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Resumen
El siguiente trabajo de investigación se basa en la planificación y regularización de las condiciones básicas que debe reunir los menús que se sirven en el comedor universitario. Un informe de la FAO/OMS/UNU (1985) define los requerimientos energéticos como el nivel de ingesta energética a partir de los alimentos que equilibraría el gasto energético cuando el individuo tiene un tamaño y composición corporal, y un nivel de actividad física, consistente con una salud prolongada; y que permitiría el mantenimiento de una actividad física económicamente necesaria y socialmente deseable. Un estudiante universitario requiere de una sobrealimentación para poder optimizar su rendimiento académico ya que de no estar alimentado correctamente seria víctima del cansancio, estrés y sobre todo falta de concentración y disminución del rendimiento académico.
Según Oficina General de Bienestar Universitario (OGBU) tiene por funciones: Formular estudios y proyectos para el desarrollo de los programas de bienestar tanto en prevención y asistencia en salud, alimentación, recreación y deportes, fomento y desarrollo familiar, cultural y artísticos. Coordinar los servicios de asistencia médica, farmacéutica, alimenticia, recreación, residencia y movilidad universitaria. (http://www.ogbu.unitru.edu.pe).
Se aplico una encuesta a los comensales del comedor universitario. En este Trabajo de investigación se recogen: Evaluación de los menús servidos en una muestra aleatoria de 211 comensales, que fueron encuestados sin anuncio previo. Calidad de los alimentos servidos. Además  determinar el nivel de desarrollo de las actividades del personal, en cuanto a la  eficacia, amabilidad, trato personal, rapidez del servicio. Medir el conjunto de acciones y actividades de carácter misional diseñadas para incrementar la satisfacción del comensal. En cuanto a las instalaciones examinar que se encuentren bajo el control de una misma dirección, así mismo evaluar la comodidad, la limpieza, el orden, ventilación e iluminación del local durante su funcionamiento. El Programa de Comedor Universitario, en el que se ha desarrollado este trabajo de investigación y que comenzó 50 años atrás, continúa en la actualidad y muestra tendencias positivas debidas a la intervención llevada a cabo que habrá que continuar mejorando.
PALABRAS CLAVES: Comensal, Comedor Universitario, Comedor, Calidad, Servicio, Alimentos, Higiene.
Introducción
Durante el tiempo que viene funcionando el comedor universitario, se ha escuchado constantemente comentarios y rumores que circulan entre los comensales, de insatisfacción frente a la calidad y el servicio que se presta en el comedor universitario, unos dicen que sirven muy poco, otros dicen que los alimentos no son adecuados para la dieta de un estudiante, por lo que se dice que el trato no es muy agradable debido a  que existen preferencias en cuanto al servido,  en muchas ocasiones se rumora descontentos con las raciones(unos reciben más que otros).También escuchamos que el trato hacia los comensales no es el apropiado, muchos manifiestan descontento y experiencias incómodas, respecto al control de higiene inadecuado.(opiniones de la mayoría de los comensales. Enero-abril 2010).
Los comedores universitarios deben cubrir las necesidades cuantitativamente y cualitativamente de energía y nutrientes de sus comensales y ejercer de taller práctico donde se plasmen diariamente buenos hábitos alimentarios. En respuesta a estas necesidades se realizó esta investigación, que gestiona el servicio en el comedor universitario, se consideró necesario realizar un estudio sobre las condiciones básicas que configuran una dieta completa y equilibrada y que, por tanto, deben reunir los menús que se sirven. (Memoria de licenciatura presentada por Susana del Pozo de la Calle para optar al Grado de Doctor, Programa de comedores escolares para la comunidad de Madrid: Repercusión en la Calidad de los menús y en el estado Nutricional. Madrid, 2007).
Nuestro objetivo principal de estudio es diagnosticar el nivel de calidad en el servicio de comedor que presta la Universidad Nacional de Trujillo a sus estudiantes, esto mediante el conocimiento de las opiniones y percepciones que tiene esta población objeto de estudio, sobre la calidad de este servicio. Este estudio diagnóstico, se hizo de manera integral al abarcar el cumplimiento de las normas nutricionales de los alimentos servidos en el comedor, así como la calidad de los mismos, las medidas higiénicas en las instalaciones del comedor, la atención que se debe ofrecer a los comensales , así como la satisfacción de los mismos.
OBJETIVO GENERAL

