD DE SERVICIO

Segun lo mencionado por Rojas et al.(2020), la calidad de servicio
se refiere al grado en que los proveedores de servicios satisfacen las
expectativas y necesidades de los clientes. Es una evaluacién de la
experiencia y satisfaccion que experimentan los consumidores al utilizar
un servicio. En otras palabras, la calidad de servicio es un concepto
dinamico que fluctua en funcion de la experiencia actual, moldeando asi
las expectativas futuras de los usuarios, por lo que una de las formas de
obtener la informacién necesaria para mejorar y mantener la calidad de
los servicios prestados a los visitantes es la medicion continua. se trata
de un constructo complejo que depende de muchos aspectos o
dimensiones de la prestacidon del servicio relacionados con la
satisfaccion del usuario, lo que lo hace aun mas complejo.

La calidad de servicio no es facil de definir porque es una
valoracion subjetiva, pero puede expresarse como la percepcidon que un
usuario tiene del mismo. Es la fijacidn psicolégica por parte del
consumidor que presupone conformidad con un producto o servicio
particular, una fijacidbn que se mantiene soélo en la medida en que se
requieren nuevas especificaciones, se puede decir que la calidad del
servicio percibida por el cliente se considera como la valoracién que hace
el cliente de la excelencia o superioridad del servicio. Las percepciones
de calidad surgen de comparar las expectativas de los clientes con los
resultados reales que obtienen del servicio. Por lo tanto, la calidad del
servicio puede definirse como la comparacion entre lo que el cliente
espera recibir (sus expectativas) y lo que realmente recibe o percibe el
desempefio o percepciéon de los resultados del servicio (Contreras,
2011).

DIMENSIONES DE LA CALIDAD DE SERVICIO

D1: Confiabilidad

La confiabilidad es una de las cinco dimensiones esenciales de la
calidad del servicio, y se refiere a la capacidad de una organizacion para
brindar el servicio prometido de forma precisa y segura, o que genera
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confianza en los clientes. Esta dimensién implica que el servicio
proporcionado cumpla consistentemente con las expectativas del cliente,
tanto en términos de tiempo como de precision. La confiabilidad es
particularmente importante en industrias donde la repeticién de errores
o fallos en el servicio podria llevar a la pérdida de la confianza del cliente
(Kotler y Keller, 2016).

La confiabilidad también se asocia con la promesa de valor que una
empresa comunica a sus clientes. Segun Zeithaml et al. (1990), esta
dimension no solo implica la precision en la ejecucién del servicio, sino
también la coherencia en la entrega de este a lo largo del tiempo,
fortaleciendo asi la percepcion de profesionalismo y compromiso por
parte de la empresa. Por lo tanto, garantizar la confiabilidad en el servicio
significa que las empresas deben implementar procesos bien definidos
y monitoreados constantemente para asegurar que los errores sean
minimos y que las expectativas de los clientes se cumplan

sistematicamente (Grénroos, 2007).

INDICADORES:

e Atencidén
La atencién al cliente también esta relacionada con la capacidad de
una empresa para adaptar su servicio a las necesidades especificas
de los clientes, lo que puede diferenciarla de sus competidores. En un
entorno donde los clientes valoran cada vez mas las experiencias
personalizadas, la atencion cuidadosa y proactiva se convierte en una
ventaja competitiva importante (Wirtz y Lovelock, 2016).

e Accesibilidad
Simian-Fernandez (2014) india que se convierte en un adjetivo que
desde una perspectiva ideal debe ser aplicable a todo el conjunto de
objetos y/o servicios que se encuentran en la sociedad. Esa condicion
global de lo accesible hace que hablar de indicadores de accesibilidad
sea una tarea dificil, pues muchos o, mas bien, todos los escenarios
y recursos deben ser accesibles. La sociedad, asi, enfrenta el
monumental reto de hacer que lo accesible se convierta en una

condicién sine qua non del medio social y fisico.
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D2: Capacidad de respuesta

La capacidad de respuesta al entorno tiene que ver con la accién
tomada en base al conocimiento adquirido y a las habilidades
desarrolladas que potencian a la organizacion para comprender y actuar
efectivamente; se relaciona con el desempefo, la velocidad y la
coordinacién con que las acciones son implementadas y periodicamente

revisadas (Nonaka, 1995).

INDICADORES:
e Rapidez de servicio
Segun Da Silva (2018), la rapidez en la atencion esta relacionada
con la rapidez con la que una empresa logra aclarar las inquietudes
de un cliente, toma sus pedidos, realiza las entregas de los
productos y resuelve las incidencias que se puedan presentar.
eDisposicion
Segun Suarez y Garcia (2020), la disposicion es la actitud proactiva
de los empleados para anticiparse a las necesidades de los
clientes, ofreciendo respuestas inmediatas y adecuadas.
D3: Seguridad
La seguridad, significa no tener que sufrir la amenaza de dafios
economicos o fisicos. En general los individuos no son conscientes de si
se han satisfecho sus necesidades de seguridad porque habitualmente

en principio se ignora esta necesidad.

INDICADORES:

¢ Profesionalidad
Segun Garcia y Martinez (2020), la profesionalidad es la
combinacion de competencia técnica, ética profesional y
compromiso con el trabajo que permite a los empleados
desempenarse eficazmente en sus roles.

e Personal
Segun Lépez (2020), el personal es el recurso mas valioso de una
organizacion, ya que su desempeio y compromiso son

determinantes para el logro de los objetivos empresariales.
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2.2.2. SATISFACCION DEL USUARIO

Segun Delone y McLean (2003), la satisfaccion del usuario es el
grado en que un producto o servicio cumple con las expectativas y
necesidades. La satisfaccion del también usuario se ha vinculado a la
calidad del servicio.

La satisfaccién del también usuario se ha vinculado a la calidad
del servicio. Parasuraman et al. (1988) desarrollaron un modelo que
identifica diversas dimensiones de la calidad del servicio, argumentando
que la calidad del servicio es una funcién de la discrepancia entre las
expectativas de los usuarios y su experiencia real con el servicio.
DIMENSIONES DE LA SATISFACCION DEL USUARIO

D1: Instalaciones
Las instalaciones son el entorno fisico donde se realizan las
operaciones de la organizacién, y su disefio y mantenimiento son

cruciales para el funcionamiento eficiente.

INDICADORES
e Infraestructura adecuada
Segun Rodriguez (2020), una infraestructura adecuada es aquella
que cumple con los estandares necesarios para facilitar el
desarrollo eficiente de actividades y servicios, promoviendo el
bienestar de la poblacion.
D2: Capital humano
Segun Becker (2019), el capital humano es el conjunto de
conocimientos, habilidades y capacidades que poseen los individuos,

que les permite generar valor en el mercado laboral.

INDICADORES

e Personal capacitado
En el contexto administrativo universitario, el personal capacitado
es aquel que, a través de programas de formacién, adquiere
habilidades actualizadas, lo que impacta positivamente en el clima
laboral y productividad, al reducir conflictos y mejorar la

adaptacién al cambio (Jurado et al., 2018).
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D3: Percepcién del usuario

Gronroos (1982) sostiene que la percepcion de la calidad en un
servicio surge al contrastar lo que el usuario anticipaba recibir con lo
que efectivamente obtuvo. Cuando el servicio entregado sobrepasa
esas expectativas, la percepcién resulta favorable; en cambio, si no las

cumple, sera desfavorable.

INDICADORES
e Alimentos correctamente preparados
la correcta preparacion de alimentos implica seguir
procedimientos de manipulacién segura, coccidon adecuada y
almacenamiento apropiado, lo que asegura que los alimentos

sean seguros y nutritivos para el consumo.

