CAPITULO 11l

Metodologia

3.1 Descripcién de la investigacion

3.1.1 Objetivos

La presente investigacion tiene como finalidad analizar los conceptos que son
considerados importantes al elegir un comedor universitario, desde el punto de vista de
los comensales que asisten durante los horarios de desayunos y comidas a los comedores
Américas y Agora. Para analizarlos y encontrar sus principales preferencias, mismas que
permitiran que se hagan inferencias sobre dichos resultados que ayuden a comprender los
aspectos que son importantes para mejorar el servicio en dichos comedores. Ya que
como lo afirma Bob Hayes (1999), el conocimiento de las percepciones y actitudes de los
clientes acerca de las actividades operativas de un comedor universitario brinda mas

oportunidades de tomar mejores decisiones, la medicion de las actitudes de los clientes



constituyen un elemento importante dentro del movimiento a favor de mejorar el servicio

que se brinda .

3.2 Tipo de investigacion

Para ello se utilizd una investigacion estadistica cualitativa, es decir basada en el
analisis de las cualidades de los servicios, incluidos conceptos que son determinantes de
la calidad, la cudl es definida como el grado maximo en el cual los servicios satisfacen las
necesidades de las personas que los utilizan (Hayes, 1999), asi mismo se usoO la
estadistica descriptiva que como la define Chou (1977) tiene como objetivo la

organizacion y resumen de datos obtenidos a partir de un estudio muestral.

3.2.1 Sujetos de prueba

Los sujetos de estudio son los comedores institucionales de la Universidad de las
Américas Puebla, los cuales de acuerdo con datos proporcionados por la Lic. Bibiana
Rodriguez, jefe de departamento de servicios alimenticios sirven 1250 alimentos por
dia (Rodriguez, B. (2005). [Comidas servidas por dia: Entrevista]. Datos naturales no
publicados) asi pues se hizo una muestra poblacional, es decir se tomaron unidades
representativas de la poblacion total (Chou, 1977).

El comedor Américas se encuentra en el centro social de la Universidad de las

Américas, es sede del departamento de servicios alimenticios, en el cual se encuentran las



areas de servicios especiales, compras, almacen, cocina caliente, cocina fria, panaderia y
pasteleria, es el lugar en donde se planea el servicio y se preparan los alimentos tanto
para el comedor principal como para las cafeterias Santa Catarina y La Terraza. Por otra
parte el comedor Agora se ubica en el edificio de Humanidades de la UDLA surge en
1995 y esté equipado con una cocina méas pequeria, puesto que su capacidad de servicio
es menor a la del comedor Américas, se planea un menu diferente en el mismo y ambos
cuentan con el Distintivo H, reconocimiento que asegura la inocuidad de los alimentos
que se preparan y sirven ahi (Rodriguez, B. (2004). [Descripcion de los servicios:

Entrevista]. Datos naturales no publicados).

3.3 Tamario de la muestra

El programa que se utilizé para calcular el tamafio de la muestra, fue el visto en
clase de metodologia de la investigacion llamado STATS (Méndez, R. (2004). [Apuntes
de clase: Curso]. Datos naturales no publicados), tomando en cuenta las siguientes
variables:

Poblacion o universo
Error maximo aceptable
Porcentaje estimado de la muestra
Nivel de Confianza
El universo es el promedio de comidas servidas en los comedores universitarios,

el error maximo aceptable es la exactitud probabilistica que se desea lograr, el porcentaje



ERSY

esimado es la apreciacion del porcentaje de respuesta y por dltimo esta el nivel de
confianza para determinar la certeza que se quiere lograr en los resultados, asi que
tomando todo lo anterior se dice que:
Poblacion o universo = 1250
Error maximo aceptable =5%
Porcentaje estimado de la muestra = 50%
Nivel de confianza =90 %
Tamaro de la muestra =223.7058
Por tanto, se obtuvo como resultado una muestra de 225 partiendo del total de

comidas servidas diariamente en los comedores Américas y Agora.

3.4 Instrumento

“Se describe un servicio en términos de varias dimensiones y caracteristicas, estas
descripciones representan tres aspectos del servicio: capacidad de respuesta,
disponibilidad y profesionalismo respectivamente. El proposito de determinar las
necesidades del cliente es establecer una lista exhaustiva de todas las dimensiones de
calidad que describen el producto o servicio” (Hayes, 1999, p.9). Para conocer la
percepcion de los clientes de los comedores, se utilizé un instrumento basado en el
elaborado por Cornyn y Coons (1995), adaptado a los comedores Américas y Agora, se
eligio un cuestionario debido a que por la limitacion de tiempo y la cantidad de encuestas

que se realizaron, era necesario que las personas respondieran acerca de sus sentimientos,



motivaciones y preferencias al comer sin la asistencia de un entrevistador. De igual
manera se escogieron preguntas cerradas porque son confiables y faciles de analizar
(Scaglione, M. (2004). [Apuntes de clase: Curso]. Datos naturales no publicados).

