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1. INTRODUCCION

En el presente trabajo se realizara una investigacion de mercado para analizar la satisfaccion
de los estudiantes sobre el servicio que ofrece la UAJMS sobre la beca comedor ubicado en
la ciudad de Tarija de la gestién 2022, es una unidad que presta el servicio de alimentacién a
los estudiantes que cursan las diferentes carreras, dentro de esta casa superior de estudios,
para dicho servicio el comedor universitario cuenta con una infraestructura, un area de
administracién, maneje de cocina correspondiente, tanto para la preparacion de los alimentos
como para la atencion a los comensales, se ve la necesidad de analizar cuan satisfechos se
encuentran los estudiantes con el servicio que se brinda, a través de la aplicacion del Modelo
SERVQUAL.

El Modelo SERVQUAL, mide la calidad del servicio, mediante las expectativas y
percepciones de los estudiantes, en base a cinco dimensiones, que son; dimension de
fiabilidad, sensibilidad, seguridad, empatia, y elementos tangibles. Mediante la investigacion
se pretende analizar el problema principal que es el desconocimiento del nivel de calidad del
servicio del Comedor Universitario, y cumplir con los objetivos establecidos (Ortiz, 2022)
El objetivo principal del presente estudio consiste en: establecer entre la calidad de servicio
y la satisfaccion de los estudiantes para asi obtener un bienestar estudiantil y de realizar
mejoras de la calidad del servicio por medio de las expectativas y percepciones que tienen
los estudiantes, los cuales perciben mejor cuales son los puntos favorables y criticos del
comedor y de esta manera incrementar la calidad de servicio como mejora continua, la
eficiencia y eficacia de atencion y servicio en favor de los usuarios, alcanzando mejores
condiciones al momento de recibir el servicio y mejorar la atencién en el comedor, saciando

sus necesidades de los estudiantes.



2. ANTECEDENTES

Para obtener antecedentes referentes a la investigacion se han revisado trabajos de
investigacion en el Google Académico y en el internet sobre temas similares a este estudio,
por lo que se ha tomado como referencia las siguientes tesis:

2.1. A Nivel Internacional

Segun (Valencia Cerna, 2015), en su trabajo de tesis plante6 como objetivo elaborar un
modelo de gestion SERVQUAL para facilitar la medicion de la calidad del servicio de
mantenimiento y limpieza de los establecimientos pablicos en la empresa SYRY.

Se diagnosticaron las principales causas y consecuencias que generaron las fallas en la
calidad del servicio de limpieza de los establecimientos educativos donde se delimité el
estudio, a través de la aplicacion de encuestas al personal de limpieza perteneciente a SYRY,
quienes manifestaron que la empresa no ha establecido su mision, vision, ni tampoco las
politicas ni los objetivos del sistema de la calidad

Se elaboré una propuesta para la medicion de la calidad del servicio de limpieza de
establecimientos educativos, a través del uso del modelo SERVQUAL, cuyo propdsito es
medir periodicamente el nivel de satisfaccion de los clientes para que los directivos de la
empresa puedan optimizar el proceso de toma de decisiones, mediante la ejecucion de
acciones correctivas y/o preventivas que garanticen la mejora continua de la calidad del

servicio y la maximizacion de la satisfaccion del cliente y de las partes interesadas.

Segun (Basantes Avalos, 2017) en su trabajo de investigacion realizado en Ecuador,
menciono el problema de las necesidades de los estudiantes y las exigencias de los estandares
de acreditacion en la Universidad Nacional de Chimborazo, el cual proponia la aplicacion
del modelo de ServOual Académico para el sector educativo a nivel universitario. En el cual
se concluyo que la aplicacion del modelo ServQual Académico enfocado en la Calidad de
los Servicios Educativos era efectiva e influyente en la satisfaccion de los estudiantes de las

carreras profesionales de la universidad, por lo que se recomendd su aplicacion.

De igual forma (Apaza Velasquez, 2018), en su presente trabajo de investigacion tuvo como

objetivo determinar la relacion entre la calidad del servicio con la satisfaccion de los



comensales del comedor universitario de la Universidad Nacional José Maria Arguedas de
Andahuaylas.

La investigacion comprendié un estudio sistematico y detallado de los aspectos que
intervienen para evaluar la calidad de servicio; asi como, aspectos generales que caracterizan
a la poblacion de estudio, para lo cual se disefio un instrumento con base en la escala
SERVQUAL.ng.

Segun la prueba de coeficiente de correlacion de Pearson se determind que existe relacion
significativa entre la calidad de servicio y el nivel de satisfaccion del comensal sobre la
calidad del servicio.

De igual manera (Padilla Dominguez, 2020), en su trabajo muestra un andlisis sobre la
calidad del servicio prestado en cafeterias universitarias, siendo la Cafeteria de la Facultad
Turismo y Finanzas objeto de nuestro estudio. Para ello, han utilizado el modelo
SERVQUAL, habiendo desarrollado una adaptacion del cuestionario de dicho modelo
tomando en consideracion, previamente, las caracteristicas propias de las cafeterias
universitarias. Dicho cuestionario ha sido contestado por 100 usuarios del servicio. Los
resultados obtenidos indican que la calidad global del servicio de la Cafeteria percibida por
los clientes es insuficiente, por lo que en las conclusiones finales se proponen

recomendaciones que podrian contribuir a la mejora del servicio.

Asi mismo (Ceballos Bejarano, Rojas N., C. Pacacheco, Medina, & Velasco, 2021),
analizaron el nivel de percepcion de los estudiantes sobre la calidad del servicio en los centros
universitarios. Utilizaron el instrumento de medicion el SERVQUALIng, el cual fue
adaptado, modificado y validado. Se encontr6 que el nivel de percepcion era aceptable con
tendencia a ser buena sobre la calidad del servicio que presta la universidad. La calidad del
servicio universitario se vio reflejada en el aspecto fisico, la modernizacion y el
equipamiento, precisando que el personal administrativo debia capacitarse mejor para brindar

una adecuada atencién al usuario.

Segun (Estela Torres, 2022) , en su trabajo de investigacion para mejorar la calidad del

servicio de la empresa JCY ingenieros S.A.C. en Chiclayo, se plante6 como objetivo general



proponer estrategias de marketing que permitieran mejorar la calidad de servicio de dicha
empresa. Se identificd el nivel de insatisfaccion en las dimensiones: confiabilidad con un
65.38% medio, seguridad con un 82.69% bajo y empatia con un 67.31% bajo y con un
resultado medio de 63.46% en estrategia de marketing. Se concluy6 que el aplicar estrategias
de marketing en la organizacion contribuia positivamente en la calidad de servicio al cliente,
trayendo mejoras en su buena atencion, imagen corporativa, crecimiento en el mercado y

mejorando la situacion econémica de la empresa.

2.2. A Nivel Nacional

Se realizaron trabajos a nivel nacional como por ejemplo la de (Matsumoto Nishizawa, 2019),
en su trabajo “Desarrollo del Modelo Servqual, para la medicion de la calidad del servicio”
realizado en la empresa de publicidad Ayuda Experto, en la ciudad de Cochabamba.

Los estudios para la medicion de la calidad del servicio de Ayuda Experto, se realizaron con
profundidad, utilizando la herramienta del Modelo Servqual, que permitio analizar las
expectativas y percepciones de los clientes de la empresa, a través de las cinco dimensiones.
También se realizaron estudios adicionales para facilitar la interpretacion de los resultados,
como el andlisis factorial exploratorio. En cuanto al analisis de Habilidad, los resultados del

Alfa de Cronbach fueron mayores a 0,6 es decir, que los items estan relacionados entre si.

Segun (Choque Mamani, 2020), en esta investigacion su objetivo fue determinar el nivel de
calidad academica mediante la satisfaccion de los estudiantes de la universidad Adventista
de Bolivia en Cochabamba, alcanzado en los factores y caracteristicas que contribuyen con
la calidad académica de la facultad, para este estudio se utilizd el instrumento de un
cuestionario estructurado de respuesta tipo escala de Likert, dando como resultado mas
relevante que los factores y caracteristicas que contribuyen con la calidad educativa, viene a

ser razonable con respecto al Modelo considerado como deseable.

De acuerdo a (Bustillos Ortufio, 2017), este trabajo se estudio la percepcién de los egresados
del Tecnoldgico Boliviano Aleman, para asi poder identificar el grado de satisfaccion de los

egresados, siendo el Modelo Servqual el que se tomd en cuenta para medir las 6 dimensiones



que nos muestra un resultado de una media de 2,45 determinando que existia insatisfaccion
de los egresados por los servicios educativos que brinda el TECBA.

En conclusion, se propuso ajustar la malla curricular en beneficio de los estudiantes y realizar
un andlisis profundo sobre la satisfaccién del empleador con el propésito de mejorar la
capacidad de respuesta y la calidad de los procesos.

2.3. A Nivel Local

A través de la tesis de diplomado de (Figueroa Flores & Morales Jaramillo, 2022), aplicaron
el Modelo Servqual para la calidad de servicio del Diplomado en Teoria y Préctica
Pedagogica Universitaria Version 44 de la SEC de UAIMS, el principal objetivo fue analizar
los factores internos y externos que influye en la calidad del servicio del programa modalidad
virtual, se observé que existia una insatisfaccion de acuerdo al nivel de satisfaccion del 70%,
en algunas de las dimensiones, para esto propusieron estrategias para la mejora continua en
el Diplomado de la UAJMS.

Asi mismo (Fernandez, 2019) en este trabajo de investigacion se planted estrategias
integradas para mejorar el servicio de transporte en la provincia Cercado-Tarija.

Donde se empleo el Modelo Servqual como un método para medir la calidad, encontrando
como resultado deficiencias en el servicio de transporte y desacuerdo por parte de los
usuarios que hacen uso del mismo. Por tltimo, se plantea una serie de estrategias para mejorar

la calidad del servicio de transporte publico del micro.

3. JUSTIFICACION

3.1. Justificacion Cientifica

El presente trabajo de investigacion se realiza con bases tedricas de sustento, con la finalidad
de aportar al conocimiento ya existente sobre el modelo SERVQUAL que es de amplia
utilizacion en diversas areas para medir la satisfaccion, por tanto, este instrumento permitira
la mejora en la calidad de servicio de las Becas Comedor de la Universidad Auténoma Juan

Misael Saracho, gestion 2022.



3.2. Justificacion Préctica

El presente trabajo de investigacion se realiza con la finalidad de demostrar la aplicacion del
modelo SERVQUAL, como instrumento de mejora en la calidad de servicio de Becas
Comedor de la Universidad Auténoma Juan Misael Saracho, gestion 2022, en un contexto de
estudio particular y propio del sector investigado.

3.3. Justificacion Social

El presente trabajo de investigacion es de beneficio social ya que contribuye a una mejora en
la calidad de servicio, detectando falencias en el servicio de Becas comedor de la Universidad
Autonoma Juan Misael Saracho gestion 2022, logrando obtener las expectativas y
percepciones del servicio que brinda, en beneficio de estudiantes actuales y futuros.

4. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

4.1. Identificacion del Problema

Analizando que la UAJMS. Brinda el servicio Beca Comedor durante afios a los estudiantes
es favorables analizar si sus usuarios reciben un servicio de calidad, por tanto, realizar un
método que mejore la calidad de servicio brindado al usuario, es importante para toda area.
Para esta investigacion se utilizara el modelo SERVQUAL que sirve para medir y mejorar,
a través de la expectativas y percepciones de los Usuarios, sobre la calidad de servicio que
se les brinda.

Para ello se utilizara un cuestionario estandarizado que esta constituido por una escala de
respuesta multiple disefiada para comprender las expectativas de los usuarios respecto al
servicio. Permite evaluar, pero también es un instrumento de mejora.

El modelo SERVQUAL se centra en controlar los factores claves en la percepcion de los
usuarios sobre los servicios recibidos frente a las expectativas que tenian al contratar el
servicio, lo cual serd basico para medir la Calidad de los Servicios.

En gestiones pasadas el comedor Universitario se ha visto envuelto en distintos comentarios
negativos a cerca de la calidad de servicio que les brindaba a los jovenes beneficiarios, por
lo que se observa en la actualidad se ha reducido la cantidad de jovenes que se benefician
con el servicio.

La UAJMS, es una institucion dedicada a ofrecer distintos beneficios para ayudar a aquellos

estudiantes de bajos recursos, brindando una serie de programas como ser: Beca Comedor,



Guarderia, Seguro de salud, etc. Para que tengan la oportunidad de concluir con una carrera
profesional. Segun una investigacion directa, se vio que cuenta con el sistema de IDH junto
con la FUL que son los encargados de adjudicar todas las Becas Comedor a los estudiantes,
los que manejan toda la informacion que contempla el programa.

En los ultimos afios la UAJMS ha recibido quejas, reclamos por la calidad del servicio que
se estaba brindando a los estudiantes, pero no se realizé ningin levantamiento de encuestas
para conocer sobre las expectativas y percepciones de los usuarios de las Becas.

Si la calidad del servicio no mejoraria corre el riesgo de que el programa de becas ya no se
dé por lo que es sustentable por los mismos estudiantes postulantes de cada Gestion.

4.2. Definicién del Problema

Para identificar el problema se realiz6 una entrevista a un determinado ndmero de estudiantes
que adquieren el servicio del comedor universitario la cual se obtuvo una de las siguientes
conclusiones:

v' Laatencidn del personal hacia los estudiantes a la hora de la entrega de los alimentos,
no es buena lo que provoca insatisfaccion en los estudiantes; los utensilios que se
utilizan para el servicio se encuentran en mal estado y la alimentacion que se da en
los diferentes menus es poco saludable para los consumidores que son los estudiantes.

4.3. Formulacion del Problema
¢ Qué herramienta nos permitira conocer que tan satisfechos se encuentran los Estudiantes
sobre la calidad de servicio que brinda el Comedor Universitario en la gestion 2022?
5. PLANTEAMIENTO DE HIPOTESIS
La hipotesis planteada para la presente investigacion es la siguiente:
H: La aplicaciéon del modelo SERVQUAL, permitira conocer la satisfaccion de los
estudiantes y la calidad de servicio que brinda el programa Beca Comedor Universitario de
la UAJMS de Tarija-Cercado en la gestion 2022.
6. IDENTIFICACION DE LAS VARIABLES DE ESTUDIO
6.1. Variable Independiente
e Modelo SERVQUAL
6.2. Variable Dependiente

e Calidad de Servicio



7. OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES
Para llevar a cabo el proceso de operacionalizacion de las variables y estudio, es necesario
identificar las dimensiones y los indicadores que la componen, proceso necesario para

convertir a las variables cualitativas en cuantitativas y medibles, por lo cual se define como:

Tabla 1
Operacionalizacion de Variable Independiente
VARIABLE DEFINICION DIMENSION INDICADORES ITEMS
Modelo elaborado por Fiabilidad Compromiso
Zeithaml, Parasuraman
y Berry cuyo propdsito Apoyo
es mejorar la calidad de Servicio 1déneo
servicio ofrecida por Eficienci
L iciencia
una organizacion. —
. . . Prevencion de
Utiliza un cuestionario .
tipo que evalla la - rlesgo. -
. L Capacidad de Informacion
calidad de servicio a lo
i respuesta Oportuna
largo de cinco -
dimensiones: fiabilidad, Rapidez
capacidad de respuesta, Disposicion de
seguridad, empatia y ayudar
elementos tangibles. Atencion al
VARIABLE becario
INDEPENDIENTE Seguridad Confianza Cuestionario
Modelo Seguridad SERVQUAL
SERVQUAL Amabilidad
Informacion
confiable
Empatia Atencion
individualizada
Comprension
Atencion
personalizada
Interés
Flexibilidad
Elementos Equipamiento
Tangibles Infraestructura
Pulcritud
Atractividad

Nota: En el cuadro se puede observar la operacionalizacion de la variable independiente “Modelo

SERVQUAL”. Fuente: Elaboracion propia




Tabla 2

Operacionalizacion de Variable Dependiente

Disposicion de
ayudar

Atencion al becario

Confianza

Seguridad

Amabilidad

Informacion
confiable

Atencion
individualizada

Comprension

Atencion
personalizada

Interés

flexibilidad

VARIABLE DEFINICION DIMENSION INDICADORES ITEMS
Americana para el Equipamiento
Control de Calidad Elementos Infraestructura
(A.S.Q.C), define la Tangibles Pulcritud
calidad como el Atractividad
conjunto de _
caracteristicas de un Compromiso
producto, proceso o Apoyo
servicio que le —
confieren su aptitud Servicio Idoneo
para satisfacer las Eficiencia
necesidades del —
usuario o cliente. Pola Prevgnmon de
VARIABLE | (1999) i
DEPENDIENTE Informacion
Calidad de Elemeptos Opor.tuna Cuestionario
Servicio Intangibles Rapidez SERVQUAL

Nota: En el cuadro se puede observar la operacionalizacion de la variable dependiente “Calidad de

Servicio”. Fuente: Elaboracion propia
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8. OBJETIVO DE INVESTIGACION
8.1. Objetivo General

Analizar los factores internos y externos que inciden en la calidad del servicio del programa

Beca Comedor de la Universidad Autdnoma Juan Misael Saracho gestion 2022.