2.3. DEFINICIONES CONCEPTUALES

e Calidad: La calidad tiene relacién con los servicios de atencion, es el
grado de excelencia para que las empresas elijan y ordenen sus
horizontes, para saciar la maxima cantidad de necesidades del
comprador (Sancho, 2011).

e Amabilidad: La amabilidad es una caracteristica que se refleja en
diferentes acciones que son consideradas positivas, solidarias y
afectuosas hacia los demas (RAE, 2014).

e Atencion personalizada: La atencion personalizada se refiere a la
interaccion directa entre un empleado y el usuario, donde el empleado
considera las necesidades, gustos y preferencias de la persona
atendida (Jesus y Sepulveda, 2018).

o Expectativas: Es un sentimiento subjetivo, es decir, la posibilidad de
que un determinado comportamiento siga a un determinado resultado.
También nos explica que para mantener la motivacién cada trabajador
tendra su funcion y sera una parte indispensable para que funcione
todo el engranaje (Vroom, 1970.)

e Personal: El personal se refiere al grupo de individuos que trabajan en
una institucién (Armijos y Bermudez, 2019).
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e Respeto: El respeto es un valor que capacita a los trabajadores para
reconocer, aceptar y valorar las cualidades y derechos de los demas
(Uranga et al., 2016).

e Satisfaccidon: La satisfaccion es una sensacion de bienestar que se
experimenta cuando se ha cumplido un deseo o satisfecho una
necesidad (Mora, 2011).

e Usuario: Usuario es la persona que utiliza un servicio o tiene el derecho
de hacer uso de un recurso con ciertas restricciones (Coca, 2006).

e Conocimiento del servicio: El conocimiento del servicio se refiere a
la comprensiéon de las funciones y actividades que los empleados
brindan a los usuarios, lo que facilita la satisfaccion de sus necesidades
(Mora, 2011).

e Comunicacién: La comunicacion se refiere a la habilidad de escuchar,
llevar a cabo interacciones originales y crear vinculos soélidos (Cardozo,
2007).

2.4.HIPOTESIS

2.4.1. Hipétesis general

Existe una relacion significativa entre la calidad del servicio y la
satisfaccion del usuario del comedor de la Universidad Nacional Agraria

de la Selva en el aifo 2024.
2.4.2. Hipétesis especificas

e Existe una relacién significativa entre la confiabilidad con la
satisfaccion del usuario en el comedor de la Universidad Nacional
Agraria de la Selva en el afio 2024.

e Existe una relacion significativa entre la capacidad de respuesta
con la satisfaccion del usuario en el comedor de la Universidad
Nacional Agraria de la Selva en el afio 2024.

e Existe una relacion significativa entre la seguridad con la
satisfaccion del usuario en el comedor de la Universidad Nacional

Agraria de la Selva en el afio 2024.
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2.5.VARIABLES

VARIABLE 1

Calidad del servicio
DIMENSIONES

« Confiabilidad

» Capacidad de Respuesta
» Seqguridad

VARIABLE 2
Satisfaccion del usuario
DIMENSIONES

* Instalaciones

* Capital Humano

 Percepcion del usuario
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2.6. OPERACIONALIZACION DE VARIABLES,

Tabla 1

Operacionalizacion de variables

DEFINICION TIPO DE
VARIABLE OPERACIONAL VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES INSTRUMENTOS ITEM
1 :El personal del comedor atiende tus solicitudes de manera
., oportuna?
Atencidn
Confiabilidad 2 ;El personal del comedor brinda una imagen impecable y
condiciones adecuadas?
Como  mencionan Accesibilidad 3 ¢ El personal del comedor cumple con los horarios de atencién
Rojas et al. (2020), establecidos?
la _calldadf_ deI 4 GEl personal atiende de manera rapida y eficiente las
Selvicio Se refiere a i solicitudes de los usuarios?
grado en que los Raplde.z. del
proveedores  de Capacidad de Servicio S . Consideras que el tiempo de espera para recibir tu comida
servicios satisfacen respuesta es adecuado?
Calidad de las expectativas y Variable 1 . . 6 ) . . ,
cenvicio  necesidades de los Disposicién Cuestionario SEl personal estg dispuestos a ayudar si surge algun
clientes. Es una problema con tus alimentos?
evaluacion de la 7
experiencia y ¢Consideras que el personal del comedor estd bien
satisfaccion que ) ) capacitado para ofrecer un servicio seguro y confiable?
experimentan  los Profesionalismo
consumidores  al 8  (El personal del comedor demuestra profesionalidad al
utilizar un servicio. Seguridad manipular los alimentos?
9 ;Te sientes seguro(a) al consumir los alimentos servidos en
el comedor?
Personal 10

¢ El personal trata a los usuarios con amabilidad y respeto?
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Satisfaccion
del usuario

La satisfacciéon del
usuario es un
concepto que se

refiere a la
percepcion y
evaluacion que
tiene un usuario
sobre un servicio o
producto,

especialmente en el
ambito de la
tecnologia y los
servicios digitales.

Segun Delone vy
McLean (2003), la
satisfaccion del

usuario es el grado
en que un producto
0 servicio cumple

con las
expectativas y
necesidades. La
satisfaccion del

también usuario se
ha vinculado a la
calidad del servicio.

Variable 2

Instalaciones

Capital humano

Percepcion del
usuario

Infraestructura
adecuada

Personal
capacitado

Cuestionario

Alimentos
correctamente
preparados

11

12

13

14

15

16

17

18

¢La infraestructura del comedor es adecuada para mis
necesidades diarias?

¢Las instalaciones del comedor estan en buen estado y son
funcionales?

¢Lalimpiezay el orden de las areas comunes del comedor son
adecuados para su uso?

¢ El personal del comedor esta correctamente capacitado para
atender las necesidades de los usuarios?

¢Consideras que el personal del comedor posee los
conocimientos necesarios para brindar un buen servicio?

¢ Percibes que el personal del comedor trabaja con seguridad
y confianza en lo que hace?

¢ Estoy satisfecho(a) con la calidad de la comida que se sirve
en el comedor?

¢Los alimentos que se sirven en el comedor estan muy bien
preparados y son de buena calidad?

27



CAPITULO 1lI

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION
3.1.TIPO DE INVESTIGACION

El tipo de investigacion es Aplicada. Este tipo de investigacion tiene
como objetivo solucionar problemas concretos, en este caso. La investigacion
aplicada utiliza los conocimientos existentes para mejorar procesos o resolver
situaciones especificas dentro de una organizacion. Segun Hernandez et al.
(2014), la investigacion aplicada se orienta hacia la solucién de problemas
practicos y su finalidad es el uso inmediato de los conocimientos generados.

3.1.1. ENFOQUE

El enfoque de la investigacion fue Cuantitativo, ya que se

recopilaron y analizaron datos numéricos sobre la calidad de servicio y

la satisfaccidn del usuario de la Universidad Nacional Agraria de la Selva,

2024. Este enfoque es ideal para medir el rendimiento y los resultados

de estas practicas de manera objetiva y verificable. Creswell (2009)

explico que el enfoque cuantitativo utiliza herramientas estadisticas y

datos numéricos para probar teorias y medir resultados especificos.

3.1.2. ALCANCE O NIVEL

El alcance de la investigacién fue correlacional, ya que se centro
en describir las caracteristicas de las dos variables: la calidad de servicio

y la satisfaccion del usuario.Hernandez et al. (2014), afirmaron que la

investigacién descriptiva busca especificar propiedades, caracteristicas

y perfiles de personas, grupos o cualquier fendmeno que se sometiera a

analisis.

3.1.3. DISENO

El disefio de la investigacion fue no experimental, lo que significo
que no se manipularon las variables, sino que se observaron tal como
ocurrieron en el entorno natural. Este disefio fue util cuando el objetivo
fue describir situaciones actuales sin alterar las condiciones del contexto.

Como sefalaron Hernandez et al. (2014), el disefio no experimental se

refiere a estudios en los que no se manipulan deliberadamente las

variables, y se observan fendmenos tal como suceden en su entorno

natural .
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Leyenda:

M = Estudiantes inscritos en el comedor UNAS
Ox = Calidad de servicio

Oy = Satisfaccion del usuario

r = Relacidn entre variables

3.2. POBLACION Y MUESTRA
3.2.1. POBLACION
La poblacion de estudio estuvo compuesta por la poblacion
estudiantil de la Universidad Nacional Agraria de la Selva, siendo el total

de 869 estudiantes inscritos, los que se representan en la siguiente tabla:

Tabla 2

Distribucion de la poblacion
Facultades de la UNAS Cantidad
Agronomia 113
Zootecnia 70
Industrias Alimentarias 61
Recursos Naturales Renovables 286
Ciencias Econdmicas y Administrativas 165
Informatica y Sistemas 43
Ciencias Contables 96
Mecanica Eléctrica 35
Total 869

Nota. Informacioén de la Direccidon de Bienestar Académico de la UNAS
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3.2.2. MUESTRA

La presente muestra fue conformada por los usuarios del comedor
de la Universidad Nacional Agraria de la selva, la cual se determin¢ partir
de la poblacion estudiantil, siendo cierta cantidad de alumnado que hace
uso también de las distintas residencias dentro de la institucion.