El cuestionario se divide en tres partes, en la primera seccion, de la pregunta 1 a la
3 se le cuestiona al comensal acerca de sus preferencias alimenticias cuando esta fuera de
la universidad, con el objetivo de conocer sus alimentos y tipo de comida favoritas, se
utilizaron escalas nominales es decir donde no se evaltan los elementos, pero se da una
lista de opciones de eleccion, para determinar datos demograficos u opciones de
preferencia (Martin, 1992)

Posteriormente de la pregunta 4 a la 12 se utilizo la escala Lickert para determinar
las necesidades importantes para los clientes cuando eligen un lugar para comer fuera del
campus, es decir las personas llenaron el cuestionario evaluando el contenido de la
pregunta basadndose en darle una calificacibn numérica a un enunciado en donde 1
representd lo menos importante y 10 lo mas importante. Se determiné que si se utilizaba
una escala similar a la que opera en los sistemas educativos de México, seria mas facil
para el encuestado dar valor a sus afirmaciones ademas la ventaja de utilizar el formato
tipo Lickert, en lugar del formato de check-list, viene reflejada por la variabilidad de las
puntuaciones resultantes de la escala (Hayes, 2000).

Con la dimension de calidad representada en el cuestionario, se permite al
comensal que exprese el grado de su opinion sobre el servicio o producto que recibieron,
en lugar de restringirles a una respuesta si 0 no, puesto que desde una perspectiva
estadistica, las escalas con dos opciones de respuesta poseen menos fiabilidad que las

escalas con 5 a 10 opciones de respuesta (Hayes, 2000).



En la segunda parte del cuestionario, se hacen preguntas sobre las preferencias de
los comensales cuando estan dentro de la Universidad de las Américas, la pregunta 13
mide la frecuencia de utilizacion de los servicios alimenticios y la 14 las preferencias de
los comensales respecto al lugar en el que comen dentro de la UDLA, incluyendo la
opcidn trae su propia comida, puesto que en sondeos piloto se determind que algunas
personas solo utilizan el mobiliario de los comedores, pero no compran comida, para
ambas preguntas se utilizaron escalas nominales. De la pregunta 15 a la 24 se incluyen
una lista de alimentos y bebidas que se sirven en los comedores universitarios y se le pide
al encuestado que responda con queé frecuencia, consume dichos productos, se utilizo
escala de Lickert para medirla.

En las preguntas en donde el encuestado debia responder la frecuencia de sus
actividades, se dieron opciones para determinar el tiempo, es decir no se utilizaron frases
como muy frecuente o poco frecuente porque no son medibles, y se intercambiaron por
una vez por semana, varias veces por semana, entre otros.

La pregunta 25, mide el nUmero de comidas al dia que realizan los comensales,
pudiendo elegir entre las opciones: desayunos, comidas y refrigerios, puesto que el
cuestionario se realizo en los horarios de 7am a 4pm.

Las preguntas 26 y 27 contienen cinco rangos de precios, con ellas se conoce la
cantidad gastada por los clientes en comidas y la cantidad que estarian dispuestos a pagar
si ellos pudieran elegir el precio de los alimentos, ambos rangos presentan las mismas
cantidades que van de menos de 20 pesos a mas de 50 pesos, con la finalidad de hacer

una comparacion entre lo que se gasta y lo que a los clientes les gustaria gastar.



En las preguntas 28 a la 38 se presenta una escala de Lickert para determinar las
necesidades importantes para los clientes cuando eligen un lugar para comer dentro del
campus, también se les pide calificar los servicios del personal de linea, caja, comedor, la
limpieza de las instalaciones y el area de deposito de charolas, con la finalidad de medir
el desempefio organizacional desde la perspectiva de los clientes.

La tercera y Ultima parte del cuestionario esta dedicada a preguntas demograficas,
en las cuales se les pide a los encuestados responder el tipo de clientes que son,
académicos, estudiantes, trabajadores de la universidad o personal administrativo, si son
estudiantes se les pregunta el semestre que cursan, y de manera general se les pide elijan

su rango de edad y su género. Para revisar el cuestionario, vease el apéndice A.

3.5 Procedimiento

Se eligieron aleatoreamente a personas que se encontraban desayunando o
comiendo en los comedores Américas y Agora en el periodo del 3 al 31 de enero de 2005,
dentro de las horas comprendidas entre las 7am y 4pm de lunes a viernes, se realizaron en
promedio 12 encuestas diarias, el 50 por ciento en el comedor Américas y el resto en el
comedor Agora, se les hizo una encuesta y no se tomaron en cuenta al momento de elegir

a los comensales su género, edad o tipo de alimentos que consumian.