8.2. Objetivos Especificos

>

Analizar los factores internos, a través de la cadena de valor, con la finalidad de
conocer e identificar sus fortalezas y debilidades.

Identificar las expectativas y percepciones de los estudiantes sobre los servicios de
becas que brinda la UAIMS a través del modelo SERVQUAL.

Realizar un analisis del entorno externo a través del Pest para identificar las
oportunidades y amenazas del servicio de Becas Comedor de la UAIMS.

Proponer estrategia adecuadas a las caracteristicas del servicio prestado y
considerando las expectativas de los beneficiarios con la finalidad de mejorar dicho

servicio.

9. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

9.1. Tipos de Investigacion o Estudio

9.1.1. Investigacion Exploratoria

Mucho se ha determinado e incluso especulado respecto a la investigacion
exploratoria, llegando muchos a considerarla como parte inicial de todos los estudios,
pero obviando el hecho de que la misma goza de autonomia.

Y es que, en efecto, la investigacion exploratoria viene a ser determinada como un
acto de aproximaciones y de averiguaciones generales, donde la persona debe de
indagar a fondo sobre un fendmeno que hasta los momentos habia sido ignorado o
bien habia sido poco estudiado.

Es importante citar a (Arévalos, 2022) menciona que, (Muguira, 2023)La
investigacion exploratoria es un enfoque flexible utilizado para comprender
problemas no definidos, generando hipotesis iniciales y abriendo camino a
investigaciones mas profundas, sin proporcionar resultados definitivos; se aplica en

fases preliminares y se asocia con preguntas que, por qué y cémo.



11

9.1.2. Investigacion descriptiva
El presente proyecto de investigacion es de estudio descriptivo ya que se pretende
recoger una serie de hechos y situaciones para convertirlo en informacion bésica y
fundamental para la investigacion. Se necesita desglosar el problema delimitado en
partes comprensibles, con cuya interpretacion global se puedan extraer conclusiones
que den respuesta a las dificultades por las que esté atravesando la empresa.
Segun (Muguira, 2023) La investigacion descriptiva es un enfoque de anélisis de
mercado que se concentra en detallar minuciosamente las cualidades, caracteristicas
y atributos de una poblacion especifica bajo estudio. A diferencia de indagar en las
causas subyacentes de un fendmeno, este método se centra en capturar el "qué" en
lugar del "por qué". Su prop6sito radica en presentar una descripcion completa y
precisa de la naturaleza de un segmento demografico, sin adentrarse en las razones
de la manifestacion de un fenomeno particular.

9.2. Métodos y Técnicas
9.2.1. Método de investigacion
El método de investigacion utilizado en este estudio es el método cuantitativo, que se
basa en la recoleccion de datos numéricos para su posterior andlisis estadistico. Este
método se utiliza para medir y describir los fendmenos y las relaciones entre variables
de manera precisa y objetiva. El enfoque cuantitativo permite la generalizacion de los
resultados a una poblacién mas amplia y se utiliza cominmente en investigaciones
de naturaleza empirica.
9.2.2. Técnicas de estudio
La técnica de investigacion gque se utiliza en este estudio es la encuesta, que es una
técnica de recopilacion de datos que implica la obtencion de informacion
directamente de los participantes mediante un cuestionario estructurado. Las
encuestas son un meétodo eficaz para recopilar informacion de una muestra
representativa de la poblacion y permiten obtener datos precisos y confiables sobre
las actitudes, percepciones y comportamientos de los participantes. En este estudio,
se utilizara el modelo SERVQUAL para disefiar la encuesta y medir la calidad del

servicio que se brinda a los estudiantes.
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9.3. Disefio de Investigacion
El disefio de investigacion de este trabajo seria no experimental, transversal y descriptivo.
En primer lugar, se trata de un disefio no experimental ya que no se manipularan variables ni
se establecera un grupo de control. En cambio, se observaran y mediran las variables tal como
se presentan en la realidad.
En segundo lugar, el disefio seré transversal ya que se recolectard informacion en un solo
momento en el tiempo, sin seguimiento longitudinal de los participantes.
Por ultimo, el disefio sera descriptivo ya que el objetivo principal es describir la calidad del
servicio ofrecido por el programa de becas en la UAIMS, desde la perspectiva de los
estudiantes. Se recogeran datos mediante encuestas y entrevistas, que permitiran obtener
informacion sobre las expectativas y percepciones de los estudiantes en relacién a la calidad
del servicio.
Este disefio permitira obtener una vision clara y detallada de la situacion actual del servicio
de becas en la UAIMS, lo que permitira identificar reas de mejora y proponer soluciones
para mejorar la calidad del servicio. Ademas, al ser un disefio no experimental, transversal y
descriptivo, se podra realizar de manera eficiente y con recursos limitados, lo que lo hace
especialmente Util para la investigacion en contextos académicos.
9.4. Poblacion y Muestra
9.4.1. Poblacion
(INE, ine.gob, 2023) menciona que el término "poblacion™ se refiere al conjunto total
de elementos, individuos, objetos o unidades que comparten una caracteristica
particular que se estd investigando o analizando. En este contexto, la poblacion
representa el grupo completo que se desea estudiar, medir o analizar en un estudio
estadistico. Puede ser cualquier grupo de interés, ya sea personas, productos,
empresas u otras entidades, que comparten ciertas propiedades o caracteristicas.
En otras palabras, la poblacion sujeta a estudio en este trabajo de investigacion, son
los estudiantes beneficiarios del servicio de comedor de la gestion 2022, que son 520
estudiantes, ellos seran la base para este trabajo de investigacion.

Estas becas comedor estan clasificadas por categoria que son:
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Tabla 3
Determinacion de la Poblacion
A B C TOTAL
142 299 79 520

Fuente: (UAIMS, 2022)

9.4.2. Muestra
(Lopez, 2022) menciona que una "muestra” se refiere a un subconjunto
cuidadosamente seleccionado de elementos, individuos, objetos o unidades que
forman parte de una poblaciéon mas grande. La muestra se elige con el propoésito de
realizar andlisis y hacer inferencias sobre la poblacion completa, sin tener que analizar
cada elemento en su totalidad. Una muestra bien disefiada y representativa es crucial
para obtener resultados confiables y generalizables. (Alfosno, 2022)

9.5. Fuentes de Informacion
9.5.1. Fuentes de informacion primaria
Como fuente de informacion primaria analizamos los comportamientos y reacciones
de los estudiantes ante diferentes situaciones, ya que ellos son los primeros
consumidores.
Se realizaron entrevistas con los estudiantes para saber un poco mas en la situacion
que viven el dia a dia en el Comedor Universitario, con la finalidad de realizar un
relevamiento de informacidn y poder conocer sus percepciones y expectativas.
9.5.2. Fuentes de informacion secundaria
Como fuentes de informacion secundaria se utilizara la técnica documental para el
analisis, interpretacion y recoleccién de la bibliografia, necesaria para sustentar la
investigacion, expresada generalmente por documentos especializados como ser:
libros, tesis, proyectos de investigacion, articulos, revistas, resimenes de libros y
paginas de internet entre otros.

10. DELIMITACION DE LA INVESTIGACION

10.1. Delimitacion Geografica

Este proyecto de investigacion se realiza en la institucion “Comedor Universitario” que esta

ubicada a zona EI Tejar, dentro el campus universitario a lado del seguro estudiantil SUE en

la parte posterior, en el Municipio de Tarija, Provincia Cercado del Departamento de Tarija.



14

lustracion 1

Ubicacion Geogréfica del Comedor Universitario
2 VM universidsd

Q, Buscar en esta zona

Q QUAJMS - Universidad

Auténoma Juan Misael...

Biblioteca

>

Central UAJMS O
€ A Q‘O‘a

Q
Fuente: Google Maps.

10.2. Delimitacion Teorica

El presente trabajo esta fundamentado en conceptos, para una investigacion de satisfaccion

de los estudiantes con la Beca Comedor, con el objetivo de respaldar una investigacion que

permita la aplicacion del Modelo SERVQUAL para la calidad del servicio.

10.3. Delimitacion Temporal

El tiempo concretado para este estudio serd considerado al calendario académico por la

Universidad Autonoma Juan Misael Saracho desde el primer semestre en fecha 09 de mayo

gue empezaron las clases presenciales hasta el 17 de diciembre de la gestion 2022.



CAPITULO II
MARCO CONCEPTUAL
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Capitulo 11

2.1. DEFINICION DE SERVICIOS

(Alfosno, 2022) hace referencia que, Los servicios se refieren a actividades intangibles y
beneficios proporcionados para satisfacer necesidades y deseos de las personas, organizaciones u
otras entidades. A diferencia de los productos tangibles, los servicios no son objetos fisicos, sino
experiencias, acciones 0 procesos que generan valor mediante interacciones directas entre
proveedores y consumidores.

La caracteristica distintiva de los servicios es su naturaleza intangible, lo que dificulta su
evaluacion y medicion de calidad en comparacién con los productos fisicos. La calidad del servicio
a menudo se basa en la interaccion interpersonal, la satisfaccion del cliente y la percepcion
subjetiva. La gestion efectiva de los servicios implica disefiar experiencias positivas, comprender
las necesidades del cliente y garantizar una entrega consistente y eficiente para lograr la
satisfaccion y lealtad del cliente.

Para este trabajo tomamos en cuenta la definicion de Alfosno ya que son acciones que un proveedor
puede ofrecer a sus clientes en este caso del comedor ofrece servicio de comidas para los
estudiantes a cambio de buenas calificaciones.

2.2. CARACTERISTICAS DE SERVICIO

Las caracteristicas clave que distinguen los servicios son la intangibilidad, la heterogeneidad y la
inseparabilidad. La intangibilidad se refiere a su naturaleza no fisica, la heterogeneidad a su
variabilidad y la inseparabilidad a la produccién y consumo simultaneos. Estas cualidades Unicas
plantean desafios en la evaluacion de la calidad, la consistencia en la experiencia y la gestion de
las interacciones entre clientes y proveedores (Cayuela, 2020)

De las caracteristicas diferenciadoras entre los productos tangibles y los servicios cabe destacar el
hecho de ser causantes de las diferencias en la determinacion de la calidad del servicio. Asi, no se
pueden evaluar del mismo modo servicios y productos tangibles. A continuacion, se presentan
estas caracteristicas de una manera més detallada.

Estas caracteristicas se presentan con mas detalle a continuacion:

2.2.1. La Intangibilidad

La intangibilidad se refiere a la naturaleza no fisica de los servicios. A diferencia de los productos
tangibles, los servicios carecen de una forma concreta que se pueda tocar, ver o poseer. En lugar

de eso, los servicios son experiencias, acciones y resultados abstractos que a menudo involucran
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emociones y percepciones. Esta caracteristica hace que la evaluacién de la calidad y el valor de
los servicios sea més subjetiva y desafiante. (Conesa, 2023)

2.2.2. La Heterogeneidad

La heterogeneidad, también conocida como variabilidad, implica que los servicios nunca son
idénticos entre si ni consistentes en todas sus interacciones. Debido a la influencia de factores
humanos y otros elementos variables, cada entrega de servicio puede ser diferente. Esto crea un
desafio para mantener altos estandares de calidad y coherencia en la experiencia del cliente, ya que
los resultados pueden variar incluso cuando los mismos procedimientos se siguen. (Conesa, 2023)
2.2.3. La Inseparabilidad

La inseparabilidad se refiere a la idea de que la produccion y el consumo de servicios ocurren
simultaneamente. Esto significa que el cliente suele estar presente durante la creacion del servicio
y que la interaccion entre el cliente y el proveedor es una parte integral del proceso. Dado que el
cliente y el proveedor interacttan directamente, la calidad del servicio a menudo depende de la
comunicacion, la empatia y la interaccion efectiva entre ambas partes. (Conesa, 2023)

2.3. TIPOS DE SERVICIOS
La clasificacion de los tipos de servicios en el campo del marketing ofrece una perspectiva
estructurada para comprender la diversidad y la naturaleza Unica de las ofertas de servicios.
Diferentes autores han propuesto enfoques de categorizacion que permiten analizar los servicios
desde distintas perspectivas.
La autora (Vasquez, 2021) hace mencidn a los siguientes tipos de servicios:
e Servicios basados en la posesion: Se enfocan en cambiar la posesion de un bien o
proporcionar acceso a un recurso, como el transporte y el alquiler de autos.
e Servicios basados en el conocimiento: Implican compartir conocimientos especializados,
como la consultoria y la educacion.
e Servicios basados en las personas: Giran en torno a habilidades o talentos individuales,
como la atencién médica y los servicios de belleza.
e Servicios basados en el tiempo: Se centran en el ahorro de tiempo para los clientes, como
la entrega a domicilio y los servicios de lavanderia.
e Servicios de apoyo: Proporcionan asistencia técnica y mantenimiento, como servicios de

reparacién y soporte técnico.
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e Servicios de facilidades: Se refieren a la creacion y administracion de infraestructuras,
como la gestion de instalaciones y los servicios de limpieza.
e Servicios profesionales: Involucran conocimientos especializados y habilidades, como
servicios legales y de consultoria.
e Servicios de busqueda: El cliente busca y selecciona el servicio, como el turismo y la
educacion.
e Servicios de experiencia: Se consumen en el lugar donde se brindan, como restaurantes y
eventos en vivo.
e Servicios de credenciales: Requieren credenciales del proveedor, como servicios médicos
y legales.
e Servicios de experiencias credenciales: Combinan aspectos de experiencia y credenciales,
como servicios de bienestar y salud.
2.4. MARKETING DE SERVICIOS
El enfoque propuesto por (Chaves, 2021), en relacion al marketing de servicios subraya una
perspectiva estratégica y centrada en el cliente. En este sentido, se destaca que el marketing de
servicios va mas alla de la simple promocion y venta de servicios, y se concentra en la comprension
profunda de las necesidades, deseos y expectativas de los clientes.
La identificacion y satisfaccion de las demandas de los clientes implican un proceso activo de
investigacion de mercado y analisis para conocer a fondo lo que los clientes valoran y buscan en
los servicios. Esta informacion es esencial para la creacion de ofertas que se ajusten de manera
precisa a las necesidades del publico objetivo.
El enfoque estratégico se refiere a la planificacion y disefio de acciones coherentes y a largo plazo
que permitan diferenciar y posicionar los servicios en el mercado. Esto involucra la definicion de
propuestas de valor Unicas, estrategias de precios adecuadas, canales de distribucion efectivos y la
construccién de una imagen y una reputacion solidas.
La comunicacion efectiva juega un papel fundamental en este proceso. La promocién y la
comunicacion deben ser transparentes, claras y persuasivas, destacando los beneficios y valores
especificos de los servicios. La comunicacion también debe transmitir la confianza y el
compromiso del proveedor para cumplir con las promesas realizadas.
La importancia de la relacién entre el cliente y el proveedor subraya la necesidad de establecer

conexiones solidas y duraderas. EI marketing de servicios no solo se trata de una transaccion Gnica,
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sino de crear vinculos que generen lealtad y fomenten el boca a boca positivo. La interaccion
personal y la capacidad de comprender y atender las necesidades cambiantes del cliente son
fundamentales para fortalecer esta relacion.

En esta definicion podemos notar la utilizacion de términos importantes como: necesidades,
deseos, demandas, productos, valor, satisfaccién, calidad, intercambio, transacciones, relaciones y
mercado. Partiendo de esta definicion basica podemos aplicarla al marketing de servicios, tomando
como referencia que los servicios nacen a partir del subconsciente de quien los recibe.

2.4.1. Calidad del Servicio

(Pulido, 2020) La calidad de servicio se refiere a la percepcion y evaluacion subjetiva que los
clientes tienen sobre la excelencia, la satisfaccion y la idoneidad de los servicios recibidos. Es un
indicador clave que mide la medida en que las expectativas del cliente son cumplidas o superadas
durante su interaccion con un proveedor de servicios.

La calidad de servicio abarca varios aspectos, incluyendo la eficiencia en la entrega del servicio,
la amabilidad y competencia del personal, la confiabilidad en la prestacion del servicio prometido,
la capacidad de resolver problemas y satisfacer las necesidades del cliente, y la creacion de
experiencias positivas en general.