Para el calculo se utilizd una muestra probabilistica de tipo
aleatorio simple. Segun la siguiente férmula denominada calculo para

muestras finitas:

- [Zo)@w)]
e?(N—-1)+ Z*(p)(q)
Leyenda:
n= Muestra &?
N= Poblacion 869
p= Probabilidad de éxito p=0.5
g= Probabilidad de fracaso g=0.5
Z= (=0.05=1.96) Z=1.96
e= Margen de error e=0.05

Remplazando los datos tenemos

- (1.96)%(0.5)(0.5)(869)
"= 0.05)2(869 — 1) + (1.96)2(0.5)(0.5)

n =267

Por lo tanto, la cantidad de muestra fue de 267 usuarios del

comedor de la Universidad Nacional Agraria de la selva.

30



Tabla 3
Distribucion de la muestra

L= Peso Muestra
Estrato Carrera U Ni=Poblacion . Asignacion
Estrato Proporcional .
Proporcional
1 Agronomia 113 13% 35
2 Zootecnia 70 8% 22
Industrias 61
3 Alimentarias 7% 19
Recursos
Naturales 286
4 Renovables 33% 88
Ciencias
Econdmicas y 165
5 Administrativas 19% 51
Informatica y 43
6 Sistemas 5% 13
Ciencias 9%
7 Contables 11% 29
8 Mecanica Eléctrica 35 4% 1"
869 100% 267

Nota. Registro de la Universidad

3.3.TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS
3.3.1. PARA LA RECOLECCION DE DATOS

Para la recoleccion de datos se empled la encuesta como método
para abordar la variable de estudio. Esta técnica resulté fundamental
para la recopilacién de informacion, ya que se basa en un conjunto
estructurado y coherente de preguntas. Permite obtener datos
especificos de una muestra representativa de un grupo mas amplio de
individuos (Hernandez et al., 2014).
Asimismo, se utilizé el cuestionario para cada variable, conformado por
preguntas.
3.3.2. PARA LA PRESENTACION DE DATOS

Para presentar los datos se tuvo que emplear el programa Excel

al momento de codificar las respuestas y elaborar la base de datos,
ademas se utilizé también el programa SPSS para elaborar las tablas

y figuras.
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3.3.3. PARA EL ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS DATOS

En el presente estudio se utilizé la estadistica descriptiva con el
programa EXCEL y SPSS con respecto a las variables en el lugar a

evaluar.
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CAPITULO IV

RESULTADOS

4.1.PROCESAMIENTO DE DATOS

Tabla 4

¢El personal del comedor atiende tus solicitudes de manera oportuna?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido ::Jcrfl;gi

Valido  Nunca 16 6.0 6.0 6.0
Muy raro 34 12.7 12.7 18.7
A veces 96 36.0 36.0 54.7
Regularmente 95 35.6 35.6 90.3
Siempre 26 9.7 9.7 100.0
Total 267 100.0 100.0

Nota. Datos del cuestionario

Figura 1

¢ El personal del comedor atiende tus solicitudes de manera oportuna?

a0 [

[ 2]
L]

20 8

Porcentaje

Nunca Muy raro

Algunas Regularmente Siempre
veces

Nota. Datos del cuestionario

Analisis e Interpretacion

Los datos expuestos con anterioridad permiten identificar que el 36.0%

de encuestados mencionan que, a veces, el personal del comedor atiende las

solicitudes de manera oportuna; ademas, el 35.6% sefnala que regularmente,

el 12.7% sostiene que resulta muy raro, el 9.7% indica que siempre y el 6.0%

refiere que nunca, lo que sugiere diversas oportunidades para mejorar en la

eficiencia y rapidez del personal.
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Tabla 5
¢El personal del comedor brinda una imagen impecable y condiciones adecuadas?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido ::anel;gi
Vélido  Nunca 7 2.6 2.6 2.6
Muy raro 25 9.4 9.4 12.0
A veces 83 31.1 31.1 431
Regularmente 105 39.3 39.3 82.4
Siempre 47 17.6 17.6 100.0

Total 267 100.0 100.0
Nota. Datos del cuestionario

Figura 2

¢El personal del comedor brinda una imagen impecable y condiciones adecuadas?

Porcentaje

Nunca Muyraro Algunas Regularmente Siempre
veces

Nota. Datos del cuestionario

Analisis e Interpretacion:

Los datos expuestos con anterioridad permiten identificar que el 39.3%
de encuestados mencionan que, regularmente, el personal del comedor
brinda una imagen impecable y condiciones adecuadas; ademas, el 31.1%
sefala que a veces, el 17.6% sostiene que siempre, el 9.4% indica que resulta
muy raro y el 2.6% refiere que nunca, lo que implica la necesidad de que se

refuerce las politicas de control de calidad y monitoreo de las actividades.
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Tabla 6
¢El personal del comedor cumple con los horarios de atencion establecidos?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido ::anel;gi
Vélido  Nunca 6 2.2 22 2.2
Muy raro 18 6.7 6.7 9.0
A veces 49 18.4 18.4 27.3
Regularmente 89 33.3 33.3 60.7
Siempre 105 39.3 39.3 100.0

Total 267 100.0 100.0
Nota. Datos del cuestionario

Figura 3

¢El personal del comedor cumple con los horarios de atencién establecidos?

Porcentaje

Nunca Muyraro Algunas Regularmente Siempre
veces

Nota. Datos del cuestionario

Analisis e Interpretacion:

Los datos expuestos con anterioridad permiten identificar que el 39.3%
de encuestados mencionan que siempre el personal del comedor cumple con
los horarios de atencion establecidos; de igual manera, el 33.3% sefiala que
regularmente, el 18.4% sostiene que a veces, el 6.7% indica que resulta muy
raro y el 2.2% refiere que nunca, lo que indica una oportunidad de mejora en
la gestion del tiempo y atencion.
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Tabla 7
¢El personal atiende de manera répida y eficiente las solicitudes de los usuarios?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido ::anel;gi
Valido  Nunca 10 3.7 3.7 3.7
Muy raro 30 11.2 11.2 15.0
A veces 92 34.5 34.5 49.4
Regularmente 94 35.2 35.2 84.5
Siempre 41 15.4 15.4 100.0

Total 267 100.0 100.0
Nota. Datos del cuestionario

Figura 4
¢El personal atiende de manera rapida y eficiente las solicitudes de los usuarios?

a

Porcentaje

Nunca Muyraro Algunas Regularmente Siempre
veces

Nota. Datos del cuestionario

Andlisis e Interpretacion:

Los datos expuestos con anterioridad permiten identificar que el 35.2%
de encuestados mencionan que regularmente el personal del comedor atiende
de manera rapida y eficiente las solicitudes de los usuarios; de igual manera,
el 34.5% sefiala que a veces, el 15.4% sostiene que siempre, el 11.2% indica
que resulta muy raro y el 3.7% refiere que nunca, por lo que se acredita que

una menor cantidad de usuarios experimenta falencias en el servicio.
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Tabla 8

¢Consideras que el tiempo de espera para recibir tu comida es adecuado?

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido apc?tjfne:lgi
Valido  Nunca 9 3.4 3.4 34
Muy raro 30 11.2 11.2 14.6
A veces 66 24.7 247 39.3
Regularmente 110 41.2 41.2 80.5
Siempre 52 19.5 19.5 100.0
Total 267 100.0 100.0

Nota. Datos del cuestionario

Figura 5

¢Consideras que el tiempo de espera para recibir tu comida es adecuado?