· Determinar la calidad de servicio del comedor universitario abril-2010
VARIABLES:
· Calidad de servicio 

Material y métodos
Se seleccionó una muestra de 211 comensales. Mediante una encuesta en el interior del comedor universitario, a los comensales se les pedía que cumplimentasen un cuestionario estructurado en el que se incluía, una escala de valoración,  compuesta por 4 dimensiones cada uno con sus respectivos atributos referidos a otros tantos elementos del servicio. A los comensales se les pedía que manifestasen cuál era la valoración que les merecía cada uno de dichos elementos, utilizando para ello una escala de respuesta: 
Malo, regular, buena, muy buena, excelente. El tiempo medio de cumplimentación de la encuesta era de 5 minutos. Las encuestas  fueron realizadas por los mismos autores de este trabajo de investigación.
La escala resultante incluía 4 dimensiones a priori fundamentales en un servicio de comedor: Personal, formada por 7 ítems relativos a aspectos como la amabilidad, trato personal, eficacia, confianza, rapidez del servicio, higiene y vestimenta del personal. Alimentos, dimensión que incluía 10 ítems referidos a la ración(cantidad)de los alimentos, calidad en cuanto al pan,  plato de entrada, plato de fondo , la fruta, la bebida, variedad de la bebida, variedad de los alimentos y sabor de la comida. Servicio, formada por 5 ítems confort, limpieza, espera en la cola, disponibilidad de mesas y sillas,  y cumplimiento de horarios establecidos. Instalaciones, formada por 6 ítems relativos a la comodidad, la limpieza, la iluminación del local, la temperatura, el ruido, la ventilación.
METODOLOGIA
Para este estudio se utilizó la encuesta como herramienta de recopilación de datos. Ésta se aplicó a los comensales que desayunan, almuerzan y cenan  diariamente en el comedor universitario ubicado en la  Primera Cuadra del Jirón Independencia.

 Los sujetos de estudio son los individuos (comensales) que asisten diariamente

a la hora de: desayuno, almuerzo y cena. El número total de comensales que hacen uso del servicio en el comedor universitario es alrededor de mil individuos, lo que equivale a la población de estudio. Primero se procedió a elaborar la encuesta, la cual lo elaboraron los autores de esta investigación, la encuesta se elaboro basada en las dimensiones más principales con las que debe contar todo comedor, cada dimensión contiene atributos relacionados entre sí, pues para la aplicación de la encuesta en sí, primero tomamos una muestra piloto de 30 comensales, pues de esta, verificamos si realmente los ítems están bien elaborados (si es claro para los entrevistados y encuestadores). Para realizar la encuesta tuvimos como materiales la computadora, el uso del internet, páginas webs, tesis, libros virtuales. Una vez realizada y terminada la encuesta procedemos a encuestar a los comensales a la hora de: desayuno, almuerzo o cena. Los materiales a usar fueron la computadora, la hoja de encuesta, que es el principal material de la investigación de estudio y luego se pasó a procesar los datos.
Para determinar el  tamaño de  la muestra se  realizó un muestreo aleatorio simple, con  la finalidad de que  los elementos muestrales o  las unidades de   análisis posean un determinado atributo.

El tamaño de la muestra para esta investigación corresponde a un total de 211 individuos, con un nivel de confianza de 95 % y un nivel de error de 10%.
Hernández et al. (2003), aconseja que cuando la muestra es de 300 o más, la prueba piloto se realice entre 30 y 60 personas. Para esta investigación, la prueba piloto se aplicó a una muestra de 30 comensales. 
Una vez validada la encuesta (mediante Alfa de Cronbach’s) se procedió a aplicarla a la muestra representativa del estudio. En total se tomaron 211 encuestas. El análisis de los resultados se realizo con el programa computacional SPSS 15.0 para Windows. Se uso como herramienta estadística.
Resultados
En la Tabla N°1 se presentan los resultados del estudio de fiabilidad del instrumento.