La evaluacion de la calidad de servicio no solo se basa en la realizacion técnica del servicio, sino
también en la percepcién emocional y subjetiva del cliente. Una experiencia de alta calidad de
servicio genera satisfaccion y confianza, lo que a su vez puede llevar a la lealtad del cliente,
recomendaciones y relaciones comerciales a largo plazo.

Para medir y mejorar la calidad de servicio, las empresas pueden utilizar herramientas como
encuestas de satisfaccion, evaluaciones de retroalimentacion del cliente y estandares de calidad
establecidos. La calidad de servicio es un objetivo fundamental para las organizaciones que desean
brindar una experiencia positiva y satisfactoria a sus clientes, lo que puede resultar en ventajas
competitivas y un mayor éxito en el mercado. (Diaz, 2019).

A continuacion, se muestran las caracteristicas brinda el autor (Bonilla, 2019).

e Fiabilidad: Es la capacidad que debe tener la empresa que presta el servicio para ofrecerlo
de manera confiable, segura y cuidadosa. Dentro del concepto de fiabilidad se encuentran
incluidos todos los elementos que permiten al cliente detectar la capacidad y conocimientos
profesionales de la organizacion, es decir, fiabilidad significa brindar el servicio de forma

correcta desde el primer momento.
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e Seguridad: Es el sentimiento que tiene el cliente cuando pone sus problemas en manos de
una organizacion y confia en que seran resueltos de la mejor manera posible. Seguridad
implica credibilidad, que a su vez incluye integridad, confiabilidad y honestidad. Esto
significa que no solo es importante el cuidado de los intereses del cliente, sino que la
organizacion debe demostrar también su preocupacion en este sentido para dar al cliente
una mayor satisfaccion.

e Capacidad de respuesta: Se refiere a la actitud que se muestra para ayudar a los clientes
y para suministrar el servicio rapido; también hacen parte de este punto el cumplimiento a
tiempo de los compromisos contraidos, asi como lo accesible que resulte la organizacion
para el cliente, es decir, las posibilidades de entrar en contacto con ellay la factibilidad de
lograrlo.

e Empatia: Significa la disposicion de la empresa para ofrecer a los clientes cuidado y
atencion personalizada. No es solamente ser cortés con el cliente, aunque la cortesia es
parte importante de la empatia, como tambiéen es parte de la seguridad, requiere un fuerte
compromiso e implicacion con el cliente, conociendo a fondo sus caracteristicas y sus
requerimientos especificos.

e Intangibilidad: A pesar de que existe intangibilidad en el servicio, en si es intangible, es
importante considerar algunos aspectos que se derivan de dicha intangibilidad: los servicios
no pueden ser mantenidos en inventario; si no se utiliza la capacidad de produccion de
servicio en su totalidad, ésta se pierde para siempre.

e Interaccion humana: Para suministrar servicio es necesario establecer un contacto entre
la organizacion y el cliente. Es una relacién en la que el cliente participa en la elaboracion
del servicio.

2.4.2. Satisfaccion del cliente

(Alfosno, 2022) lo definen como: “Medida en lo cual el desempefio percibido de un producto es
igual a las expectativas de comprador”. Si el desempeno del producto es inferior a las expectativas,
el cliente queda insatisfecho.

Para (Bonilla, 2019) lo definen como: el nivel del estado de &nimo de una persona resultado de la

comparacion entre el rendimiento percibido del producto o servicio con sus expectativas.
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Para esta definicion de satisfaccion del cliente tomamos en cuenta lo que opina Kotler y Armstrong

ya que en el comedor Universitario mientras los estudiantes queden satisfechos habra maés

expectativas en las inscripciones de la beca comedor.
2.5. DEFINICION DE ATENCION AL CLIENTE

Es un conjunto de actividades desarrolladas por las organizaciones con orientacion al mercado,

encaminadas a identificar las necesidades de los clientes en la compra para satisfacerlas, logrando

de este modo cubrir sus expectativas y, por tanto, crear o incrementar la satisfaccion de los clientes.

(Blanco, s.f.)

2.5.1. Elementos que conforman la satisfaccion del cliente.

La Satisfaccion del Cliente esta conformada por tres elementos que se muestra a continuacion:

o El Rendimiento Percibido: Se refiere al esfuerzo que el cliente considera haber obtenido

luego de haber adquirido un producto o servicio. Es decir, es el resultado que el cliente

percibe al obtener el producto o servicio adquirido.

El rendimiento adquirido tiene las siguientes caracteristicas:

>
>
>
>
>

Se determina desde el punto de vista del cliente, no de la empresa.

Se basa en los resultados que el cliente obtiene con el producto o servicio.
Esta basado en las percepciones del cliente, no necesariamente en la realidad.
Depende del estado de animo del cliente y de sus razonamientos.

Sufre impacto de las opiniones de otras personas que influyen en el cliente.

Dada su complejidad, el "rendimiento percibido” puede ser determinado luego de una exhaustiva

investigacion que comienza y termina en el “cliente".

o Las Expectativas: Es la expectativa que los clientes obtienen al conseguir algo. Estas se

producen por el efecto de una o mas de cuatro situaciones:

>

>
>
>

Promesas que hace la misma empresa acerca de los beneficios que brinda el
producto o servicio.

Experiencias de compras anteriores.

Opiniones de amistades, familiares, conocidos y lideres de opinion.

Promesas que suelen prometer los de la competencia.

e Niveles de Satisfaccion: Una vez que se haya hecho la compra o adquirido un producto o

servicio, los clientes experimentan uno de éstos tres niveles de satisfaccion:
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e Insatisfaccién: Se produce cuando el desempefio percibido del producto no alcanza las
expectativas del cliente.
e Satisfaccion: Se da cuando el desempefio percibido del producto coincide con las
expectativas del cliente.
e Complacencia: Es cuando el desempefio percibido excede a las expectativas del cliente.
(Thompson, s.f.)
2.6. DEFINICION DE ESTRATEGIA
La estrategia empresarial se refiere a un plan integral y coherente que una organizacién desarrolla
para lograr sus objetivos a largo plazo y alcanzar una ventaja competitiva sostenible en su entorno.
Implica tomar decisiones clave sobre como la organizacion utilizara sus recursos y capacidades
para aprovechar las oportunidades y superar los desafios que enfrenta.
La estrategia empresarial implica analizar y comprender el entorno externo e interno de la
organizacion, identificar sus fortalezas y debilidades, asi como las oportunidades y amenazas del
mercado. A partir de esta evaluacion, se establecen objetivos claros y se definen las acciones y los
recursos necesarios para alcanzarlos.
Una estrategia sélida no solo se concentra en la obtencion de beneficios financieros, sino que
también considera factores como la adaptacion a la evolucidn tecnoldgica, la satisfaccion del
cliente, la sostenibilidad y la responsabilidad social. Ademas, implica una mentalidad proactiva
para anticipar cambios y ajustar el rumbo cuando sea necesario, en funcién de un monitoreo
constante de los resultados y el entorno.
La estrategia eficaz involucra a todas las partes de la organizacion, desde la alta direccion hasta
los niveles operativos, promoviendo la alineacion de objetivos y la colaboracién. La innovacion y
la creatividad también son componentes clave para mantenerse a la vanguardia en un mundo
empresarial en constante transformacion. En resumen, la estrategia, como experto en la materia,
es la brujula que guia a una organizacién hacia el éxito sostenible, considerando una vision
holistica y adaptable en un entorno altamente dinamico. (Maella, 2021)
2.6.1. Tipos de Estrategia
e Estrategia de liderazgo en costos: Esta estrategia se centra en ofrecer productos o
servicios a un costo mas bajo que los competidores, lo que permite a la empresa atraer a un

amplio segmento de mercado. Un autor latino reconocido en esta area es Alfredo Enrione
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(2021), profesor chileno, quien ha investigado y publicado sobre la estrategia de liderazgo
en costos.
e Estrategia de diferenciacion: Aqui, una empresa busca destacarse y crear valor para los
clientes a través de caracteristicas Unicas, disefio innovador, calidad superior o servicio
excepcional. Michael Porter, un reconocido estratega de negocios estadounidense, ha
abordado ampliamente esta estrategia, pero su enfoque puede ser aplicado por autores
latinos como Roberto Alvarez (2022), profesor de la Pontificia Universidad Catdlica de
Chile.
e Estrategia de enfoque: Esta estrategia implica concentrarse en un segmento de mercado
especifico 0 en un grupo particular de productos o servicios. La empresa busca comprender
las necesidades y preferencias de ese segmento en particular y adaptar su oferta en
consecuencia. Raul Campos (2020), académico y experto en estrategia empresarial de
México, ha investigado y escrito sobre la estrategia de enfoque.
e Estrategia de integracion vertical: Esta estrategia implica que una empresa controle
varios eslabones de la cadena de valor, ya sea hacia atras (hacia proveedores) o hacia
adelante (hacia clientes). La integracion vertical puede ayudar a mejorar la eficiencia, la
calidad y el control sobre los insumos o la distribucion. Autores como Alfredo Rocafort
(2021), experto en estrategia y profesor en Espafia y Argentina, han abordado este tema.
e Estrategia de alianzas y colaboraciones: Esta estrategia se basa en establecer
asociaciones estratégicas con otras organizaciones para aprovechar recursos,
conocimientos y capacidades complementarios. A través de alianzas y colaboraciones, las
empresas pueden expandir su alcance, acceder a nuevos mercados o tecnologias, y lograr
sinergias. Juan Carlos Rousselot (2020), profesor e investigador argentino, ha analizado
las alianzas estratégicas y su impacto en el éxito empresarial.
2.6.2. Clasificacion de Estrategias
Las estrategias empresariales se pueden clasificar de varias maneras, pero las tres clasificaciones
mas comunes, desde un enfoque latino americano son:

2.6.2.1. Clasificacion segun el nivel de la organizacion

a) Estrategias corporativas: Son decisiones estratégicas que se toman a nivel de toda la

organizacion. Se refieren a las opciones y acciones que determinan en qué negocios operara
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la empresa y cdmo se asignaran los recursos entre ellos. El profesor mexicano Carlos J.
Serrano-Gomez (2020) ha investigado y escrito sobre este tema en el contexto latino.

b) Estrategias de negocio: Se centran en como la empresa competira en un mercado
especifico o en una industria determinada. Involucran decisiones relacionadas con la
diferenciacion, el liderazgo en costos, la segmentacion del mercado y la seleccion de
productos y servicios. El autor colombiano Ricardo Leon Gomez (2019) aborda esta
clasificacion en sus investigaciones.

c) Estrategias funcionales: Se refieren a las decisiones estratégicas tomadas a nivel de
areas funcionales de la organizacién, como marketing, recursos humanos, finanzas o
produccion. Estas estrategias estan alineadas con los objetivos generales de la empresa y
buscan mejorar la eficiencia y efectividad de cada area. Fernando D'Alessio (2020),
académico y autor peruano, ha abordado la estrategia a nivel funcional.

2.6.2.2. Clasificacion segun el enfoque competitivo

a) Estrategias de competencia directa: Se basan en competir directamente con los
competidores existentes en el mercado. Incluyen estrategias de liderazgo en costos,
diferenciacion y enfoque, que buscan ganar una ventaja competitiva sobre los rivales.
Roberto Serrano (2022), profesor y autor argentino, ha investigado y escrito sobre la
competencia directa y las estrategias competitivas.

b) Estrategias de competencia indirecta: Se enfocan en buscar nuevos mercados,
productos o formas de competir que no busquen confrontaciones con los competidores
actuales. Estas estrategias pueden involucrar la diversificacion, la innovacion o la creacién
de nuevos nichos de mercado. EIl profesor brasilefio Francisco Giovanni David Vieira
(2021) ha abordado este enfoque en sus investigaciones.

2.6.2.3. Clasificacion segun el ciclo de vida del producto o industria

a) Estrategias de crecimiento: Se utilizan cuando un producto o industria se encuentra en
una etapa de crecimiento y se busca aumentar las ventas, la participacion en el mercado y
los beneficios. Estas estrategias pueden incluir la expansion geografica, la penetracién en
el mercado, el desarrollo de nuevos productos o la adquisicion de competidores. Autores
latinoamericanos como Jorge Everardo Aguilar (2021) y Pablo Noriega (2020) han

investigado y escrito sobre estrategias de crecimiento.
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b) Estrategias de consolidacion: Se emplean cuando un producto o industria esta en una
etapa de madurez y se busca mantener la posicion en el mercado y mejorar la eficiencia.
Estas estrategias pueden implicar la optimizacion de costos, la mejora continua de la
calidad, la fidelizacion de clientes o la busqueda de alianzas estratégicas. José Luis
Guerrero (2020), académico mexicano, ha abordado este tema en sus investigaciones.
c) Estrategias de reestructuracion: Se aplican cuando un producto o industria se
encuentra en una etapa de declive y se busca reducir costos, redefinir el enfoque del negocio
o0 abandonar actividades no rentables. Estas estrategias pueden incluir la reingenieria de
procesos, la venta de divisiones no estratégicas o la salida del mercado. Autores como
Antonio Diaz y Carlos L. Diaz (2019), investigadores peruanos, han abordado la
reestructuracién empresarial y sus estrategias.
Estas clasificaciones son solo algunas de las formas en que las estrategias empresariales se
pueden categorizar. Pero es importante tener en cuenta, que las estrategias no son
mutuamente excluyentes y que una empresa puede adoptar multiples enfoques estratégicos
segun sus objetivos y el entorno competitivo en el que opera, ademas se tiene que
considerar la naturaleza de sus productos y servicios, es asi que, por lo general, una empresa
no utiliza un solo enfoque, sino varios que se adapten a sus objetivos estratégicos de largo
plazo.

2.7. HERRAMIENTAS DE ANALISIS MACRO AMBIENTAL

(Bastias, 2021) argumenta que el andlisis PEST es un marco o herramienta utilizada por los

especialistas de marketing para analizar y monitorear los factores macro ambientales que afectan

a una organizacion. El resultado se utiliza para identificar amenazas y debilidades, que luego se

utiliza para complementar una matriz para evaluar factores internos y externos y analizar FODA

fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas.

En estrategia empresarial PEST se define como un conjunto de factores politicos, econémicos,

sociales y tecnologicos que pueden afectar a una 0 mas organizaciones o un mercado especifico.

(Bonilla, 2019)

Como mencionamos anteriormente, PEST es el acronimo de Politico, Econémico, Social y

Tecnoldgico. A continuacion, tenemos la definicion de cada uno de estos puntos que ayudaran a

hacer un mejor analisis de mercado:
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2.7.1. Factor Politico

Las regulaciones gubernamentales y los problemas legales afectan la capacidad de una empresa
para ser rentable y exitosa. El anélisis PEST se encarga de evaluar la forma en la que esto puede
suceder.

Los temas que deben considerarse incluyen pautas fiscales, aplicacion de la ley de propiedad
intelectual y derechos de autor, estabilidad politica, regulaciones comerciales, politica social y
ambiental, leyes laborales y regulaciones de seguridad.

Las compafiias también deberian considerar su estructura de poder local y federal, y discutir como
los cambios anticipados en el poder podrian afectar sus negocios.

2.7.2. Factor Econ6mico

Consiste en examinar los problemas econémicos externos que pueden desempefiar un papel en el
éxito de una empresa.

Este factor consiste en la evaluacion de diferentes aspectos como las tasas de interés, el cambio de
inflacion, el desempleo, el producto interno bruto y la disponibilidad de crédito.

2.7.3. Factor Social

Con el factor social, las empresas pueden realizar una evaluacion del entorno socioeconémico del
mercado, lo que les permite comprender como se forman las necesidades de los consumidores y
qué los motiva a realizar una compra.

Entre los elementos que deben evaluarse se encuentran las tasas de crecimiento de la poblacion, la
distribucion por edad, las actitudes hacia el trabajo y las tendencias del mercado laboral.

2.7.4. Factor Tecnoldgico

La tecnologia desempefia un papel importante en los negocios, ya que puede afectarlos de manera
negativa o positiva. Con la introduccion de nuevos productos, nuevas tecnologias y servicios, un
determinado mercado puede tener dificultades para adaptarse, por lo que es importante evaluarla
desde todos los angulos.