Porcentaje

Nunca Muy raro

Algunas Regularmente Siempre
veces

Nota. Datos del cuestionario

Analisis e Interpretacion:

Los datos expuestos con anterioridad permiten identificar que el 41.2%

de encuestados mencionan que regularmente el tiempo de espera para recibir

la comida es adecuado; de igual manera, el 24.7% sefiala que a veces, el

19.5% sostiene que siempre, el 11.2% indica que resulta muy raro y el 3.4%

refiere que nunca, reflejando de esta manera que una menor cantidad de

usuarios tuvo una experiencia negativa respecto a esto.
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Tabla 9

¢El personal esta dispuesto a ayudar si surge algun problema con tus alimentos?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido ::J:Jgi
Valido  Nunca 12 4.5 4.5 4.5
Muy raro 44 16.5 16.5 21.0
A veces 83 31.1 31.1 52.1
Regularmente a0 33.7 33.7 85.8
Siempre 38 14.2 14.2 100.0

Total 267 100.0 100.0
Nota. Datos del cuestionario

Figura 6

¢El personal esta dispuesto a ayudar si surge algun problema con tus alimentos?

Porcentaje

Nunca Muyraro Algunas Regularmente Siempre
veces

Nota. Datos del cuestionario

Analisis e Interpretaciéon

Los datos expuestos con anterioridad permiten identificar que el 33.7%
de encuestados mencionan que regularmente el personal esta dispuesto a
ayudar si surge algun problema con los alimentos; de igual manera, el 31.1%
sefala que a veces, el 16.5% sostiene que resulta muy raro, el 14.2% indica
que siempre y el 4.5% refiere que nunca, lo que podria reflejar la ausencia

total de asistencia en ciertas ocasiones.
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Tabla 10

¢Consideras que el personal del comedor esta bien capacitado para ofrecer un servicio

seguro y confiable?

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido ::J:Jgi
Valido  Nunca 10 3.7 3.7 3.7
Muy raro 30 11.2 11.2 15.0
A veces 82 30.7 30.7 45.7
Regularmente 105 39.3 39.3 85.0
Siempre 40 15.0 15.0 100.0
Total 267 100.0 100.0

Nota. Datos del cuestionario

Figura 7

¢Consideras que el personal del comedor esta bien capacitado para ofrecer un servicio

segquro y confiable?

Porcentaje

Nunca

Muy raro

Algunas Regularmente Siempre
veces

Nota. Datos del cuestionario

Analisis e Interpretacion

Los datos expuestos con anterioridad permiten identificar que el 39.3%

de encuestados mencionan que regularmente el personal del comedor esta

bien capacitado para ofrecer un servicio seguro y confiable; de igual manera,

el 30.7% sefiala que a veces, el 15.0% sostiene que siempre, el 11.2% indica

que resulta muy raro y el 3.7% refiere que nunca, lo que sugiere que el

personal no recibe una capacitacion consistente ni uniforme.
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Tabla 11
¢El personal del comedor demuestra profesionalidad al manipular los alimentos?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido apc?tjfne:lgi
Vélido  Nunca 5 1.9 1.9 1.9
Muy raro 31 11.6 11.6 135
A veces 86 32.2 32.2 45.7
Regularmente 108 40.4 40.4 86.1
Siempre 37 13.9 13.9 100.0

Total 267 100.0 100.0
Nota. Datos del cuestionario

Figura 8
¢El personal del comedor demuestra profesionalidad al manipular los alimentos?

Porcentaje

Nunca Muyraro Algunas Regularmente Siempre
veces

Nota. Datos del cuestionario

Analisis e Interpretacion:

Los datos expuestos con anterioridad permiten identificar que el 40.4%
de encuestados mencionan que regularmente el personal del comedor
demuestra profesionalidad al manipular los alimentos; de igual manera, el
32.2% sefala que a veces, el 13.9% sostiene que siempre, el 11.6% indica
que resulta muy raro y el 1.9% refiere que nunca, por lo que se deduce que

se adoptan protocolos para asegurar la correcta manipulacién de alimentos.
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Tabla 12
¢ Te sientes seguro(a) al consumir los alimentos servidos en el comedor?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido ::anel;gi
Vélido  Nunca 7 2.6 2.6 2.6
Muy raro 37 13.9 13.9 16.5
A veces 82 30.7 30.7 47.2
Regularmente 106 39.7 39.7 86.9
Siempre 35 13.1 13.1 100.0

Total 267 100.0 100.0
Nota. Datos del cuestionario

Figura 9

¢ Te sientes seguro(a) al consumir los alimentos servidos en el comedor?

Porcentaje

Nunca Muyraro Algunas Regularmente Siempre
veces

Nota. Datos del cuestionario

Analisis e Interpretacion

Los datos expuestos con anterioridad permiten identificar que el 39.7%
se siente seguro(a) al consumir los alimentos servidos en el comedor; de igual
manera, el 30.7% sefala que a veces experimenta esa sensacion, el 13.9%
sostiene que resulta muy raro, el 13.1% indica que siempre y el 2.6% refiere
qgue nunca, por lo que se requiere efectuar mejoras en la gestién del comedor

respecto a la seguridad del consumo de alimentos.
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Tabla 13

¢El personal trata a los usuarios con amabilidad y respeto?

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido ::J:Jgi
Vélido  Nunca 8 3.0 3.0 3.0
Muy raro 25 9.4 9.4 12.4
A veces 77 28.8 28.8 41.2
Regularmente 88 33.0 33.0 74.2
Siempre 69 25.8 25.8 100.0
Total 267 100.0 100.0

Nota. Datos del cuestionario

Figura 10

¢El personal trata a los usuarios con amabilidad y respeto?

Porcentaje

Nunca Muy raro

Algunas Regularmente Siempre
veces

Nota. Datos del cuestionario

Analisis e Interpretaciéon

Los datos expuestos con anterioridad permiten identificar que el 33.0%

de encuestados mencionan que regularmente el personal trata a los usuarios

con amabilidad y respeto; de igual manera, el 28.8% sefala que a veces, el

25.8% sostiene que siempre, el 9.4% indica que resulta muy raro y el 3.0%

refiere que nunca, por lo que se deduce que, a pesar de evidenciarse un buen

trato, se requieren mejoras en la calidad del trato que se brinda.
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Tabla 14
¢La infraestructura del comedor es adecuada para mis necesidades diarias?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido apc?tjfne:lgi
Valido  Nunca 10 3.7 3.7 3.7
Muy raro 32 12.0 12.0 15.7
A veces 75 28.1 28.1 43.8
Regularmente 118 44 .2 44 .2 88.0
Siempre 32 12.0 12.0 100.0

Total 267 100.0 100.0
Nota. Datos del cuestionario

Figura 11
¢La infraestructura del comedor es adecuada para mis necesidades diarias?

Porcentaje

Nunca Muyraro Algunas Regularmente Siempre
veces

Nota. Datos del cuestionario

Andlisis e Interpretacion:

Los datos expuestos con anterioridad permiten identificar que el 44.2%
de encuestados mencionan que regularmente la infraestructura del comedor
es adecuada para las necesidades diarias; de igual manera, el 28.1% sefala
que a veces, el 12.0% sostiene que siempre y resulta muy raro
respectivamente, y el 3.7% refiere que nunca, por lo que se evidencia que

cumplen las cualidades necesarias para ser considerada como funcional.
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Tabla 15
¢Las instalaciones del comedor estan en buen estado y son funcionales?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido apc?tjfne:lgi
Valido  Nunca 8 3.0 3.0 3.0
Muy raro 40 15.0 15.0 18.0
A veces 75 28.1 28.1 46.1
Regularmente 115 431 431 89.1
Siempre 29 10.9 10.9 100.0

Total 267 100.0 100.0
Nota. Datos del cuestionario

Figura 12
¢Las instalaciones del comedor estan en buen estado y son funcionales?