Tabla N°1. Fiabilidad del instrumento, Alfa de Cronbach’s.
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Fuente: Datos de la encuesta piloto.
La fiabilidad del instrumento se considera buena ya que un valor de alfa de Cronbach´s mayor a 0,7 es adecuado para evaluar  la consistencia  interna de  los  ítems y del  instrumento en general.

La mejora constante de la calidad de servicio es una condición indispensable para cualquier organización cuyo interés resida en prosperar (Giménez & Prior, 2004).
Tabla N°2. Tabla de distribución de frecuencias
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INTERPRETACION: De cada 100 comensales 1 está muy satisfecho, 2 están satisfechos de 100 comensales.
Durante el mes de abril del año 2010

En el comedor de la universidad nacional de Trujillo en una encuesta de opinión. Se llego ala conclusión de que el 25.12% de comensales están muy insatisfechos con el servicio que reciben, un 59.24% de los comensales están insatisfechos con dicho servicio, un 13.27% esta indecisos en cuanto a su satisfacción, un 1.9% afirman estar satisfechos con el servicio que reciben y menos del 1% están realmente satisfechos.
GRAFICO N°1. Grado de satisfacción de los comensales.
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Fuente: Datos de la tabla de distribución de frecuencias.
INTERPRETACION: De cada 10 comensales 6 están insatisfechos con el servicio que reciben en el comedor universitario.
Tabla N°3. Iíndice de calidad de los menús servidos.
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Discusión 
Se tomo un test a una muestra representativa que fue seleccionada de forma aleatoria de entre los comensales con un error de muestreo de 10% en abril del 2010. Se tomo la suma del test y se le clasifico en 5 categorías para expresar la satisfacción de los comensales. Dicha escala es; muy insatisfecho, insatisfecho, indeciso, satisfecho y completamente satisfecho. 

      En la grafica 1 se muestra el grado de satisfacción de los comensales, el que se ve que un gran numero están insatisfecho con el servicio que reciben en promedio 6 de cada 10 comensales están insatisfechos y por otro lado tan solo un 2% están satisfechos es decir 2 de cada 100 comensales está satisfecho con el servicio que recibe. Lo cual pone en evidencia  que hay una mala calidad de servicio brindado por dicha institución en el presente mes. 
En la tabla N°3 se muestra un estudio realizado en la ciudad de Madrid en una tesis de doctorado, en la que se revela los índices de calidad  de un menú. (Tesis: Programa de comedores escolares para la comunidad de Madrid: Repercusión en la Calidad de los menús y en el estado Nutricional. Madrid).
Conclusiones
Se concluye que la calidad que brinda el comedor universitario no es de buena calidad, ya que hay mucha insatisfacción por parte de los que reciben dicho servicio.

Sobre la base de los resultados alcanzados en el estudio de percepción de calidad se elaborarán planes de mejora para coadyuvar a la Oficina de Bienestar Universitario en la formulación de estrategias más efectivas relacionadas con la mejora del servicio, incorporando prácticamente las percepciones del comensal identificadas.

La mejora constante de la calidad de servicio es una condición indispensable para cualquier organización cuyo interés resida en prosperar (Giménez & Prior, 2004).
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UNIVERSIDAD NACIONAL DE TRUJILLO

FACULTAD DE CIENCIAS FÍSICAS Y MATEMÁTICAS 

ESCUELA ACADÉMICO PROFESIONAL DE ESTADISTICA

Sexo   (H) (M)

ENCUESTA SOBRE CALIDAD DEL SERVICIO DEL COMEDOR UNIVERSITARIO

Instrucciones: 
Se dan una serie de atributos, marca con X tu percepción 


sobre la calidad del servicio. 
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