Entre los elementos especificos que deben analizarse se incluyen el gasto del gobierno en
investigacion tecnoldgica, el ciclo de vida de la tecnologia actual, el papel de Internet y el impacto

de la tecnologia de la informacién potencial.
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2.8. HERRAMIENTAS DE ANALISIS MICRO AMBIENTAL

2.8.1. Cadena de Valor de Servicios de Michael Porter

La cadena de valor se refiere a la secuencia de actividades interconectadas que una empresa realiza
para crear, producir y entregar un producto o servicio al mercado. Gutiérrez Pulido y otros autores
latinos han enfatizado la importancia de analizar detenidamente cada etapa de esta cadena, desde
la obtencion de materias primas hasta la comercializacion y el servicio postventa. Este enfoque
permite identificar oportunidades para agregar valor y optimizar los procesos, lo que puede
conducir a una ventaja competitiva y una mejora en la satisfaccion del cliente (Pulido, 2020)

De tal forma que el planteamiento de la cadena de valor de servicios modifica el enfoque de
algunas actividades en el planteamiento del modelo de Porter como observamos en el siguiente

ejemplo:

Eslabones
de Apoyo

=
2
)
o]
"
w
s
a

Controlables Mo Controlables

L —
i

Eslabones Primarios

Nota: La figura representa la cadena de valor de servicio (Pulido, 2020).

La estructura de la cadena de valor del servicio se construye de la misma forma que la cadena de
valor de producto.
Las actividades eventualmente se modifican en la construccion de la Cadena de Valor de Servicios

son:
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Cadena de Productos Cadena de Servicios

e Investigacion y desarrollo

Desarrollo de Tecnologia I:> e Implementacion

e Satisfaccion del cliente

Servicios I:> e Seguimiento

e Gestion

2.9. HERRAMIENTA DE ANALISIS INTERNO
2.9.1 ANALISIS FODA
El analisis FODA, también conocido como DAFO en algunos paises, es una herramienta

ampliamente utilizada en la planificacion estratégica empresarial. FODA es un acrénimo que

representa las cuatro areas clave que se analizan:

Fortalezas: Son las caracteristicas internas de una empresa que la destacan y la hacen
competitiva. Pueden incluir recursos, capacidades, ventajas tecnologicas, reputacion de
marca, entre otros.

Oportunidades: Son factores externos al negocio que pueden ser aprovechados para
obtener ventajas competitivas. Pueden incluir tendencias del mercado, cambios en la
regulacién, nuevas tecnologias, demanda creciente, entre otros.

Debilidades: Son las limitaciones internas de una empresa que pueden ponerla en
desventaja frente a la competencia. Pueden ser falta de recursos, falta de habilidades o
conocimientos, procesos ineficientes, entre otros.

Amenazas: Son factores externos al negocio que representan riesgos o desafios para su
desempefio. Pueden incluir la competencia intensa, cambios en el mercado, avances

tecnoldgicos de la competencia, cambios en las preferencias del consumidor, entre otros.

El analisis FODA permite identificar las fortalezas y debilidades internas de una empresa, asi como

las oportunidades y amenazas externas que pueden influir en su desempefio. Con esta informacion,

se pueden desarrollar estrategias para aprovechar las fortalezas y oportunidades, y mitigar o

superar las debilidades y amenazas. Es una herramienta Gtil para la toma de decisiones y la

formulacién de planes estratégicos.
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2.10. MODELO SERVQUAL
2.10.1. Introduccion al Modelo SERVQUAL
El modelo Servqual es una técnica de investigacion comercial, que permite realizar la medicion de
la calidad del servicio, conocer las expectativas de los clientes, y como ellos aprecian el servicio.
Este modelo permite analizar aspectos cuantitativos y cualitativos de los clientes. Permite conocer
factores incontrolables e impredecibles de los clientes.
El Servqual proporciona informacion detallada sobre; opiniones del cliente sobre el servicio de las
empresas, comentarios y sugerencias de los clientes de mejoras en ciertos factores, impresiones de
los empleados con respecto a la expectativa y percepcion de los clientes. También este modelo es
un instrumento de mejora y comparacién con otras organizaciones.
2.10.1.1. Breve historia y desarrollo del modelo.
El modelo SERVQUAL fue desarrollado por Valarie Zeithaml, A. Parasuramany Leonard
Berry. Los investigadores se propusieron crear una herramienta que pudiera medir y
evaluar la calidad del servicio de manera efectiva.
El proceso de desarrollo del modelo SERVQUAL implicd una extensa investigacion y
analisis. Se llevaron a cabo estudios y encuestas en diferentes sectores y tipos de servicios
para recopilar datos sobre las expectativas de los clientes y su percepcion real del servicio
recibido. A partir de estos datos, se identificaron cinco dimensiones clave que influyen en
la calidad del servicio.
Las dimensiones del modelo SERVQUAL son: fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad, empatia y tangibilidad. Cada dimensién representa un aspecto importante del
servicio que los clientes valoran y que influye en su satisfaccion.
Una vez identificadas las dimensiones, se desarrollo una escala de medicion basada en
preguntas que permitian a los clientes evaluar su expectativa y percepcion en cada una de
ellas. La escala de medicion se basa en la diferencia entre la percepcion del cliente y su
expectativa, lo que permite identificar las brechas de calidad que pueden existir.
El modelo SERVQUAL ha sido ampliamente adoptado y utilizado en la investigacion y
practica empresarial. Ha proporcionado una estructura sélida para evaluar la calidad del
servicio y ha permitido a las empresas identificar areas de mejora y desarrollar estrategias

para satisfacer las expectativas de los clientes de manera mas efectiva.
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A lo largo de los afios, el modelo SERVQUAL ha sido objeto de revision y adaptacion en
funcion de los cambios en los mercados y las necesidades de los clientes. Han surgido
variantes y enfoques adicionales para adaptar el modelo a diferentes contextos y sectores
especificos, pero la esencia fundamental del modelo SERVQUAL ha perdurado como una
herramienta valiosa en la gestion de la calidad del servicio.
e Dimensiones de Servqual
Servqual cuenta con el enfoque mas utilizado para medir la calidad del servicio y
siempre ha tenido como objetivo comparar las expectativas de los clientes antes de un
encuentro de servicio y sus percepciones del servicio real entregado. EI modelo se
deriva del estudio de Parasuraman, Zeithaml y Berry en 1985. Este constaba
originalmente de 10 dimensiones de la calidad del servicio, las cuales eran:
confiabilidad, receptividad, competencia, acceso, cortesia, comunicacion, credibilidad,
seguridad, comprension / conocimiento del cliente y tangibles. (Bonilla, 2019)
Mas tarde, Zeithaml, Berry y Parasuraman probaron las variables y las redujeron a
cinco factores que incluyen tangibles, confiabilidad, receptividad, seguridad
(combinando comunicacién, credibilidad, seguridad, competencia y cortesia) y empatia
(combinando la comprensién y conociendo al cliente con accesibilidad). (Gonzales,
2020)
2.11. Las 5 Dimensiones del Modelo Servqual
El modelo Servqual agrupa cinco dimensiones para medir la calidad del servicio (ZEITHAML,
BITNER y GREMLER, 2019):

v Fiabilidad: Se refiere a la habilidad para ejecutar el servicio prometido de forma fiable y
cuidadosa. Es decir, que la empresa cumple con sus promesas, sobre entregas, suministro
del servicio, solucion de problemas y fijacion de precios.

v Sensibilidad: Es la disposicidn para ayudar a los usuarios y para prestarles un servicio
rapido y adecuado. Se refiere a la atencién y prontitud al tratar las solicitudes, responder
preguntas y quejas de los clientes, y solucionar problemas.

v Seguridad: Es el conocimiento y atencion de los empleados y sus habilidades para inspirar

credibilidad y confianza.
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v' Empatia: Se refiere al nivel de atencion individualizada que ofrecen las empresas a sus
clientes. Se debe transmitir por medio de un servicio personalizado o adaptado al gusto del
cliente.

v Elementos tangibles: Es la apariencia fisica, instalaciones fisicas, como la infraestructura,
equipos, materiales, personal.

De acuerdo con sus creadores, el SERVQUAL es “un modelo de diagndstico que descubre las
fortalezas y debilidades de la empresa en materia de calidad de los servicios”. (Zeithaml y otros
2020, p. 334)

El modelo SERVQUAL esta disefiado con el fin de evaluar el servicio brindado al cliente, desde
su perspectiva, teniendo como consigna principal para su base que un servicio de calidad viene
dado cuando las percepciones equiparan o sobresalen sobre las expectativas que el cliente se hizo
en relacion a un producto o servicio, considerando algunos criterios, entre estos: elementos
tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia, (Camison y otros, 2019).

Como se acaba de observar, el modelo disefiado para la evaluacion de la calidad del servicio
percibida mas ampliamente difundido es el de (Gonzales, 2020), este analiza en qué medida el
servicio prestado corresponde con las expectativas de los consumidores, a traves de un proceso
comparativo consistente con el paradigma disconfirmatorio, utilizado en la literatura sobre
satisfaccion del consumidor y basado en la idea de que “la clave para asegurar una buena calidad
del servicio es satisfacer o exceder lo que los consumidores esperan del servicio” (Gonzéles, 2020)
El juicio del consumidor acerca de la superioridad o excelencia global de un servicio (Sanchez,
2021), depende de como se ajusta la prestacion del mismo a las expectativas del cliente. Esas
expectativas son, a su vez, el resultado de factores tales como las experiencias previas, la
comunicacion informal o las propias necesidades de los clientes (Gonzales, 2020).

El modelo se formaliza por medio de un instrumento de medida del constructo calidad del servicio
denominado SERVQUAL (Gomez D. , 2022) en el que se sistematizan, de acuerdo con lo
observado en una amplia investigacion exploratoria preliminar, una serie de categorias o
dimensiones determinantes de la calidad del servicio:

1) Los elementos tangibles: instalaciones fisicas, equipos y personal.

2) La fiabilidad: capacidad de ejecutar el servicio prometido de
forma adecuada.

3) La capacidad de respuesta: capacidad de ofrecer un servicio eficaz con rapidez.



4)

5)
6)
7)
8)
9)
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La profesionalidad: en lo que se refiere a la posesion de las competencias necesarias para
prestar el servicio.

La cortesia: del personal que entra en contacto con el consumidor.

La credibilidad del servicio ofrecido.

La seguridad: ausencia de peligros o riesgos.

La accesibilidad: facilidad de acceso al servicio.

La comunicacion: transmision de informacion a los clientes.

10) La comprension del cliente.
(Gonzéles, 2020) comprobd la fiabilidad y validez de la escala SERVQUAL asi definida. A través

del analisis factorial determinaron qué items, de las cien iniciales que estaban relacionados con

cada una de las dimensiones. Aquellos que no estaban claramente relacionados con una dimension

fueron descartados hasta definir un cuestionario integrado por 22 items. La evidencia estadistica

demostro que existia un fuerte grado de correlacion entre algunas de las dimensiones, por lo que

posteriormente, éstas se redujeron a cinco, a tres de las originales y dos que combinan varias de

las anteriores (Gonzales, 2020). Son las siguientes:

1)

2)

3)

4)

5)

Los elementos tangibles: apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal y medios
de comunicacion.

La fiabilidad: capacidad para ofrecer el servicio ofrecido de forma flexible y adecuada: a
tiempo, en la forma convenida y sin errores.

La capacidad de respuesta: disposicion o voluntad de ayudar a los consumidores y
proporcionar una asistencia y un servicio rapidos y eficaces que eviten demoras
innecesarias. Incluye también la capacidad para responder con prontitud y profesionalidad
ante eventuales fallos o deficiencias observadas en el servicio.

La seguridad/garantia, que incluye la profesionalidad, los conocimientos, la cortesia y el
respeto de los empleados, asi como su capacidad para inspirar credibilidad, confianza y
seguridad. Comprende cuatro de las dimensiones originales de SERVQUAL.: competencia,
cortesia, credibilidad y seguridad.

La empatia o capacidad de ofrecer una atencion individualizada a los consumidores.
Incluye tres de las dimensiones originales de SERVQUAL.: accesibilidad, comunicacion y

comprension del usuario.
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Figura N° 1 El modelo SERVQUAL

Comunicacion Necesidades Experiencias Comunicaciones
interpersonal personales personales externas
S~ A
Dimensiones o~ —
de la calidad (
del servicio Servicio
Ui CALIDAD
Tangibles DEL
o ) s> SERVICIO
Fiabilidad PERCIBIDA
Capacidad de Servicio
respuesta recibido
Seguridad \_ »
Empatia

Nota: La figura representa el modelo SERVQUAL, adaptado de (Gonzales, 2020).

2.12. Importancia de Cada Dimension en la Satisfaccion del Cliente
Las 4 dimensiones claves que se debe tener en cuenta para incrementar el grado de satisfaccion de
los clientes: la dimension emocional, la dimension afectiva y conductual, la dimension afectiva y
cognitiva, y la dimensién conductual.
1. Ladimensién emocional, esencial para medir la satisfaccion global
Refleja la opinidn general del consumidor sobre la satisfaccion que le ha generado el
producto o servicio que ha utilizado.
La insatisfaccion es sinbnimo de arrepentimiento de compra, mientras que la
satisfaccion esta relacionada con la sensacion de haber hecho una buena eleccion.
2. Ladimension afectiva y conductual permite medir la lealtad
La lealtad del cliente refleja la probabilidad de que este canje tu producto o servicio
por otro de la competencia. La satisfaccion del cliente es un importante factor para

predecir la retencion. Este indicador esta fuertemente influenciado por las evaluaciones
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explicitas del rendimiento, la calidad y el valor del producto. Cuanto méas recomienda
un cliente una marca a otros, mas probable es que éste sea leal a la marca.

3. Dimension afectiva y cognitiva: una medida de satisfaccion de los componentes de

la experiencia del cliente
La satisfaccion del cliente esta influenciada por la calidad percibida de los diferentes
atributos del producto o servicio, y es impulsada por las expectativas.
Las actitudes de los consumidores hacia un producto se desarrollan a través de la
informacion o las experiencias. Por lo tanto, el aspecto emocional se mide muy bien en
un contexto de evaluacion de los beneficios de tu servicio (servicio postventa, tiempo
de espera, entrega). La satisfaccion del cliente esté influenciada por la calidad percibida
de estos beneficios.

4. Dimensiones de comportamiento: medicion de las intenciones de recompra
Permite evaluar la intencion de recompra de una manera mas sutil. La satisfaccion del
cliente influye en que éste renueve su contrato o incurra en una nueva compra en la
tienda. Las métricas de comportamiento también reflejan la experiencia pasada del
consumidor con respecto al servicio al cliente recibido.

2.12.1. Percepciones

La percepcion del cliente engloba sus sentimientos y valoraciones hacia el producto y

marca. Esta opinion se forja a lo largo de cada interaccion, tanto directa como indirecta,

con la empresa.

Esta percepcion abarca los sentimientos que la empresa evoca en ellos, asi como las

palabras que eligen para describir tu marca.

Comprender la percepcion de tus clientes hacia la empresa tiene el potencial de fortalecer

tu estrategia de marketing, identificar areas de mejora en tus servicios y fomentar el

crecimiento de tu negocio. (Ortega, 2022)

2.13. Aplicacion del Modelo SERVQUAL al servicio de comedor universitario

El presente trabajo se aplica a los estudiantes usuarios de la Beca comedor universitario de la
universidad autbnoma Juan Misael Saracho UAJMS, con el propdsito de investigar sobre cémo
mejorar la medicién de la calidad de los servicios; con base a SERVQUAL, la metodologia mas
aceptada a nivel internacional y otras que se vienen desarrollando. SERVQUAL fue desarrollado

por A. Parasuraman, Leonard L. Berry, y Valarie A. Zeithaml, y permite medir la calidad de los
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servicios con base en medir la diferencia entre la calidad percibida (servicio proporcionado) y el
nivel de servicio deseado (expectativas). EI método produce una puntuacién para cada dimension
de servicio. EI modelo de calidad sostiene que la calidad del servicio es el resultado de la
comparacion del consumidor entre el servicio esperado y el servicio percibido. El instrumento
SERVQUAL tiene 22 items (preguntas) para evaluar las expectativas y las percepciones de los
clientes sobre la calidad del servicio. Dichos articulos que se reducen a 5 dimensiones:
1.Tangibilidad: En el contexto del comedor universitario, la tangibilidad se refiere a la apariencia
y calidad de las instalaciones, los utensilios y los alimentos. Esto implica asegurarse de que el
comedor cuente con un entorno atractivo y limpio, que los alimentos sean frescos y presentables,
y que los utensilios y mobiliario estén en buen estado.

2. Fiabilidad: Se puede evaluar la fiabilidad del comedor universitario considerando la
puntualidad en la entrega de los alimentos, la consistencia en la calidad de los platos servidos, la
disponibilidad de opciones de menu y la capacidad de cumplir con las necesidades dietéticas
especiales de los estudiantes.