Porcentaje

Nunca Muyraro Algunas Regularmente Siempre
veces

Nota. Datos del cuestionario

Analisis e Interpretacion

Los datos expuestos con anterioridad permiten identificar que el 43.1%
de encuestados mencionan que regularmente las instalaciones del comedor
estan en buen estado y son funcionales; de igual manera, el 28.1% senala
que a veces, el 15.0% sostiene que resulta muy raro, el 10.9% indica que
siempre y el 3.0% refiere que nunca, por lo que se reconoce que no existen

mayores problemas estructurales o de mantenimiento.
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Tabla 16
¢La limpieza y el orden de las dreas comunes del comedor son adecuados para su uso?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido apc?tjfnel?lgi
Valido  Nunca 4 1.5 1.5 1.5
Muy raro 21 7.9 7.9 9.4
Aveces 83 31.1 31.1 40.4
Regularmente 1M 41.6 41.6 82.0
Siempre 48 18.0 18.0 100.0

Total 267 100.0 100.0
Nota. Datos del cuestionario

Figura 13

¢La limpieza y el orden de las areas comunes del comedor son adecuados para su uso?

Porcentaje

Nunca Muyraro Algunas Regularmente Siempre
veces

Nota. Datos del cuestionario

Analisis e Interpretacion:

Los datos expuestos con anterioridad permiten identificar que el 41.6%
de encuestados mencionan que regularmente la limpieza y el orden de las
areas comunes del comedor son adecuados para su uso; de igual manera, el
31.1% sefiala que a veces, el 18.0% sostiene que siempre, el 7.9% indica que
resulta muy raro y el 1.5% refiere que nunca, por lo que se sugiere reforzar
los protocolos de limpieza y orden en el area comun del comedor para

aumentar el grado de satisfaccion.
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Tabla 17

¢El personal del comedor esté correctamente capacitado para atender las necesidades de
los usuarios?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido apggcrfj’;aéi
Vaélido Nunca 4 1.5 1.5 1.5
Muy raro 26 9.7 9.7 1.2
A veces 76 28.5 28.5 39.7
Regularmente 126 47.2 47.2 86.9
Siempre 35 13.1 13.1 100.0

Total 267 100.0 100.0
Nota. Datos del cuestionario

Figura 14

¢El personal del comedor estéa correctamente capacitado para atender las necesidades de
los usuarios?

Porcentaje

Nunca Muyraro Algunas Regularmente Siempre
veces

Nota. Datos del cuestionario

Andlisis e Interpretacion:

Los datos expuestos con anterioridad permiten identificar que el 47.2%
de encuestados mencionan que regularmente el personal del comedor esta
correctamente capacitado para atender las necesidades de los usuarios; de
igual manera, el 28.5% senala que a veces, el 13.1% sostiene que siempre,
el 9.7% indica que resulta muy raro y el 1.5% refiere que nunca, por lo que se
reconoce que el personal se encuentra debidamente formado para asegurar

un servicio de calidad.
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Tabla 18

¢Consideras que el personal del comedor posee los conocimientos necesarios para brindar
un buen servicio?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido ::Jcrfj;a;i
Valido  Nunca 3 1.1 1.1 1.1
Muy raro 28 10.5 10.5 11.6
A veces 87 32.6 32.6 442
Regularmente 113 42.3 42.3 86.5
Siempre 36 13.5 13.5 100.0

Total 267 100.0 100.0
Nota. Datos del cuestionario

Figura 15

¢Consideras que el personal del comedor posee los conocimientos necesarios para brindar
un buen servicio?

Porcentaje

Nunca Muyraro Algunas Regularmente Siempre
veces

Nota. Datos del cuestionario

Analisis e Interpretacion:

Los datos expuestos con anterioridad permiten identificar que el 42.3%
de encuestados mencionan que regularmente el personal del comedor posee
los conocimientos necesarios para brindar un buen servicio; de igual manera,
el 32.6% sefiala que a veces, el 13.5% sostiene que siempre, el 10.5% indica
que resulta muy raro y el 1.1% refiere que nunca, por lo que se deduce que
continuamente se busca formar al personal para alcanzar un estandar alto y

homogéneo.
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Tabla 19
¢Percibes que el personal del comedor trabaja con seguridad y confianza en lo que hace?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido ::J:L:gi
Valido  Nunca 2 0.7 0.7 0.7
Muy raro 34 12.7 12.7 13.5
A veces 85 31.8 31.8 45.3
Regularmente 109 40.8 40.8 86.1
Siempre 37 13.9 13.9 100.0

Total 267 100.0 100.0
Nota. Datos del cuestionario

Figura 16

¢Percibes que el personal del comedor trabaja con seguridad y confianza en lo que hace?

Porcentaje

Nunca Muyraro Algunas Regularmente Siempre
veces

Nota. Datos del cuestionario

Analisis e Interpretacion:

Los datos expuestos con anterioridad permiten identificar que el 40.8%
de encuestados mencionan que regularmente el personal del comedor trabaja
con seguridad y confianza en lo que hace; de igual manera, el 31.8% senala
que a veces, el 13.9% sostiene que siempre, el 12.7% indica que resulta muy
raro y el 0.7% refiere que nunca, por lo que la mayoria se siente satisfecho

con la atencién que reciben.
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Tabla 20
¢ Estas satisfecho(a) con la calidad de la comida que se sirve en el comedor?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido ::J:L:gi
Valido  Nunca 14 5.2 5.2 5.2
Muy raro 36 13.5 13.5 18.7
A veces 111 41.6 41.6 60.3
Regularmente 82 30.7 30.7 91.0
Siempre 24 9.0 9.0 100.0

Total 267 100.0 100.0
Nota. Datos del cuestionario

Figura 17

¢ Estas satisfecho(a) con la calidad de la comida que se sirve en el comedor?

Porcentaje

Munca Algunas veces Siempre

Nota. Datos del cuestionario

Analisis e Interpretacion:

Los datos expuestos con anterioridad permiten identificar que el 41.6%
de encuestados mencionan que a veces esta satisfecho(a) con la calidad de
la comida que se sirve en el comedor; de igual manera, el 30.7% sefala que
regularmente, el 13.5% sostiene que resulta muy raro, el 9.0% indica que
siempre y el 5.2% refiere que nunca, es asi como la mayoria de los usuarios

tiene una percepcién negativa sobre la comida.
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Tabla 21

¢Los alimentos que se sirven en el comedor estan muy bien preparados y son de buena
calidad?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido ::J:Jgi
Valido  Nunca 7 2.6 26 26
Muy raro 49 18.4 18.4 21.0
A veces 103 38.6 38.6 59.6
Regularmente 85 31.8 31.8 914
Siempre 23 8.6 8.6 100.0

Total 267 100.0 100.0
Nota. Datos del cuestionario

Figura 18

¢Los alimentos que se sirven en el comedor estan muy bien preparados y son de buena
calidad?

Porcentaje

Munca Algunas veces Siempre

Nota. Datos del cuestionario

Andlisis e Interpretacion:

Los datos expuestos con anterioridad permiten identificar que el 38.6%
de encuestados mencionan que a veces los alimentos que se sirven en el
comedor estan muy bien preparados y son de buena calidad; de igual modo,
el 31.8% senala que regularmente, el 18.4% sostiene que resulta muy raro, el
8.6% indica que siempre y el 2.6% refiere que nunca, por lo que demuestra
que, pese a que la satisfaccion no sea plena, la calidad de alimentos no se

percibe como consistentemente deficiente.
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4.2. CONTRASTACION DE HIPOTESIS Y PRUEBA DE HIPOTESIS

Tabla 22
Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov@

Estadistico gl Sig.
Calidad de servicio .080 267 <.001
Satisfaccion del usuario .076 267 <.001

Nota. Datos obtenidos del procesamiento estadistico

Analisis e Interpretacion

Los datos, de acuerdo con la prueba de normalidad llevada a cabo
sobre una muestra que comprende mas de 50 elementos (M = 267),
permitieron observar que los datos no se distribuyen normalmente; por tanto,
frente a esta ausencia de normalidad, se considera conveniente emplear
como prueba estadistica a la prueba de rho de Spearman para conocer la

relacion que existe entre las variables, asi como entre sus dimensiones.

Tabla 23
Correlacion de la calidad de servicio y satisfaccion del usuario

Calidad de Satisfaccion del

servicio usuario
Calidad de servicio Coeficiente de correlacién 1.000 .706**
Sig. (bilateral) <.001
N 267 267
Satisfaccion del usuario Coeficiente de correlacion .706™* 1.000
Sig. (bilateral) <.001
N 267 267

Nota. Datos obtenidos del procesamiento estadistico

Analisis e Interpretacion:

Los datos demuestran que las variables se relacionan
significativamente con un valor de p = <.001, siendo este valor inferior al 0.05
que se establece como regla estadistica, ademas de que el coeficiente de
correlacion fue positivo (rho = .706); por lo que un incremento de la calidad
del servicio proporcionado va a suscitar un aumento del nivel de satisfaccién

en los usuarios.
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Tabla 24

Correlacion de la dimensién confiabilidad de la calidad de servicio y satisfaccion del usuario

Satisfaccion del

Confiabilidad USUAro
Confiabilidad Coeficiente de correlacion 1.000 579**
Sig. (bilateral) <.001
N 267 267
Satisfaccion del usuario  Coeficiente de correlacion 579** 1.000
Sig. (bilateral) <.001
N 267 267

Nota. Datos obtenidos del procesamiento estadistico

Analisis e Interpretacion

Los datos demuestran que la dimension 1 de la primera variable y segunda

variable se relacionan significativamente con un valor de p = <.001, siendo

este valor inferior al 0.05 que se establece como regla estadistica, ademas de

que el coeficiente de correlacién fue positivo (rho = .579); por lo que un

incremento de la confiabilidad en la calidad del servicio conllevaria un

aumento del nivel de satisfaccion en los usuarios.

Tabla 25

Correlacion de la dimensién capacidad de respuesta de la calidad de servicio y satisfaccién

del usuario

Capacidad de

Satisfaccion del

respuesta usuario
Capacidad de respuesta Coeficiente de correlacién 1.000 594 **
Sig. (bilateral) <.001
N 267 267
Satisfaccion del usuario Coeficiente de correlacién .594** 1.000
Sig. (bilateral) <.001
N 267 267

Nota. Datos obtenidos del procesamiento estadistico
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Analisis e Interpretaciéon

Los datos demuestran que la dimension 2 de la primera variable y segunda
variable se relacionan significativamente con un valor de p = <.001, siendo
este valor inferior al 0.05 que se establece como regla estadistica, ademas de
que el coeficiente de correlacion fue positivo (rho = .594); por lo que un
incremento de la capacidad de respuesta en la calidad del servicio conllevaria

un aumento del nivel de satisfaccién en los usuarios.

Tabla 26
Correlacion de la dimensién seguridad de la calidad de servicio y satisfaccion del usuario

Satisfaccion del

Seguridad USUAro
Seguridad Coeficiente de correlacion 1.000 671**
Sig. (bilateral) <.001
N 267 267
Satisfaccion del usuario Coeficiente de correlacion 671 1.000
Sig. (bilateral) <.001
N 267 267

Nota. Datos obtenidos del procesamiento estadistico

Analisis e Interpretacion

Los datos demuestran que la dimensidén 3 de la primera variable y segunda
variable se relacionan significativamente con un valor de p = <.001, siendo
este valor inferior al 0.05 que se establece como regla estadistica, ademas de
que el coeficiente de correlacion fue positivo (rho = .671); por lo que un
incremento de la seguridad en la calidad del servicio conllevaria un aumento

del nivel de satisfaccion en los usuarios.
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CAPITULO V
DISCUSION DE RESULTADOS

La presente investigacion destaca la relevancia de la calidad de servicio
y la satisfaccion del usuario, puesto que estas variables son esenciales para
el alumnado y otros usuarios de la institucion, debido a que estos factores
tienen un impacto en su bienestar y rendimiento en sus actividades
académicas; por eso, la creacion de estrategias efectivas de retroalimentacion
y mejora continua, basadas en las necesidades y expectativas de los
estudiantes, resulta conveniente para crear un entorno mas acogedor y
beneficioso para todos los individuos.

Por tanto, de acuerdo con el primer objetivo especifico, determinar de
qué manera se relaciona la confiabilidad con la satisfaccion del usuario, es
posible comprobar que existe una relacion directa entre los componentes
evaluados, puesto que los valores que reflejan son: p-valor de 0.05 y rho fue
igual a 0.579; poniendo en evidencia que el servicio cumple de manera
constante con lo prometido, ademas de ofrecer una experiencia agradable con
minimos inconvenientes, por lo que para el usuario es muy probable que
fomente la confianza y asegure un punto de vista adecuado sobre el servicio,
lo que, a su vez, aumenta la satisfaccién del usuario.

Estos resultados se asemejan con lo expuesto por Mires (2023), pues se
revela que todos los estudiantes, sin importar su género, valoraron
positivamente la atencién proporcionada en el comedor de la universidad,
manifestando que los usuarios experimentan un alto nivel de servicio, por
cuanto cumple con sus expectativas, lo que refleja una gestion eficiente y
homogénea en el servicio, reforzando asi la confianza. Es por ello por lo que
se hace énfasis en la conveniencia de tener en consideracion a los elementos
que comprenden este factor, de tal manera que la percepcion general de los
estudiantes respecto al servicio ofrecido resulte favorable.

Respecto al segundo objetivo especifico, determinar de qué manera se
relaciona la capacidad de respuesta con la satisfaccion del usuario, se
muestra que existe una relacién directa entre las variables, esto se puede
comprobar con el valor de p menor a 0.05 y el de rho igual a 0.594;

demostrando de ese modo que, si la capacidad de responder un servicio es
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de manera agil y es efectiva en la resolucion de conflictos, se genera una
percepcion positiva porque los individuos suelen sentirse mas valorados,
reforzando asi su confianza y lealtad; por otro lado, si esta es lenta o no suele
ser proactiva al responder las solicitudes, es posible que se genere frustracion
en los sujetos.

Esto refuerza y se asemeja a lo mencionado por Akter et al. (2020),
quienes manifestaron que la capacidad de respuesta se relaciona en gran
medida con la satisfaccién; asimismo, concluyeron que elementos como
variedad del menu, calidad de los alimentos, la atencion proporcionada, entre
otros, contribuyen a crear una experiencia positiva y completa, que motiva a
los estudiantes a hacer uso del servicio de manera recurrente y a percibirlo
como una parte valiosa de su vida universitaria. Es por esto por lo que se
reconoce que, para gestionar de manera adecuada la satisfaccion de los
usuarios, se considera conveniente que las universidades no solo mantengan
altos estandares en calidad y diversidad, sino que también garanticen una
capacidad de respuesta adecuada.

De manera continua, en relacion con el tercer objetivo especifico,
determinar de qué manera se relaciona la seguridad con la satisfaccion del
usuario, se refleja que los componentes muestran una relacion significativa y
directa, siendo esto evidenciado desde un punto de vista estadistico a través
del p valor, el cual fue menor a 0.05 y rho con valor de 0.671; esto indica que,
cuando una persona es consciente de que se encuentra en un entorno seguro
0 que el servicio logra priorizar el bienestar de sus usuarios, el grado de
confianza de estos en el referido servicio crece de manera considerable, esta
mayor confianza no solo mejora su percepcion del servicio, sino que les
permite a los usuarios vivir experiencias mas positivas y agradables,
asegurando asi que los usuarios disfruten del servicio sin presentar algun tipo
de preocupacion, lo que fomenta mayor compromiso y lealtad.

Los resultados anteriores destacan lo concluido por Mires (2023), el
mismo que afirma la relacion positiva, aunque débil, entre las variables en
cuestién, lo cual sugiere que la colaboracién y el involucramiento activo de
todos los miembros del equipo, podria mejorar la atencion a las necesidades
de seguridad de los usuarios; asimismo, hace mencion que cuando se facilita

una retroalimentacion constante, el personal puede identificar de manera mas
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eficiente areas en las que la seguridad podria mejorarse, lo que redundaria
en una mayor satisfaccion de los usuarios. En tal sentido, este enfoque va a
velar por la seguridad del entorno y asegurara que en todo momento el
bienestar de los usuarios sea priorizado.

Por ultimo, en lo referente al objetivo general, determinar de qué manera
se relaciona la calidad de servicios con la satisfaccion del usuario, se
evidencia que ambas variables presentan una relacion directa, reflejando
valores de p menor a 0.05 y rho igual a 0.706; esto sugiere que, cuando los
estudiantes perciben que el servicio que reciben es de alta calidad, en los
diversos términos de recursos, atencidén, ambiente y/o acceso, el grado de
satisfaccion general de los estudiantes con la institucion tiene mayor
probabilidad de incrementar, convirtiéndose asi en un determinante clave en
la experiencia educativa, afectando no solo la percepcién de los estudiantes
acerca de la institucién, sino también su disposicion a seguir utilizando sus
servicios y recomendarla a otros.