3. Capacidad de Respuesta: En este aspecto, se puede evaluar la capacidad del comedor para
responder rapidamente a las solicitudes de los estudiantes, proporcionar un servicio eficiente en el
momento de mayor demanda, ofrecer un sistema de atencion al cliente eficaz y solucionar
cualquier problema o queja de manera oportuna.

4. Seguridad: La seguridad en el comedor universitario se refiere a la higiene de las instalaciones
y la manipulacién adecuada de los alimentos. Se pueden considerar aspectos como el
cumplimiento de normas sanitarias, la limpieza de las areas de preparacion de alimentos y la
proteccion de los estudiantes contra posibles riesgos alimentarios.

5. Empatia: La empatia implica la capacidad del personal del comedor para comprender y
satisfacer las necesidades individuales de los estudiantes. Esto incluye brindar un trato amable y
cortés, ofrecer asesoramiento sobre opciones de menu y estar dispuesto a escuchar y atender las
preferencias y sugerencias de los estudiantes.

Para aplicar el modelo SERVQUAL al comedor universitario, se pueden realizar encuestas o
entrevistas a los estudiantes para recopilar informacion sobre sus expectativas y percepciones en
cada una de las dimensiones mencionadas. La diferencia entre las expectativas y percepciones
proporcionara una vision clara de las areas de mejora y las brechas de calidad que deben abordarse.

Con base en estos resultados, se pueden desarrollar estrategias y acciones para mejorar la calidad
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del servicio del comedor universitario y satisfacer las necesidades de los estudiantes de manera
maés efectiva.

2.14. Cuestionario SERVQUAL

El cuestionario SERVQUAL es un instrumento a manera de escala de medicién en relacién a la
calidad percibida en un servicio, formado a partir de las dimensiones de calidad, las cuales son
calificadas en relacion a la percepcion y a la expectativa. (Camisén y otros, 2019).

El modelo SERVQUAL se articula mediante una escala compuesta por 22 items, que, por un lado,
mide las expectativas de los usuarios acerca del nivel de servicio ofrecido por compafiias
consideradas “excelentes” en el sector y, por otro, las percepciones acerca de la calidad del servicio
que realmente les ofrece una empresa en particular. Por tanto, lo que se pregunta a los
consumidores es, en primer lugar, “en qué medida consideran que una empresa de un sector
determinado “deberia” poseer un determinado atributo del servicio y, en segundo lugar, en qué
medida consideran que una empresa dada los posee realmente. La diferencia entre las puntuaciones
relativas a las expectativas y a las percepciones constituye una medida cuantitativa de la calidad
del servicio” (Bonilla, 2019).



CAPITULO III
DIAGNOSTICO EXTERNO
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Capitulo 111
Para realizar el andlisis del macro entorno, se toma en cuenta los entornos externos que influyen
de manera positiva o negativa en el comedor, por lo que se utilizara el modelo PEST, siendo éste
un acrénimo de los siguientes aspectos: politicos, econdémicos, sociales y tecnoldgicos, cuyos
factores no son controlables por parte del comedor universitario, éstos deben ser conocidos con el
objeto de ajustarse a los cambios que se puedan presentar. Se realiza este analisis con el fin de
tener un conocimiento de lo que esta sucediendo en el entorno para identificar oportunidades y
amenazas, para que la empresa esté atenta a esos cambios y pueda adaptarse mas facilmente.
3.1. FACTOR POLITICO-LEGAL
e Ingresos por IDH
Las politicas nacionales en el tema de autonomia y el uso de sus recursos cada vez estan siendo
mas juzgada por el estado tal es el caso de los recursos del IDH que se incorpora a las
universidades, pero ademas esta tiene un control del estado por parte de la contraloria en su
uso, con esto la politica del estado es de tener un mayor control en lo que es el uso de los
recursos en las universidades donde la autonomia no tiene la potestad total del uso libre de la
disposicién de los recursos.
Dentro de otras de las politicas de gobierno esta el apoyo econdmico de parte del gobierno que
se elevaron los montos transferidos por concepto de Subsidios y Subvenciones. El afio 2005,
las once universidades estatales recibieron transferencias por Bs1.203millones y en 2011 este
monto crecio a Bs 2.698 millones. Sin embargo, su ejecucion presupuestaria entre enero y julio
de 2012 sélo lleg6 a un 32%. (finanzas, 2012)
e Problemas de Gestion Interna
Gracias a politicas gubernamentales impulsadas desde hace seis afios, como la nacionalizacion
de los hidrocarburos y el incremento de las recaudaciones fiscales, el Sistema Universitario
Pablico tiene ahora mas dinero que antes de 2006 para costear la formacion de nuevos
profesionales. El problema de las casas de estudios superiores estatales no es la falta de plata
sino su poca ejecucién del presupuesto.
La Agenda Patridtica del Bicentenario 2025 es una propuesta que tiene como marco la
Constitucién Politica del Estado (CPE); plantea que el Estado Boliviano se sustenta en valores
como: unidad, igualdad, inclusion, dignidad, libertad, solidaridad, reciprocidad, respeto,

complementariedad, armonia, transparencia, equilibrio, igualdad de oportunidades, equidad
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social y de género en la participacién, bienestar comun, responsabilidad, justicia social,

distribucion y redistribucion de los productos y bienes sociales para vivir bien. La estrategia

de desarrollo propuesta en la Agenda Patriética 2025 tiene 13 pilares que permitiran alcanzar

los objetivos de la estrategia, son los siguientes:

>

YV V. V V V

>

Erradicacion de la pobreza extrema.

Socializacion y universalizacion de los servicios basicos con soberania para Vivir Bien.
Salud, Educacion y Deporte para la formacién de un ser Humano Integral.

Soberania cientifica y tecnoldgica con identidad propia.

Soberania comunitaria financiera sin servilismo al capitalismo financiero.

Soberania productiva con diversificacion y desarrollo integral sin la dictadura del
mercado capitalista. VII. Soberania sobre nuestros recursos naturales con
nacionalizacion, industrializacion y comercializacion en armonia y equilibrio con la
Madre Tierra.

Soberania alimentaria a través de la construccion del saber alimentarse para Vivir Bien.
Soberania ambiental con desarrollo Integral, respetando los derechos de la Madre
Tierra.

Integracion complementaria de los pueblos con soberania.

Soberania y transparencia en la Gestion Publica bajo los principios de no robar, no
mentir y no ser flojo. XII. Disfrute y felicidad plena de nuestras fiestas, de nuestra
musica, nuestros rios, nuestra selva, nuestras montafas, nuestros nevados, de nuestro
aire limpio, de nuestros suefios.

XI11. Reencuentro soberano con nuestra alegria, felicidad, prosperidad y nuestro mar.

e Oportunidades:

De todas las politicas de gobierno el pilar 3 es la que engloba a la universidad que consiste en

salud educacion y deporte, el cual consiste que todo estudiante debera gozar de una buena salud

y es tarea de las universidades lograrlo y es por ello que para una buena salud se requiere de

una buena alimentacion y es asi que la universidad desembolsa recursos a toda su comunidad

universitaria que no goza de una buena alimentacion por medio de su brazo operativo de

bienestar estudiantil.
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e Amenazas:
Podria existir algunos cambios en las politicas de financiamiento, esto podria afectar bastante
en la vida de los universitarios ya que el comedor es una ayuda.
También debido a que cada afio existe fluctuaciones presupuestarias debido a la economia del
pais, e inclusive podria existir posibles conflictos de intereses entre diferentes grupos politicos
involucrados en la administracion del comedor.

3.2. FACTOR ECONOMICO

Bolivia: Variacion Del PIB Por Tipo Gasto

BOLIVIA: VARIACION DEL PIB POR TIPO DE GASTO,
Gestion 2021
(En porcentaje)

Importaciones de bienes y servicios 15.70

Exportaciones de bienes y servicaos

Gasto de consumo final de la administracion _ 5.39
publica ~

15.42

Gasto de consumo final de los hogares e IPSFL

Nota: La figura muestra la variacion del PIB por tipo gasto. Obtenido del Instituto Nacional de Estadistica, 2021.

Observando el PIB por tipo de gasto, la recuperacion econdémica fue impulsada principalmente por
la demanda interna, donde destaca la mayor formacién bruta de capital (inversion), que aumentd
gracias a la mayor inversion publica generada por el gobierno nacional.

Datos del INE muestran gue el crecimiento del PIB en el tercer trimestre de 2021 fue de 8,89%.
El doble aguinaldo tendra luz verde si el promedio del crecimiento del PIB en el tercer y cuarto
trimestre de 2021 y en el primer y segundo trimestre de 2022 es mayor a 4,5%.

El producto interior bruto de Bolivia en 2021 ha crecido un 6,1% respecto a 2020. Se trata de una
tasa 148 décimas mayor que la de 2020, que fue del -8,7%.

El Presupuesto General del Estado (PGE) 2022 perfila un crecimiento econémico en torno a 5,1%
por la dinamizacion que impulsara la inversion publica, la tasa de inflacion estara en 3,4% lo cual

garantiza la estabilidad de precios de la canasta familiar y las transferencias a los gobiernos locales
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se incrementardn en 4,7% con relacion a 2021. Con estos indicadores se proyecta una estabilidad
econOmica con la aplicaciéon del Modelo Econémico Social Comunitario Productivo (MESCP).
El Ministerio de Economia y Finanzas Publicas reitera la informacion sobre el PGE 2022 debido
a insistentes comentarios de supuestos analistas que cuestionan las metas del mismo.

El crecimiento del Producto Interno Bruto (PIB) para esta gestion se proyecta que alcance a
5,1%, principalmente por la inversién puablica que dinamizard la demanda interna. En
gestiones anteriores, distintos Organismos Internacionales proyectaban tasas de crecimiento
inferiores para Bolivia, pero la evidencia empirica muestra que estas siempre subestimaron la
capacidad de la economia boliviana desde la implementacion del Modelo Econémico Social
Comunitario Productivo.

La inversion publica para esta gestion alcanza a $us5.015 millones, que estd destinada
principalmente a proyectos productivos, 42,5% equivalente a $us2.129 millones, a objeto de
dar continuidad a las politicas de industrializacion para sustituir importaciones.

El PGE 2022 considera una tasa de inflacion de 3,4%, con la cual se garantiza la estabilidad
de precios y se precautela el poder adquisitivo de las familias bolivianas.

Las transferencias a las Entidades Territoriales Autonomas, para 2022 en relacion a 2021,
incrementaron globalmente en 4,7%, de Bs16.314 millones a Bs17.074 millones, producto del
mayor dinamismo de la economia que se reflejard en el crecimiento de las recaudaciones
tributarias.

El financiamiento del PGE con ingresos corrientes (ingresos de operacion e ingresos
tributarios principalmente), ingresos de capital, saldo en caja y bancos alcanza a 74,7% del
Presupuesto consolidado, y el restante 25,3% sera cubierto con recursos provenientes de
crédito externo e interno.

Los ingresos de operacidn que son recursos que generan las empresas publicas, son una de las
principales fuentes de financiamiento del PGE con el 24% de participacion, seguida de los
ingresos tributarios con 21%.

Los ingresos tributarios registraran un incremento de 15% producto de un mayor dinamismo
de la economia y no de una mayor presién fiscal, porque si bien en 2020 varias empresas
privadas se vieron afectadas en su funcionamiento por politicas desacertadas y muchas de

ellas incluso cerraron, en 2021 esta situacion comenzd a revertirse debido a las politicas de
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reconstruccion y reactivacion, y al comienzo de la vacunacion masiva. Para 2022, se espera

un mejor comportamiento de la produccion y ventas.

El PGE 2022 proyecta un superavit corriente (ingresos corrientes mayores a los gastos
corrientes) que expone la continuidad de las politicas de austeridad implementadas en 2021.

Por su parte, el déficit fiscal presupuestado de 8,0% del Producto Interno Bruto (PIB), es
inferior al proyectado para 2021 de 9,7%, y se genera por la inversién publica. En este
contexto, el déficit no es por gastos corrientes del sector publico, sino por el financiamiento

de proyectos de inversion que permiten ampliar la capacidad productiva, infraestructura social
(escuelas, hospitales), y caminera que facilita el traslado de la poblacion y la produccién.

Por otro lado, el Gobierno nacional viene trabajando en la politica de sustitucién de
importaciones que permitiran reducir la subvencion a los hidrocarburos en el mediano y largo
plazo.

3.3. FACTOR SOCIAL-CULTURAL

En el departamento de Tarija existe una poblacion actual de 483.518 habitantes de los cuales
241.118 son hombres y 242.400 son mujeres segmentados por deferentes categorias de afos, asi
mismo en la provincia de Cercado el lugar de estudio esta cuenta segun el ultimo censo del 2012
de 205.375 habitantes, repartidos entre 99.522 hombres y 105.853 mujeres. En la Provincia de
Cercado es ademas donde se encuentra ubicada la universidad, es asi que ademas esta abarca una
poblacion universitaria de 23.500 estudiantes en todo el departamento teniendo en Cercado una
poblacién de 13.586 estudiantes.

3.4. FACTOR TECNOLOGICO

El crecimiento de las tecnologias de la informacion y las redes sociales esta en constante
crecimiento y la universidad junto a sus diferentes unidades, se encuentran actualizandose e
incorporando estas tecnologias para un mejor uso, control y servicio, es en tanto asi que la
universidad en los ultimos afios y en el comedor universitario ha incorporado estos sistemas como
ser el biométrico como control del personal, y de control de becarios aunque recién se lo pondra

en funcionamiento en relacion a los becarios.
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Tabla N° 1
Andlisis Pest Del Macro Entorno

Andlisis PEST

Aspectos Politicos

Aspectos Econdmicos

Las politicas nacionales en el tema de
autonomia y el uso de sus recursos
cada vez estdn siendo mas juzgada
por el estado tal es el caso de los
recursos del IDH que se incorpora a
las universidades.

Gracias a politicas gubernamentales
impulsadas desde hace seis afios,
como la nacionalizacion de los
hidrocarburos y el incremento de las
recaudaciones fiscales, el Sistema
Universitario Publico tiene ahora mas
dinero que antes de 2006 para costear

la formacidn de nuevos profesionales.

Observando el PIB por tipo de gasto, la

recuperacion  economica fue impulsada
principalmente por la demanda interna, donde
destaca la mayor formacion bruta de capital
(inversion), que aumentd gracias a la mayor
inversion publica generada por el gobierno
nacional.

Datos del INE muestran que el crecimiento del
PIB en el tercer trimestre de 2021 fue de 8,89%.
El doble aguinaldo tendra luz verde si el
promedio del crecimiento del PIB en el tercer y
cuarto trimestre de 2021 y en el primer y

segundo trimestre de 2022 es mayor a 4,5%.

Aspectos Sociales

Aspectos Tecnologicos

En la Provincia de Cercado es ademas
donde se encuentra ubicada la
universidad, es asi que ademas esta
abarca una poblacion universitaria de
23.500

departamento teniendo en Cercado

estudiantes en todo el

una poblacion de 13.586 estudiantes.

Actualmente en la universidad

autbnoma Juan Misael Saracho
existen 520 estudiantes inscritos a la

beca comedor.

e EIl crecimiento de las tecnologias de la
informacion y las redes sociales esta en
constante crecimiento y la universidad
junto a sus diferentes unidades, esto hace
que la universidad cada afio se vayan
actualizando en diferentes areas.

e En el comedor universitario ha incorporado
estos sistemas como ser el biométrico como
control del personal, y de control de
becarios, aunque recién se lo pondra en

funcionamiento en relacién a los becarios.
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Capitulo IV

4. ANALISIS INTERNO DEL COMEDOR UNIVERSITARIO

4.1. COMEDOR UNIVERSITARIO

El Comedor Universitario de la Universidad Auténoma Juan Misael Saracho es un programa que
tiene por objeto prestar alimentacion diaria a los estudiantes que son de escasos recursos para asi
ayudar de alguna manera para que sigan con sus estudios académicos. El comedor es un servicio
que se expresa a través del sistema de becas en sus diferentes categorias las cuales son: A, B, C,
mismos que acceden los comensales en cada gestion académica, a estudiantes matriculados de las
diferentes carreras por medio de una convocatoria anual, que en lo fundamental busca mejorar el
rendimiento académico del estudiante.

Para su funcionamiento cuenta con ingresos percibidos del tesoro general de la nacion y por medio
del IDH, mismos que deberia tener un alcance de al menos el 10% de la poblacion universitaria.
4.1.1. Antecedentes Internos

El comedor universitario es una dependencia de la “Universidad Autdnoma Juan Misael Saracho”
tiene por objeto prestar alimentacion diaria a los estudiantes provenientes de familias de menores
ingresos economicos y que demuestren idoneidad académica, y que ademas hayan postulado a la
convocatoria que rige la universidad a través de su reglamento, con el que cuenta, para asi de esta
manera mejorar el rendimiento académico de los universitarios, como también lograr cubrir
minimamente el 10% de la poblacion estudiantil con el servicio de alimentacion tal como lo
estipula los estatutos de la universidad.

El servicio de alimentacion para los estudiantes beneficiarios; se otorgara en todas las facultades
de la UAJMS, en funcién a la disponibilidad de los recursos IDH, otorgados por el Gobierno
Central; en caso de no contar con estos recursos, la Universidad tiene la responsabilidad social de
cubrir este beneficio a través de uno de los sistemas: Comedor Universitario, tercerizacion y/o
efectivo (en dinero), de acuerdo a las necesidades requeridas por los beneficiarios y condiciones
Optimas del servicio.

El comedor universitario en sus dependencias de la universidad Juan Misael Saracho como
universidad autbnoma y en sus principios es el cogobierno, de ahi su doble control, como también
la potestad de decision en un 50% tal como lo estipula el estatuto organico de la universidad, para
que las cuentas y gastos de la alimentacion sean de mayor transparencia (Reglamento para el
Comedor Universitario R.C.U. N° 050/89 - UAJMS).
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Actualmente el comedor cuenta con nuevos ambientes, los mismos son amplios con una capacidad
de 2000 personas de capacidad instalada, se encuentra equipada con tecnologia de ultima
generacion en la region, esta ademas recibe como fondos econdmicos y financieros de la
universidad para su normal funcionamiento con fondos del IDH que son utilizados estrictamente
en la alimentacion de los comensales con un control especificamente por la contraloria
departamental en todos sus usos y facultades que estipula el gobierno sin que afecte a la autonomia
de la universidad.

Esta organizacién cuenta con reglamentos estatutos como manuales, organigramas que rige la
forma como se debe desenvolver en cada érea o situacion. El sistema de control que se utiliza en
el comedor universitario actualmente es el reconocimiento facial o a través del registro de la huella
digital de los postulantes y por medio de planilla cuando este no cuenta con sistema.

Los horarios de atencion en el comedor universitario son para el almuerzo de 11:30 am a 13:30
pmy para la cena de 17:30 a 20:30pm.

La Beca Comedor comprende el servicio de almuerzo y cena todos los dias del mes como refiere
el Articulo 31.

Podran beneficiarse de la Beca Comedor los estudiantes regulares de la Universidad Auténoma
"Juan Misael Saracho™ que cumplan los requisitos establecidos en el presente reglamento.

La Beca Comedor se otorga en base al rendimiento estudiantil y a la situacion socio-econémica,
la misma que se establece tomando en cuenta la informacion que el estudiante suministre y los
estudios de complementacion que se realizan en la Division de Bienestar Estudiantil a cargo de las
profesionales en Trabajo Social.

Por ser el Comedor Universitario un servicio de extension de la Universidad hacia la comunidad
estudiantil, tanto las autoridades como los dirigentes estudiantiles se comprometen a otorgar los
recursos del IDH-E y otros, para lograr una eficiente organizacion y un éptimo servicio.

A continuacién, se muestra el Organigrama Administrativo donde se encuentra la secretaria
Académica que es de donde depende la Extension Universitaria y de ahi el Bienestar estudiantil

que se encuentra el comedor Universitario.



[ Consejo Social (CS) }

UNIVERSIDAD AUTONOMA JUAN MISAEL SARACHO
ORGANIGRAMA ADMINISTRATIVO

Vs

Auditorfa Interna
(UAI)

~N

--[

Asesoria Legal
(ASL)

J

Asesoria Universitaria
(AUN)

|

43

[ Comisiones Permanentes ]

Stria. Gral. ]

""""""""""""""""""""""""""""" [ Vicerectorado

SECRETARIA GENERAL

(SG)

SECRETARIA DESARROLLO
INSTITUCIONAL

(SEDI)

SECRETARIA DE GESTION

ADMINISTRATIVA Y SECRETARIA ACADEMICA
FINANCIERA (SAC)
(SGAF)

SECRETARIA DE
EDUCACION CONTINUA
(SEC)




44

SECRETARIA
ACADEMICA
(SAC)

——

Secretaria ]

-
=

iiliE



45

El Directorio del Bienestar estudiantil es el érgano superior de la Division de Bienestar
ESTUDIANTIL y estard conformado por los siguientes miembros:

Vicerector

Director
Administrativo y
Financiero

Jefe de la division
de Bienestar

estudiantil
Federacion Ejecutivo del Ejecutivo del
Universitaria centro de centro de Reprecsgm?gges de
Local Comensales Albergados

Los delegados estudiantiles al Directorio de Bienestar Estudiantil, duraran en sus funciones un
afio, pudiendo ser reelegidos por los organismos correspondiente.

Este servicio cuenta con reglamentos estatutos como manuales, organigramas que rige la forma
como se debe desenvolver en cada area o situacion. El sistema de control que se utiliza en el
comedor universitario es el biométrico que se la hace a través del registro de la huella digital de
los postulantes y por medio del tiqueo cuando este no cuenta con sistema.

La manera en cdmo un universitario pueda acceder a este beneficio es mediante el reglamento
establecido y aprobado en un consejo universitario. Actualmente se encuentra ubicado en la zona
El Tejar, dentro el campus universitario a lado del seguro estudiantil SUE en la parte posterior.
Segun un altimo informe llevado a directorio por parte de la visitadora social se tiene los siguientes
datos para la gestion 2022:

El comedor otorgo esta gestion 520 Becas alimentacion para esta gestion por ser alumnos que
cumplieron requisitos.

El comedor universitario cuenta con una infraestructura nueva y el menaje de cocina esta en
proceso la reposicion, el principal problema identificado es la deficiente asignacién de recursos
para efectuar el mantenimiento y reposicién de utensilios como equipamiento, menaje de cocina,
fumigaciones para mantener las condiciones de salubridad e higiene. Los requisitos para el acceso

a las becas de comedor son evaluados a partir de la direccion de bienestar estudiantil considerando
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las condiciones socioecondmicas de los estudiantes y su alto rendimiento académico, que en su
mayoria es mantenido por los estudiantes para contar con el acceso a este beneficio, ya que
aproximadamente solo 6% de estudiantes nuevos se incorpora por gestion; sin embargo también
se percibe algunas irregularidades en la otorgacion de becas, corriendo el riesgo de no beneficiar
a los que realmente la necesitan, también se presenta un ausentismo de los estudiantes a los
almuerzos. Hasta la gestion 2009 se cubrid los gastos emergentes con recursos propios,
actualmente se le asigna un presupuesto aproximado de seis millones de Bs. Para cubrir esta
politica social implementada en la UAJMS, el monto equivalente asignado para almuerzo y cena
es de 15,75 Bs./estudiante; del mismo modo en las provincias también se brinda el beneficio, pero
se les asigna un monto en efectivo, previo a la visita de la trabajadora social, beneficiando
aproximadamente en Bermejo a 100 estudiantes, Entre Rios 35, Villa Montes 20, Yacuiba y
Carapari con recursos de gobiernos regionales.
4.1.2. De las Becas que Ofrece
El comedor universitario dentro de sus reglamentos actualizados éste hace referencia a tres
categorias de becas como incentivo a la dedicacion académica de los estudiantes becarios los
cuales son:

e Categoria “A” 100 % de las materias aprobadas (alumnos destacados).

e Categoria “B” 60 % materias aprobadas. Segun el analisis de la situacion socio-economico

del estudiante.

e Categoria “C” 51 % materias aprobadas. Con la atencion de almuerzo y cena.
4.1.3. De sus Ambientes
Este nuevo edificio cuenta con dos plantas, dos amplios salones con el equipamiento y mobiliario
necesario, sectores para servir la comida, una cocina con dos grandes congeladores, dos hornos,
maquinas peladoras de papa, bafios para universitarios y el personal, como se puede apreciar a

continuacion:
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4.1.4 Proceso de elaboracion de menus

El proceso de elaboracion de menu semanal es como se detalla a continuacion en la siguiente
gréfica.

4.1.4.1 Diagrama de procesos

Se muestra un flujograma a continuacion:
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ELABORACION
DEL MENU

Compras de Insumos
e Inventariado

Preparacion a los
coperos

Elaboracion del
menu del dia

Servido de los
alimentos y control

LIMPIEZA DE
LOS UTENSILIOS
Y DEL
AMBIENTE

El proceso empieza por la elaboracion de menu

semanal por medio de la ingeniera en
alimentos, junto a la jefa de cocineras, centro
de estudiantes y administrador, en dicho
proceso se coordinan en cuanto a nutricion,
presupuesto, cantidad y requerimientos para la

elaboracion.

Una vez aprobado y elaborado del mend se pasa
a realizar las compras de los diferentes
requerimientos cada 3 dias, y que son
guardados baja control por los coperos en

almaceén y frigorificos.

La jefa de cocineras ve el menu y realiza los
requerimientos para su preparacion a los

coperos por medio de planillas.

Recibido los insumos las cocineras pasan a
elaborar el mend del dia, con el pelado de
verduras, lavado, tostado, fritado y otros segun

requerimiento de menu.

Luego de preparado de del menu pasa a
preparar el ambiente para el servido en
bandejas y dosificacion de cantidades, el cual
también se hace el respectivo control por la

ingeniera y el centro de estudiantes.

Luego de servirse, se procede a la recepcién de
la vajilla para el posterior lavado y la respectiva
limpieza del comedor con elementos de

limpieza.
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4.1.5. De sus Recursos Financieros
El dinero que ingresa al comedor universitario esta tiene dos fuentes de ingreso que son:
+ De los recursos del IDH
# De los recursos de la universidad Juan Misael Saracho.
Por otra parte, el comedor no cuenta con una visién, mision, objetivos generales y especificos,
establecidos que guien la direccion que seguird el comedor a futuro, y puede ocasionar la
duplicidad de trabajo o no orienta el accionar de sus trabajadores para lograr alcanzar una mision.
Segun se pudo recabar una mision de épocas anteriores, de aproximadamente 40 afios atras, lo que
significa que no esta actualizada y mucho menos los actuales directivos tienen conocimiento. La
misma se muestra a continuacion:
e Mision:
El Comedor Universitario es una dependencia que tiene por objeto prestar alimentacion diaria a
los estudiantes provenientes de familias de menores ingresos econémicos y que ademas
demuestren idoneidad académica. El comedor es un servicio que se expresa a través del sistema
de becas en sus diferentes categorias, que en lo fundamental busca mejorar el rendimiento
académico del estudiante.
e Vision:
Ser reconocido por la comunidad universitaria, especialmente por nuestros estudiantes, por la
calidad e higiene de los alimentos, asi como por la eficiencia, calidad y calidez con la que ofrece
sus servicios.
Potenciar la salud, rendimiento académico y econdmico del estudiante, a través de un alto
compromiso con la justicia social, ademas de generar un crecimiento constante en el numero de
comensales.
4.1.6 NORMATIVA DE LA BECA COMEDOR.
La presente normativa regula el sistema de adjudicacion de la Beca Comedor en la Universidad
Auténoma Juan Misael Saracho". UAJMS, a fin de garantizar que los estudiantes beneficiarios
puedan responder de manera Optima en sus estudios superiores.
Decreto Supremo N° 0961.
Articulo 1°. (Objeto) El presente Decreto Supremo tiene por objeto autorizar el uso de los
recursos provenientes del Impuesto Directo a los Hidrocarburos IDH de las universidades publicas

para becas, infraestructura y equipamiento albergues, guarderias infantiles, comedores y complejos
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deportivos a favor de los estudiantes de la comunidad universitaria, mismos que seran asignados a
los recursos previstos para el efecto.
Articulo 2°. (Becas) Las universidades publicas podran reconocer las siguientes categorias de
becas financiadas con recursos provenientes del IDH.
a) Becas Socio econdmicas. Destinadas a incentivar la permanencia académica de estudiantes
universitarios provenientes de sectores empobrecidos, indigenas originarios y campesinos de la
sociedad boliviana, a través de la asignacion de becas comedor o de alimentacion, de vivienda o
albergues universitarios y becas trabajo dentro de la universidad, a objeto de garantizar las
condiciones minimas necesarias para su rendimiento académico
b) La competencia de este decreto faculta a la UAJMS a realizar el gasto operativo para el
funcionamiento del Comedor Universitario, el mismo que responde al Manual de Procedimientos
para la Asignacion de Becas.
4.1.7 REGLAMENTO DE LA BECA COMEDOR
El Reglamento de la Beca Comedor de la Unidad de Bienestar Estudiantil, se constituye en un
instrumento administrativo y operativo al cumplimiento de la misidn, objetivos y tareas, definidas
en la planificaciéon a corto, mediano y largo plazo de las unidades dependientes de la
administracion universitaria en coordinacioén y apego a las Normas Nacionales.
El presente Reglamento. busca normar el funcionamiento de la Beca Comedor de la Unidad de
Bienestar Estudiantil; con el fin de constituirse en un instrumento que aporte a la mejora de las
condiciones alimentarias actuales de los estudiantes con incidencia en la calidad de vida durante
la etapa universitaria, permitiendo de esta manera contribuir al rendimiento académico del
estudiante de la UAJMS. Razones basicas para actualizar y modificar este instrumento que
cualifica el servicio de alimentacion.
4.2. ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL
La estructura organizacional del comedor, se implementa de acuerdo al reglamento del

comedor universitario el cual es el siguiente:

e El directorio (vicerrector, Federacion universitaria local, centro de estudiantes, DAF, jefe

de division de bienestar, Administracion del comedor universitario, trabajo social)
e Jefe de division de bienestar estudiantil
e Administrador del comedor universitario

e Nutricionista (ingeniera en alimentos)
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e Jefas de cocina
e Personal de cocina (cocineras, coperos)
e Personal de apoyo (becas apoyo)

4.2.1. Organigrama Actual del Comedor

DIRECTOR

|
JEFE DE
BIENESTAR

ADMINISTRADOR
|
|
AYUDANTE DE
- ADMINISTRACION

|
COCINERAS

AYUDANTE DE
'COCINA'Y COPEROS

La estructura que adopta el comedor universitario segun el reglamento y el manual de
funciones es de la siguiente manera:

+ El comedor universitario funciona bajo un sistema de coadministracion, 6sea esta la
participacion administrativa y estudiantil en aspectos econdmico, financiero,
administrativo, social y nutricional.

+ Existe ademas un manual de funciones donde estipula claramente la relaciéon de
dependencia de cada puesto, la descripcion del cargo, los requisitos minimos como sus
responsabilidades de manera clara.

Pero la realidad es otra y muy diferente a lo que establece el manual de funciones se muestra a

consideracion en el siguiente cuadro:
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DISPUESTO EN EL MANUAL DE FUNCIONES

SEGUN ESTA CONFORMADO AHORA

ADMINISTRADOR DEL COMEDOR

JEFE DE DIVISION DE  BIENESTAR

ESTUDIANTIL

AUXILIAR DE ADMINISTRACION

ADMINISTRADOR DEL COMEDOR

COCINERA

ING. EN ALIMENTOS

AYUDANTE DE COCINA

JEFAS DE COCINA

COPERO

COCINERAS

COPEROS

BECAS APOYO

Viendo el manual de funciones se considera segun la conformacion actualmente se encuentra

positivamente ya que existe mas personas encargadas en diferentes areas del comedor

universitario, por lo tanto, es lo mas éptimo. Pero también consideramos que se deberia aumentar

un encargado para que pueda recibir las quejas o recomendaciones del comedor, y en tiempos de

inicios del comedor para evitar las filas y largas esperas por un almuerzo, contratar otro copero,

ya que es insuficiente considerando la cantidad de comensales. Actualmente esta situacion

ocasiona inconvenientes para los estudiantes por el retraso para llegar a sus clases.

4.2.2. Planilla del Personal

La planilla de personal el comedor universitario en sus dependencias cuenta con 27 funcionarios

repartidos de la siguiente manera esto es sin contar con bienestar estudiantil.

CARGO NUMERO | FUNCIONES

JEFE DE DIVISION DE BIENESTAR 1 Méxima autoridad de la cual depende del comedor

ESTUDIANTIL universitario.

ADMINISTRADOR DEL 1 Se encarga del control y supervision en el comedor

COMEDOR universitario y es quien hace los reportes de los gastos.

ING. EN ALIMENTOS 1 Ayuda en la elaboracién del menu y colabora en las compras

COCINERAS 20 Quienes elaboran las comidas de manera higiénica, con las
medidas establecidas.