Lo anterior mencionado se asemeja al hallazgo de Vasquez (2019),
quien afirma que la calidad de servicio se relaciona de manera directa con la
satisfaccion del alumnado, logrando comprobarla estadisticamente por medio
del p-valor igual a 0.00; asimismo, refiere que los estudiantes no solo buscan
excelencia académica, sino también necesitan de servicios complementarios
asociados con la atencidn administrativa, servicios de bienestar, acceso a
recursos, entre otros; esto quiere decir que, cuando estos aspectos son
gestionados con un alto nivel de calidad, los estudiantes experimentan una
mayor valoraciéon y apoyo, lo que refuerza su satisfaccion y, por ende, su
lealtad hacia la institucion. Estas premisas reflejan una alta calidad en el
servicio mejora la experiencia global del estudiante, influenciando
positivamente aspectos como el rendimiento académico; asimismo, brinda
diversas ventajas institucionales como contribuir con la retencion de
estudiantes y mantenimiento de una buena reputacién; por el contrario, una
percepcion negativa de la calidad del servicio puede generar insatisfaccion,
que podria derivar en una reduccién de la motivacién por parte de los

estudiantes y, eventualmente, en la desercion.
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CONCLUSIONES

Se concluye que existe una relacion significativa entre la calidad del
servicio y la satisfaccion del usuario del comedor de la Universidad
Nacional Agraria de la Selva, 2024, teniendo el coeficiente de correlacion
positivo alto o fuerte (rho = .706), lo que conllevo el rechazo de la HO y
aceptacion de Hi. De igual modo, el 40.4% sostuvo que regularmente el
personal demuestra profesionalismo al manipular los alimentos, segun lo
reflejado en la tabla 11 y figura 8, lo cual suscité que el 38.6% indique que
a veces los alimentos estan bien preparados y son de buena calidad, tal
como esta expuesto en la tabla 21 y figura 18; por lo que la calidad
representa un elemento clave que fortalece la imagen institucional y

enriquece la experiencia integral de los estudiantes.

Se determina que la confiabilidad se relaciona significativamente con la
satisfaccion del usuario en el comedor de la Universidad Nacional Agraria
de la Selva, 2024, teniendo el coeficiente de correlacién positivo
moderado (rho = .579), lo que conllevo el rechazo de la HO y aceptacion
de Hi. Igualmente, el 35.6% afirmoé que regularmente el personal atiende
las solicitudes oportunamente, segun lo expuesto en la tabla 4 y figura 1,
ocasiono que el 42.3% sostenga que regularmente el personal posee los
conocimientos necesarios para brindar un buen servicio, tal como se
presenta en la tabla 18 y figura 15; lo que permite deducir que la
confiabilidad disminuye la preocupacion de los estudiantes frente a los
imprevistos que puedan presentarse durante la prestacion del servicio, por

cuanto estos deben cumplir con los criterios de suficiencia y oportunidad.

Se determina que la capacidad de respuesta se relaciona
significativamente con la satisfaccion del usuario en el comedor de la
Universidad Nacional Agraria de la Selva, 2024, teniendo el coeficiente de
correlacion positivo moderado (rho = .594), lo que conllevé el rechazo de
la HO y aceptacién de Hi. Asi también, el 35.2% indica que regularmente
el personal atiende rapida y eficientemente las solicitudes de los usuarios,
segun lo desarrollado en la tabla 7 y figura 4, ha originado que el 41.6%
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mencione que a veces se siente satisfecho con la comida servida en el
comedor, tal como se reflejo en la tabla 20 y figura 17; lo que permite
reconocer que la rapida y buena atencion del personal ocasiona que los
usuarios puedan experimentar una percepcion positiva sobre la

experiencia.

Finalmente, se concluye que la seguridad se relaciona significativamente
con la satisfaccion del usuario en el comedor de la Universidad Nacional
Agraria de la Selva, 2024, teniendo el coeficiente de correlacién positivo
moderado (rho = .671), lo que conllevo el rechazo de la HO y aceptacion
de Hi. Asimismo, el 39.3% expresa que regularmente el personal se
encuentra debidamente capacitado para ofrecer un servicio confiable y
seguro, segun lo presentado en la tabla 10 y figura 7, lo cual ha producido
que el 40.8% considere que regularmente el personal trabaja con
seguridad y confianza, tal como esta detallado en la tabla 19 y figura 16;
lo que permite deducir que la seguridad implica que el personal prepare y
almacene apropiadamente los alimentos, por cuanto esto proporciona
tranquilidad y bienestar emocional y fisico por parte de los estudiantes al

momento de adquirir el servicio, fortaleciendo asi esta experiencia.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda implementar programas de capacitacion continua para el
personal del comedor, con énfasis en el profesionalismo y las buenas
practicas de manipulacién de alimentos, a fin de asegurar que la calidad
percibida por los estudiantes siga mejorando y fortalezca la imagen
institucional.

Es recomendable establecer protocolos claros para la atencion de
solicitudes y resolucion de problemas, asegurando que el personal cuente
con los conocimientos técnicos necesarios para responder de manera
oportuna y eficaz, minimizando asi la preocupacién de los usuarios frente
a eventuales imprevistos.

Se sugiere optimizar los procesos internos del comedor, priorizando la
eficiencia y rapidez en la atencion al usuario, a través de herramientas
tecnolégicas, asignacion adecuada de recursos humanos y monitoreo
constante del desempefio, con el propdsito de incrementar los niveles de
satisfaccion.

Es fundamental reforzar las medidas de seguridad e higiene en la
preparacion y almacenamiento de alimentos, garantizando que todo el
personal esté capacitado en normas de salubridad, lo cual permitira
brindar un servicio confiable que genere confianza y bienestar en los

estudiantes.
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ANEXO 1

MATRIZ DE CONSISTENCIA
TITULO: Calidad de servicio y satisfaccion del usuario en el Comedor de la Universidad Nacional Agraria de la Selva, 2024
Problema Objetivos Hipotesis Variables Metodologia
Objetivo General Hipétesis General
¢De qué manera la calidad de Determinar de qué manera se relaciona Existe una relaciéon significativa entre la
servicio  se relaciona con A o oL4o de servicios con la satisfaccion calidad del servicio y la satisfaccion del Variable TIPO DE INVESTIGACION: La
satisfaccion del wusuario en el . : : : Independiente investigacion fue de tipo
comedor de la Universidad Nacional del usuario en el comedor de la usuario del comedor de la Universidad s ) o
Adrari 5 Universidad Nacional Agraria de la Nacional Agraria de la Selva en el afo  Calidad de  aplicada, ya que su objetivo fue
graria de la Selva, 2024 Selva. 2024. 2024. servicio resolver un problema especifico
' y concreto.
Problema Especificos Objetivos Especificos Hipotesis especificas ENFOQUE: cuantitativo

'De aué manera la confiabilidad se Existe una relacién significativa entre la ALCANCE o NIVEL:
?elaci?)na con la satisfaccion del Determinar de qué manera se relaciona confiabilidad con la satisfaccion del CorreI~aC|.onaI o
Usuario  en el  comedor de la |2 confiabilidad con la satisfaccion del usuario en el comedor de la Universidad DISENO: El disefio de esta
Universidad Nacional Aararia de [ Usu@rio en el comedor de la Universidad Nacional Agraria de la Selva en el afio investigacion fue no
S , 9 Nacional Agraria de la Selva, 2024. 2024. experimental —transversal

elva, 20247 POBLACION: La poblacién de
D . , , . . Existe una relacion significativa entre la : estudio estuvo compuesta por
¢De qué manera la capacidad de Determinar de qué manera se relaciona Variable alumnos, siendo el total de 869

respuesta se relaciona con la
satisfaccion del wusuario en el
comedor de la Universidad Nacional
Agraria de la Selva, 20247

¢De qué manera la seguridad se
relaciona con la satisfaccion del
usurario en el comedor de la
Universidad Nacional Agraria de la
Selva, 20247

la capacidad de respuesta y la
satisfaccion del usuario en el comedor de
la Universidad Nacional Agraria de la
Selva, 2024.