COPEROS 4 Se encarga de la limpieza y de hacer los requerimientos para
la cocina, ademas que ayudan a las cocineras.

BECAS TRABAJO 0 Son becas que establecen el IDH en coordinacion con la FUL.
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Este cuadro muestra la planilla de personal con la que se cuenta actualmente en la gestion 2022,
ya se hizo un andlisis previo de que es la mejor alternativa para prestar un buen servicio a los
estudiantes del comedor.

4.2.3. Sanciones por Falta

Dentro lo que es el departamento de personal los retrasos tienen una sancion econdémica tomando
un retraso de mas de media hora, sobre las faltas y permisos no justificados se reglamenta
directamente a lo que estable la ley general del trabajo, y las sanciones que da la universidad son
netamente econdémicas antes del despido, ya que como se cuenta con un control biométrico
centralizado en toda la universidad el departamento de recursos humanos no puede dar sanciones
ni recompensas de manera personal.

4.2.4. Administracion del Personal y Control

En la administracion del personal y el control que se hace se utiliza el control biométrico digital
instalado en las dependencias del comedor universitario y dicho reporte llega directamente al
departamento de personal en el rectorado, donde se hace un control, donde esta area queda fuera
de la potestad del encargado del comedor pero no del total, ya que en el reglamento del comedor
universitario estipula entre sus obligaciones del administrador del comedor, manejar y supervisar
a los empleados para que elaboren de manera adecuada tanto la elaboracion de los alimentos y
conservacion higiénica de las instalaciones que lo hace mediante el personal que tiene a sus
disposicion.

4.3. DEL SISTEMA DE LIMPIEZA

El comedor universitario en cuanto a la limpieza, ésta es dotada por el administrador, dicha
dotacion se encuentra en el presupuesto de la universidad, pero no es suficiente ya que es un
presupuesto minimo. El personal de limpieza y de cocina en su totalidad no cuenta con ropa de
trabajo adecuado y carece de implemento de proteccion contra accidentes (quemaduras, cortes,
raspaduras, caidas), por lo que debera prever las medidas de proteccion por parte de cada uno.
Esta condicion genera un grave riesgo para las personas que trabajan, considerando que se
manipula grandes cantidades de alimentos y utensilios no adecuados.

4.4. CONTABILIDAD Y RECURSOS FINANCIEROS

La contabilidad y el registro de los gastos como el informe segun el reglamento esta a cargo del
administrador del comedor universitario quien debe hacer el informe mensual y la rendicién de

cuentas previamente documentadas y debe informar las novedades ocurridas, al departamento de
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finanzas quien posteriormente las revisara para archivarlas y llevar también a la contraloria
departamental tal como lo estipula la ley por ser recursos del IDH. El presupuesto para el comedor
universitario en la presente gestion, segun datos de la ejecucion del POA, se destin6 un presupuesto

en solo alimentacion de 3.317.577 Bs en alimentacion para los diferentes becarios como se muestra

en la siguiente gréfica:

EJECUCION PRESUPUESTARIA 2022

N° Programa Monto
0 | Administracion y Gestion de la Universidad 33.243.285,00
3 | Administracién y Gestidn académica (Vicerrectorado) 15.297.029,00
10 | Formacion Académica 153.595.418,00
11 | Cursos Autofinanciados 2.707.713,00
13 | Convenios Financiados — Cooperacion 489.561,00
14 | Unidades Autofinanciadas 3,135.685,00
15 | Servicios Generales y Mantenimiento 3.190.000,00
16 | Programa de Inversién 0,00
20 | Formacién Integral — secretaria de Formacion Continua 13.700.000,00
71 | Desconcentracion Académica 2.654.061,00
72 | Becas socio economicas, académicas y de extension universitaria 3.317.577,00
73 | Infraestructura y Equipamiento (Albergues, Guarderias, etc.) 0,00
74 | Seguro Social 4.000.000,00
75 | Mantenimiento de la Inversion 829.394,00
76 | Cultura de deportes y extension universitaria 1.658.788,00
77 | Programa: Compensacion Diplomas de Bachiller 2.100.000,00
78 | Compensacion Diplomas Académicos y Titulos en Provision Nacional 50.000,00
97 | Partidas no asignables a programas — Activos financieros 65.787.425,00
99 | Partidas no asignables a programas - Deudas 9.484.064,00
Total 31524000

Fuente: (Gob.Tarija, 2022)
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Por otro lado, la universidad asigna fondos para mantenimiento del comedor universitario el cual
asciende a 133.000 Bs. anualmente. Para la presente gestion segln datos proporcionados por el

administrador del comedor.

4.5. PROCEDIMIENTO PARA EL ACCESO AL SERVICIO DEL COMEDOR

REQUISITOS A PRESENTAR

1.-Formulario de postulacién a la Beca

Comedor llenado y guardado en el
Sistema  Informéatico de  Bienestar
Estudiantil en el Sistema Tariquia,

impreso y adjuntado al folder.

2.- Fotocopia del carnet de Identidad del
universitario.

3.- Fotocopia del carnet universitario
vigente.

4.- Certificado de trabajo e ingresos de
Los padres (papa y mama) o tutores, con
los siguientes datos:

a) Si son asalariados: presentar
fotocopia de la dltima papeleta de

pago o certificado de trabajo del
empleador, especificando la actividad
laboral y su remuneracion de 1 de los 3
ultimos meses.

b) Si son artesanos, comerciantes, u
otros: presentar certificacion de la

Asociacion o Gremio a la cual

pertenece.

5.- Si el postulante genera ingresos O
trabaja, deberd presentar certificado de
trabajo de la asociacion y/o empresa a la
cual pertenece con firma y datos personales
del empleador, en el que especifique, la
actividad laboral y los horarios de trabajo
que tiene o Declaracion Jurada (Documento
que estard a disposicion en el Sistema
Tariquia).

6.- Fotocopia del carnet de identidad de los
progenitores y de los hermanos que aun
dependen de los padres, para los nuevos
postulantes. Si el estudiante es huérfano,
fotocopia del certificado de defuncion, de la
madre o el padre fallecido o de ambos.

7.- Fotocopias de recibos de luz o agua del
domicilio de la familia del postulante.

En caso de no tener estos servicios y no ser
propietarios de la vivienda, presentar el
certificado de procedencia (lugar de donde
viene a estudiar) del postulante, emitida por

el presidente de barrio, parroco, autoridad




c) Si son trabajadores por cuenta
propia: (agricultor,  albaiiil,
zapatero,
soldador, electricista, ama de casa,

trabajadora del hogar u otros oficios):

presentar certificacion del presidente de
barrio, autoridad comunal o del empleador
con sello y firmas mencionando la
actividad laboral. (Se deberd presentar

solo uno de los documentos exigidos en

comunal o de la OTB, con sello y firma de
la autoridad respectiva.

8.- Asistir a la entrevista domiciliaria con
Trabajo Social.

9.- Presentar el Informe Médico.

Emitido por el SSUE, Centro de Salud
(SUS), u otro centro de salud competente.
Se debe presentar este requisito al inicio de
la gestion convocada.
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cualquiera de los incisos: "a", "b" 0 "C").

Los postulantes deben presentar la documentacion en las oficinas de Trabajo Social de Bienestar
Estudiantil, tomando en cuenta los criterios especificos de cada uno de los requisitos, en un folder
color amarillo tamafio oficio, en el mismo orden que refiere la convocatoria, ademas foliar y firmar
en el dorso de cada documento.

De no presentar e incumplir con las fechas fijadas, o faltara cualquier requisito que la convocatoria
exige, la beca no sera otorgada.

4.6. CADENA DE VALOR DE SERVICIOS DE MICHAEL PORTER

Para realizar un analisis mas profundo, se aplica la herramienta de la Cadena de Valor de Servicio.

| Infraestuctura de la empresa | \
Actividades | Direccion de recursos humanos | \ =
n n Y
de apoyn | Dezarrollo de la tecnologia | \ 'I'-?1

[ e
u2

| Realizacian |

&
Logiztica | Operaciones| Logistica Marketing Servicia g
interna externa v wentas =

Actividades primarias
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ACTIVIDADES DESCRIPCION SOPORTE
PRIMARIAS
Logistica interna Recepcion y  almacenamiento  de | Sistemas de informacion  sobre
alimentos y suministros inventarios
Operaciones Preparacion y cocinado de alimentos, | Control de calidad, mantenimiento de
servicio de comedor equipos

Logistica externa

Distribucion de alimentos a comedores
universitarios

Transporte, coordinacion de horarios

Marketing y Ventas

Promocién del servicio de comedor

Publicidad, estudios de mercado

Servicio

Atencion al cliente, resolucion de quejas y
reclamos

Capacitacion al personal, sistemas de
retroalimentacion

ACTIVIDADES DE DESCRIPCION
SOPORTE
Infraestructura Mantenimiento de instalaciones, servicios de limpieza

Recursos Humanos

Seleccion y entrenamiento de personal, compensacion

Desarrollo Tecnologico

equipos

Investigacion y desarrollo de nuevos productos y servicios, actualizacion de

Abastecimiento

Adgquisicién de alimentos y suministros, negociacién con proveedores

En el servicio de comedor universitario, se puede observar que las actividades primarias estan

enfocadas en la recepcion, almacenamiento, preparacion, distribucion y promocion del servicio de

comida, asi como la atencion al cliente. Las actividades de soporte, por otro lado, son aquellas que

brindan el apoyo necesario para que las actividades primarias se puedan llevar a cabo de manera

efectiva, como el mantenimiento de las instalaciones y, la seleccion y entrenamiento del personal.

4.6.1. Andlisis de la Cadena de Valor y Generacion de Valor para los Estudiantes:

Logistica interna:

e Generacion de Valor: Una recepcion y almacenamiento eficientes aseguran que los

ingredientes sean frescos y de calidad, lo que se traduce en alimentos de calidad

para los estudiantes.

e Relacidn con la Satisfaccion Baja: Si hay problemas en la gestion de inventario o

en la calidad de los ingredientes, esto puede afectar negativamente la satisfaccion

de los estudiantes.
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Operaciones:

e Generacion de Valor: La preparacion y cocinado de alimentos atractivos y sabrosos
son esenciales para satisfacer a los estudiantes y aumentar su satisfaccion con el
servicio.

e Relacion con la Satisfaccion Baja: Si la calidad o la variedad de los alimentos no
cumple con las expectativas de los estudiantes, esto puede contribuir al bajo nivel

de satisfaccion.

Logistica externa:
e Generacion de Valor: Una distribucion efectiva garantiza que los alimentos lleguen
a los comedores en el momento adecuado, lo que contribuye a la disponibilidad y
accesibilidad de la comida para los estudiantes.
e Relacion con la Satisfaccion Baja: Si hay demoras en la distribucion que resultan

en retrasos en la comida, esto podria afectar la satisfaccion de los estudiantes.

Marketing y Ventas:

e Generacion de Valor: La promocion efectiva del servicio y la comunicacion clara
sobre los menus y horarios pueden influir en la eleccion de los estudiantes,
generando expectativas realistas.

e Relacion con la Satisfaccién Baja: Si la comunicacion no es clara o si las

expectativas no se cumplen, los estudiantes podrian sentirse insatisfechos.

Servicio:

e Generacion de Valor: Una atencion al cliente excepcional, resolucion rapida de
problemas y un ambiente acogedor pueden mejorar la experiencia general de los
estudiantes en el comedor.

e Relacidn con la Satisfaccion Baja: Si hay problemas con el servicio al cliente o si
las quejas no se manejan de manera efectiva, esto podria contribuir a la baja

satisfaccion.
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Condiciones del Servicio en el Presente y Contribucion al Valor Percibido:

Infraestructura: Si las instalaciones estdn limpias, modernas y bien mantenidas,
contribuirén a una experiencia agradable para los estudiantes.

Recursos Humanos: Un personal amable y capacitado puede mejorar la interaccién con
los estudiantes y aumentar su satisfaccion.

Desarrollo Tecnoldgico: La investigacion y actualizaciéon de equipos podrian resultar en
una mejora en la eficiencia y calidad del servicio.

Abastecimiento: La adquisicion de alimentos y suministros de calidad afectara
directamente la calidad de los alimentos ofrecidos a los estudiantes.

Dado el bajo nivel de satisfaccion actual, se propondran actividades especificas para cada
area con el objetivo de incrementar estos niveles bajos y mejorar la percepcion del servicio por

parte de los estudiantes.



CAPITULO V
ANALISIS FODA
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Capitulo V

Segun Boone y Kurtz (2012), “indica que el analisis FODA es una herramienta de planeacion

estratégica que ayuda a que los responsables de la planeacion comparen las fortalezas y debilidades

organizacionales internas con oportunidades y amenazas externas” (p. 46).

5.1. ANALISIS INTERNO
5.1.1 Fortalezas

Los recursos son subvencion del estado y la universidad: El servicio de comedor esta
financiado por el estado y la universidad, lo que proporciona un flujo constante de recursos.
Beneficio para estudiantes de bajos recursos: El servicio de comedor apoya a los
estudiantes con menos recursos, lo que es beneficioso tanto para los estudiantes como para
la universidad.

Buena reputacion académica de la universidad: La buena reputacion académica de la

universidad ayudar a mantener un alto nivel de demanda para el servicio de comedor.

5.1.2 Debilidades

Calidad del servicio: La calidad del servicio no esta a la altura de las expectativas de los
estudiantes.

Estado de los utensilios y las instalaciones: Los utensilios y las instalaciones pueden estar
desgastados, lo que podria disminuir la satisfaccion de los estudiantes.

Un personal desmotivado: sin capacitacion para el servicio del comedor.

No se realizé ninguna valoracion, para conocer la satisfaccion del servicio del comedor.
No se cuenta con una nutricionista para la elaboracion de menus adecuados para los
estudiantes, como tampoco se optimiza para la elaboracién de productos de la época.

No se realiza capacitacion de personal del comedor en manipuleo y preparacion de

alimentos saludables.

5.2 ANALISIS EXTERNO
5.2.1 Oportunidades

Mejorar la calidad del servicio: Hay oportunidades para mejorar la calidad del servicio, lo
que podria aumentar la satisfaccion de los estudiantes.
Modernizar las instalaciones y utensilios: La modernizacién de las instalaciones y

utensilios podria mejorar la eficiencia del servicio y la percepcion de los estudiantes.
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e Capacitacion y desarrollo del personal: Proporcionar mas capacitacion y desarrollo para el

personal podria mejorar la actitud y el servicio al cliente.
5.2.2 Amenazas

e Percepcion de que el servicio es un "favor": Si el personal ve el servicio como un "favor",
esto podria afectar negativamente la actitud y la calidad del servicio.

e Limitaciones financieras: Las limitaciones financieras podrian restringir la capacidad de la
universidad para mejorar y expandir el servicio de comedor.

e Demanda creciente: Si el numero de estudiantes que necesitan el servicio de comedor

aumenta, esto podria ejercer presion sobre el servicio y reducir la calidad del servicio.



CAPITULO VI
MODELO SERVQUAL
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Capitulo VI
El instrumento SERVQUAL, es una herramienta que permite tomar en cuenta las opciones de los
clientes al definir la importancia de las cualidades del servicio, la comparacion entre las
expectativas generales de los clientes y sus percepciones respecto al servicio que presta una
organizacion, que esta investigacion es el servicio de comedor universitario, estas cualidades
pueden constituir una medida de calidad del servicio, aplicarla mediante un cuestionario por medio
de una escala para calificar el servicio que brinda a los clientes, el programa en “Beca Comedor
de la Universidad Autonoma Juan Misael Saracho” Gestion 2022.
6.1. OBJETIVO GENERAL DEL MODELO
Aplicar el modelo SERVQUAL, para identificar las percepciones involucradas con los usuarios
sobre la prestacion de servicio del programa en “Beca Comedor de la Universidad Autbnoma Juan
Misael Saracho” gestion 2022.
6.2. DISENO DE LA INVESTIGACION AL MODELO SERVQUAL
En la primera fase del trabajo se describe la calidad de servicio como la discrepancia percibida por
los clientes del programa de “Beca comedor de la Universidad Autonoma Juan Misael Saracho”
gestion 2022 y sus percepciones. En segunda fase fueron identificadas las 5 dimensiones que
constituyen el dominio del concepto calidad de servicio. Los items representativos de las diferentes
facetas que determinan las dimensiones de la calidad de servicio fueron generados en una tercera
fase, configurando un conjunto de items iniciales instrumento SERVQUAL (Bonilla, 2019)
6.2.1. Poblacion Sujeto a Estudio
La poblacién sujeta a estudio son los estudiantes de la UAJMS, que alcanzan a los 18.417
estudiantes, mas especificamente, los estudiantes sujetos de estudio son los 520 estudiantes que
son beneficiarios con la beca comedor, en la gestion 2022. Con esta cantidad de estudiantes
trabajaremos para poder obtener una muestra representativa para realizar la investigacion.
6.2.2. Determinacion de la Muestra
Para el presente trabajo se aplica la formula estadistica para obtener una muestra de poblacion
considerada como representativa del total.
El tamafio de la muestra se define por medio del método estadistico:

N= tamafio de la poblacion 520

P= probabilidad de que ocurra éxito del evento 0,5

g= probabilidad de que no ocurra el evento 0,5
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e= error de estimacion 5%
Z=nivel de confianza 95%

N*ZZ*P*q
T e2x(N—1)+Z2+P=xq

n

520 * (1.96)% * 0.50 * 0.50
" =10.05)2 % (520 — 1) + (1.96)2 * 0.50 = 0.50
499.408
2.2579
n =221.1825
n =222

6.3. DISENO DE CUESTIONARIO
La herramienta SERVQUAL, una vez disefiado el cuestionario de las 22 preguntas se utilizara la
escala Likert (indicar el grado que ésta o no de acuerdo con una serie de afirmaciones relacionadas
con los atributos de marcas, servicios, empresas 0 con situaciones de comportamiento), para
maneja una escala de respuestas de 5 niveles esta disefiada para permitir al cliente que indique en
qué grado describe el servicio (Bonilla, 2019).