Determinar de qué manera se relaciona
la seguridad y la satisfaccion del usuario
en el comedor de la Universidad
Nacional Agraria de la Selva, 2024.

capacidad de respuesta con la
satisfaccion del usuario en el comedor de
la Universidad Nacional Agraria de la
Selva en el afio 2024.

Existe una relacion significativa entre la
seguridad con la satisfacciéon del usuario
en el comedor de la Universidad Nacional
Agraria de la Selva en el afio 2024.

Dependiente
Satisfaccion de
los usuarios

estudiantes.

Técnica para la recoleccioén de
datos:

Cuestionario

Procedimiento y analisis de
datos:

Estadistica basica descriptiva
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ANEXO 2

UNIVERSIDAD DE HUANUCO
FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
PROGRAMA ACADEMICO DE ADMINISTRACION DE

EMPRESAS

CUESTIONARIO

Estimado(a) usuario(a), se realiza esta encuesta con el objetivo de adquirir
informacion para el desarrollo de la investigacion titulada Calidad de servicio
y satisfaccion del usuario en el Comedor de la Universidad Nacional
Agraria de la Selva, 2024. Por favor, responda a las siguientes preguntas
eligiendo una opcion en funcion de la frecuencia con la que experimenta cada
aspecto.

INSTRUCCIONES:

CATEGORIAS
1 2 3 4 5
Algunas :
Nunca Muy raro 9 Regularmente Siempre
Veces
CALIDAD DE SERVICIO
CATEGORIAS
N° ITEMS
112(3|4|5

] ¢El personal del comedor atiende tus solicitudes de manera

oportuna?
5 ¢El personal del comedor brinda una imagen impecable y

condiciones adecuadas?
3 ¢ El personal del comedor cumple con los horarios de atencién

establecidos?
4 ¢ El personal atiende de manera rapida y eficiente las solicitudes

de los usuarios?
5 ¢ Consideras que el tiempo de espera para recibir tu comida es

adecuado?
5 ¢ El personal esta dispuesto a ayudar si surge algun problema

con tus alimentos?
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¢ Consideras que el personal del comedor esta bien capacitado

7
para ofrecer un servicio seguro y confiable?

8 ¢El personal del comedor demuestra profesionalidad al
manipular los alimentos?

9 ¢ Te sientes seguro(a) al consumir los alimentos servidos en el
comedor?

10 | ¢El personal trata a los usuarios con amabilidad y respeto?

SATISFACCION DEL USUARIO
CATEGORIAS
N° | ITEMS
2/3|4|5

» ¢La infraestructura del comedor es adecuada para mis
necesidades diarias?

19 ¢ Las instalaciones del comedor estan en buen estado y son
funcionales?

13 ¢La limpieza y el orden de las areas comunes del comedor son
adecuados para su uso?

14 ¢ El personal del comedor esta correctamente capacitado para
atender las necesidades de los usuarios?

15 ¢Consideras que el personal del comedor posee Ilos
conocimientos necesarios para brindar un buen servicio?

16 ¢ Percibes que el personal del comedor trabaja con seguridad y
confianza en lo que hace?

17 ¢ Estas satisfecho(a) con la calidad de la comida que se sirve en
el comedor?

18 ¢Los alimentos que se sirven en el comedor estan muy bien

preparados y son de buena calidad?
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ANEXO 3
AUTORIZACION DE LA INSTITUCION

DIRECCION DE BIENESTAR
‘ " UNIVERSITARIO

“Ario del Bicentenario de (a Consolidacion de Nuestra Independencia, y de (a Conmemoracion de
(as Heroicas Batallas de Junin y Ayacucho “

30 de setiembre de 2024
CARTA N° 804-2024-DBU-UNASTM
Bachiller

KEINSY YEING CASTRO PALOMINO A
Presente.-

Referencia: Carta N. 01-2024-KYCP

Es grato dirigirme a Usted, para saludarle cordialmente, en atencidn a la
carta de la referencia, se comunica la autorizacion para redlizar el
proyecto de investigacién sobre “Calidad de servicio y satisfacciéon de los

usuarios del Comedor de la Universidad Nacional Agraria de la Selva”.

Agradeciéndole la atencién que le brinde a la presente, quedo de usted,

Atentamente,
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ANEXO 4
PANEL FOTOGRAFICO
APLICACION DEL INSTRUMENTO

Nota. Imagenes obtenidas en las residencias universitarias a los usuarios del comedor de la
Universidad Nacional Agraria de la Selva
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ANEXO 5
BASE DE DATOS

ITEMS

9

18

17

16

14 | 15

12 | 13

10 | 11

8

No

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25
26
27
28
29
30
31

32

33
34

35

36
37
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38
39
40

41

42

43

44
45

46

47

48

49

50
51

52

53
54
55
56

57

58
59
60
61

62
63
64
65
66
67

68
69
70
71

72
73
74
75
76
77
78
79
80

70



3
4
3
3
2
4
4
4
3
4
3
2
1
3
4
2
3
3
4
2
4
4
3
4

81

82

83
84
85
86

87

88
89
90
91

92

93

94
95

96

97

98
99

100| 3

101 | 4

102 | 3

103 | 2

104 | 3

105 3

106 | 4

107 | 4

108 | 5

109 | 4

110 2

111 3

112 | 4

113 3

114 | 4

115| 2

116 | 4

117 3

118 5

119 2

120 2

121 2

122 3

123 | 2
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4
5
5
5
4
4
4
2
4
3
4
4
4

3
5
4

3
1
3
4

3
5
5
3
3
3

3
4

5
5
3
1
5
5
5
3
4
4

5
4

3
4
3

124 3

125| 1

126 | 1

127 1

128 | 4

129 4

130| 4

131 3

132 3

133 3

134 | 4

135| 4

136 | 4

137 | 4

138 | 5

139 4

140| 4

141 4

142 | 3

143 | 4

144 3

145| 4

146 | 3

147 3

148 | 3

149 5

150 | 4

151| 2

152 | 4

153 | 4

154 2

155| 1

156 | 4

157 | 4

158 | 4

159 3

160 | 4

161 | 4

162 | 5

163 | 4

164 | 4

165| 2

166 | 3
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4
3
3
3
5
5
4
4
4
3
4
4
4
5
5
5
4
4
3
4
4
4
4
4
4
2

1
4
4
4

3
4
3
4

3
5
4

1
5
3

3
4
4

167 | 3

168 | 3

169 | 3

170| 4

171 3

172 4

173| 5

174 3

175 3

176 | 4

177 3

178 | 4

179 4

180 5

181 4

182 5

183 | 4

184 | 4

185 3

186 | 4

187 | 4

188 | 3

189 | 3

190 | 4

191 4

192 2

193] 1

194 1

195 3

196 | 3

197 | 2

198 | 3

199 3

200| 3

201 3

202 | 3

203 | 4

204 3

205| 4

206 | 3

207 | 2

208 | 4

209 | 4
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4
3
5
1
4
4
3
5
3
5
3
4
5
5
4
3
4
3
3
4
4
3
4
4
2

3
3
2

5
4
3
2
2
2
2
4

5
4
4
4
3

210| 5

211 3

212 3

213| 3

214 | 4

215| 2

216| 3

217 2

218 | 2

219 | 4

220| 4

221| 5

222 | 4

223 | 4

224 5

225| 2

226 | 3

227 1

228 | 3

229 | 3

230| 1

231| 3

232 | 3

233 | 2

234 3

235| 4

236 | 1

237| 3

238 | 2

239| 1

240| 5

241 | 4

242 | 3

243 | 4

244 3

245 3

246 | 2

247| 5

248 | 4

249 3

250| 5

251 3

252 | 2
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2
3
2
3
3
2
3
4
5
3
4
4
2

253 | 2

2541 1

255| 3

256 | 2

257 | 3

258 | 3

259 | 4

260 | 2

261 2

262 | 3

263| 5

264 | 3

265| 4

266 | 4

267 | 2
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