ESCALA DE CALIFICACION

Muy Insatisfecho

Insatisfecho

Satisfecho

1
2
3 | Medianamente Satisfecho
4
5

Muy Satisfecho

Fuente: Elaboracion Propia
En la parte superior de la hoja se detall6 una breve explicacion de quién realiza el cuestionario y
los objetivos del mismo como también una breve explicacion de como responder el mismo, y la
importancia que implica la opinion del cliente. Se realiz6 el disefio preliminar del cuestionario con

el logotipo de la Universidad Autdnoma Juan Misael Saracho y de la SEC de la UAJMS.
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6.3.1. Analisis de las Dimensiones del Modelo en el Servicio de Comedor

10.

11.
12.
13.

14.
15.
16.
17.
18.

Dimension 1: fiabilidad

Cuando el comedor universitario, programa realizar alguna actividad en cierto tiempo,
ellos cumplen.

Cuando un estudiante tiene un problema, el comedor universitario muestra un interés
sincero en resolverlo.

El comedor universitario proporciona el servicio correctamente a la primera.

El comedor universitario ya tiene determinado los tiempos necesarios para la atencién del
servicio y los cumplen.

El comedor universitario brinda sus servicios libres de error.

Dimension 2: capacidad de respuesta

El personal del comedor universitario comunica a sus usuarios exactamente cuando sus
servicios seran realizados.

El personal del comedor universitario brinda un servicio rapido a sus usuarios.

El servicio del comedor universitario siempre esta dispuesto para ayudar a sus usuarios.
El personal del comedor universitario nunca esta demasiado ocupado para atender a los
pedidos de los usuarios.

Dimensién 3: seguridad

El comportamiento del personal del comedor universitario transmite confianza a los
usuarios.

Los usuarios del comedor universitario se sienten seguros en sus atenciones.

El personal del comedor universitario es siempre amable con los usuarios.

El personal del comedor tiene el conocimiento para responder a los requerimientos de los
usuarios.

Dimensién 4: empatia

El comedor universitario brinda a sus usuarios atencion individual.

El comedor universitario tiene horario de trabajo conveniente para todos sus usuarios.

El comedor universitario tiene empleados que da atencion personal a sus usuarios.

El personal del comedor universitario tiene maximo interés al escuchar a sus usuarios.

El personal del comedor universitario entiende las necesidades especificas de sus usuarios.

Dimensidn 5: elementos tangibles



64

19. El comedor universitario tiene equipos de aspecto moderno.

20. Las instalaciones fisicas del comedor universitario son visualmente atractivas.

21. El comedor universitario es de aspecto pulcro.

22. Los materiales asociados con el servicio (tales como comida, charolas y cubiertos) son de

aspecto visualmente atractivo en el comedor universitario.

6.3.2. Andlisis de Fiabilidad
Como menciona (Basantes Avalos, 2017) “el Alfa de Cronbanch es un coeficiente que sirve para
medir la fiabilidad de una escala de medida. Se utiliza para medir una cualidad no directamente en
una poblacién de sujetos, para ello se mide n variables que si son observables (n respuestas a un
cuestionario) de cada uno de los sujetos. “En pocas palabras el Alfa de Cronbach permite
cuantificar el nivel de fiabilidad de una escala de medida para una cantidad inobservable construida
a partir de las n variables observadas.
George y Mallery, citado en (Basantes Avalos, 2017) sugiere lo siguientes criterios generales para
evaluar los coeficientes de Alfa de Cronbach:

v Coeficiente Alfa > 0.9 es excelente

v" Coeficiencia Alfa > 0.8 es bueno

v Coeficiente Alfa > 0.7 es aceptable

v' Coeficiente Alfa > 0.6 es cuestionable

v Coeficiente Alfa > 0.5 es pobre

v Coeficiente Alfa < 0.5 es inaceptable
Son valores aceptables de Alfa para propdésitos de investigacion > 0.7.

Tabla 4 Analisis de fiabilidad a través del Alfa de Cronbach

Alfa de Cronbach N de elementos
.934 24

Fuente: Base de datos.

De acuerdo a la tabla 4, el anélisis de Alfa de Cronbach muestra el valor de 0.943, lo que
demuestra que el instrumento de recoleccién de informacidn (la encuesta) es altamente aceptable

y por tanto la confiabilidad que hay sobre la variable en estudio es muy aceptable.
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6.4 RESULTADOS DE LA ENCUESTA

Gréfico N° 1 Genero

E masculino
M femenino

Nota: En esta grafica se muestra que el porcentaje mas alto de los que asisten al comedor
universitario son de sexo femenino con el (59.1%). Por lo tanto, la propuesta es este trabajo de
investigacion considerara esta diferencia proporcional.

Fuente: Elaboracion Propia.
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Gréfico N° 2 Afos que son beneficiarios

30

Porcentajes

1 afio 2 afios 3 afios 4 afios 5 afios
Afos que son beneficiarios

Nota: En esta grafica se muestra que el 22.07% y el 27.93% de los universitarios que pertenecen
al segmento de poblacién, asisten 2 y 3 afios respectivamente al servicio de Comedor
Universitario, por lo tanto, sus opiniones tienen mayor relevancia por conocer muy bien el
servicio.

Fuente: Elaboracion propia.
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Gréfico N° 3 Dimension 1: FIABILIDAD
1. Cuando el comedor universitario, programa realizar alguna actividad en cierto tiempo,
ellos cumplen.

40

Porcentaje

Muy insatisfecho Insatisfecho Medianamente Satisfecho Muy satisfecho
satisfecho

Nota: EIl cuanto, a la Fiabilidad, el mayor porcentaje de estudiantes respondié con un 46.85%
tienen una percepcion negativa en cuanto al cumplimiento de los tiempos programados para las
actividades. Y un 36.03% tienen una percepcion positiva esto indica que una parte de los
estudiantes percibe que el comedor universitario cumple en general con los tiempos programados
para realizar actividades.

Fuente: Elaboracion propia.
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Gréfico N° 4 Dimension 1: FIABILIDAD
2. Cuando un estudiante tiene un problema, el comedor universitario muestra un interés
sincero en resolverlo

40

Porcentaje

Muy insatisfecho Insatisfecho Medianamente Satisfecho MWuy satisfecho
satisfecho

Nota: En esta afirmacion se observa un 43.69%, que opina de manera negativa, sobre el interés
sincero del comedor universitario de resolver los problemas. Un 33.34% indican que muestran
cierto interés en resolver los problemas, pero ain hay margen de mejora en cuanto a la
sinceridad de este interés.

Fuente: Elaboracion propia
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Gréfico N° 5 Dimension 1: FIABILIDAD
3. El comedor universitario proporciona el servicio correctamente a la primera.

Porcentaje

Muy insatisfecho Insatisfecho Medianamente Satisfecho Muy satisfecho
satisfecho

Nota: En esta afirmacion se considera que un 66.22% de los encuestados opinan de manera
negativa, y un 22.53% de manera positiva. Esto indica que una parte considerable de los
estudiantes percibe que el comedor universitario no proporciona el servicio correctamente a la
primera en la mayoria de los casos.

Fuente: Elaboracién propia
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Gréfico N° 6 Dimension 1: FIABILIDAD
4. EIl comedor universitario ya tiene determinado los tiempos necesarios para la atencion

del servicio y los cumplen

50

Porcentaje

Muy insatisfecho Insatisfecho Medianamente Satisfecho Muy satisfecho
satisfecho

Nota: En esta afirmacion se considera que un 69.80% de los encuestados opinan de manera
negativa, y un 19.80% de manera positiva. Lo cual indica que una parte considerable de los
estudiantes percibe que el comedor universitario no tiene determinados los tiempos necesarios
para la atencion del servicio, pero ain hay margen de mejora en cuanto al cumplimiento de estos
tiempos.

Fuente: Elaboracién propia.
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Gréafico N° 7 Dimension 1: FIABILIDAD
5. El comedor universitario brinda sus servicios libres de error.

40

Porcentaje

Muy insatisfecho Insatisfecho Medianamente Satisfecho Muy satisfecho
satisfecho

Nota: En esta afirmacion nos muestra que el 61.71% de los estudiantes opinan de manera
negativa, y un 21.20% de manera positiva. Esto indica que una parte considerable de los
estudiantes percibe que el comedor universitario no brinda sus servicios libres de algunos errores,

pero aun hay margen de mejora.

Fuente: Elaboracién propia
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Grafico N° 8 Dimension 2: CAPACIDAD DE RESPUESTA
6. El personal del comedor universitario comunica a sus usuarios exactamente cuando sus
servicios seran realizados.
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Nota: Un 36.04% de los entrevistados opinan de manera Positiva y un 26.57% de manera
Negativa. Esto indica que una parte considerable de los estudiantes percibe que el personal del
comedor universitario comunica aproximadamente cuando se realizaran los servicios, ain existen
areas de mejora en la exactitud de esta comunicacion.

Fuente: Elaboracién propia
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Grafico N° 9 Dimension 2: CAPACIDAD DE RESPUESTA

7. El personal del comedor universitario brinda un servicio rapido a sus usuarios.

40

Porcentaje

Muy insatisfecho Insatisfecho Medianamente Satisfecho Muy satisfecho
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Nota: Un 53.6% de los entrevistados opinan de manera negativa y un 23% de manera positiva.
Esto indica que una parte considerable de los estudiantes percibe que el personal del comedor
universitario no brinda un servicio rapido a sus usuarios.

Fuente: Elaboracion propia
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Grafico N° 10 Dimension 2: CAPACIDAD DE RESPUESTA

8. El servicio del comedor universitario siempre esté dispuesto para ayudar a sus usuarios.
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Nota: El grupo mas grande de estudiantes con un 62.6% opina de manera negativa y un
porcentaje de 25.7% de manera positiva Se percibe que el servicio del comedor universitario no
muestra cierta disposicion para ayudar a los usuarios.

Fuente: Elaboracion propia.
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Gréfico N° 11 Dimension 2: CAPACIDAD
DE RESPUESTA
9. El personal del comedor universitario nunca esta demasiado ocupado para atender a los
pedidos de los usuarios
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Nota: Un 63% de los entrevistados opinan de manera negativa y un 26.6% de manera positiva,
esto nos indica que los estudiantes perciben que el personal del comedor universitario no muestra
cierta disponibilidad para atender los pedidos de los usuarios.

Elaboracion propia.
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Grafico N° 12 Dimension 3: SEGURIDAD
10. El comportamiento del personal del comedor universitario transmite confianza a los
usuarios.
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Nota: Un 61.2% de los entrevistados se encuentran negativos, esto indica que una parte
considerable de los estudiantes percibe que el comportamiento del personal del comedor
universitario no transmite cierta confianza a los usuarios. Y un 26.6% se encuentran positivos
esto indica que solo un namero limitado de estudiantes tiene una percepcion muy positiva.

Fuente: Elaboracion propia.
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Grafico N° 13 Dimension 3: SEGURIDAD
11. Los usuarios del comedor universitario se sienten seguros en sus atenciones.
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Nota: Un 64.4% de los entrevistados se encuentran negativos, esto indica que una parte
significativa de los estudiantes no percibe cierto nivel de seguridad en las atenciones del comedor.
Y un 23.5% se encuentran positivos, se siente seguro en las atenciones del comedor universitario
y no tienen preocupaciones al respecto.

Fuente: Elaboracién propia.
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Grafico N° 14 Dimension 3: SEGURIDAD
12. El personal del comedor universitario es siempre amable con los usuarios.
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Nota: Un 65.3% de los entrevistados se encuentran negativos, esto indica que una parte
considerable de los usuarios percibe que no existe cierto nivel de amabilidad por parte del
personal del comedor universitario, y un 16.7% se encuentran positivos esto indica que existe un
numero considerable que manifiestan estar conformes ante la amabilidad por parte del personal.

Fuente: Elaboracién propia.
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Gréfico N° 15 Dimension 3: SEGURIDAD
13. El personal del comedor tiene el conocimiento para responder a los requerimientos de los
usuarios.
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Nota: Un 58.1 % de los entrevistados se encuentran negativos, los usuarios perciben que el
personal del comedor universitario no tiene cierto nivel de conocimiento para responder a sus
requerimientos, y un 25.3% se encuentran positivos, esto indica que un nimero menor de usuarios
considera que el personal del comedor universitario tiene un conocimiento sélido y esta altamente
capacitado para satisfacer sus requerimientos.

Fuente: Elaboracion propia.
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Gréafico N° 16 Dimension 4: EMPATIA
14. El comedor universitario brinda a sus usuarios atencion individual.
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Nota: Un 57.7% de los entrevistados se encuentran negativos, esto indica que los usuarios no
perciben cierto nivel de atencion individual por parte del comedor universitario, y un 28.9% se
encuentran positivos, que es un numero limitado de usuarios que experimenta una atencion
individual altamente satisfactoria por parte del comedor.

Fuente: Elaboracion propia.
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Gréfico N° 17 Dimension 4: EMPATIA
15. El comedor universitario tiene horario de trabajo conveniente para todos sus usuarios.
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Nota: Un porcentaje considerable de estudiantes se encuentran positivos con un 37%, esto
indica que una parte de los estudiantes percibe que el horario de trabajo del comedor
universitario es adecuado. Sin embargo, un porcentaje significativo de estudiantes se encuentra
en la categoria negativos con un 31.6%. Esto indica que un namero considerable de usuarios no
esta satisfecho con el horario de trabajo actual del comedor universitario y considera que no es
conveniente.

Fuente: Elaboracién propia.
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Gréfico N° 18 Dimension 4: EMPATIA
16. EI comedor universitario tiene empleados que da atencidn personal a sus usuarios.
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Nota: En la imagen se muestra que un 60.8% de los encuestados se encuentran negativos se
muestra que no existe cierto nivel de atencion personal por parte de los empleados del comedor
universitario, y un 27.5% se encuentran positivos, esto indica que un nimero limitado de usuarios
experimenta que la atencion personal es altamente satisfactoria por parte de los empleados del
comedor universitario.

Fuente: Elaboracién propia.
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Grafico N° 19 Dimension 4: EMPATIA
17. El personal del comedor universitario tiene maximo interés al escuchar a sus usuarios.
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Nota: Un porcentaje considerable de estudiantes se encuentran negativos con un 64.8%, no se
percibe cierto nivel de interés por parte del personal del comedor universitario al escuchar sus
comentarios y preocupaciones. un porcentaje mas bajo de estudiantes se encuentran positivos con
un 22.5%. Esto indica que un nimero limitado de usuarios siente que el personal del comedor
universitario muestra el maximo interés al escuchar sus inquietudes y sugerencias.

Fuente: Elaboracion propia.
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Grafico N° 20 Dimension 4: EMPATIA
18. El personal del comedor universitario entiende las necesidades especificas de sus usuarios
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Nota: Un 56.3% de los estudiantes encuestados se encuentran positivos. Esto indica que una parte
significativa de los estudiantes percibe que el personal del comedor universitario tiene cierto nivel
de comprension de sus necesidades especificas. Y un 27% se encuentran negativos indica que no
se experimenta una alta satisfaccion al percibir que el personal del comedor universitario
comprende plenamente sus necesidades especificas.

Fuente: Elaboracion propia.
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Gréfico N° 21 Dimension 5: ELEMENTOS TANGIBLES
19. El comedor universitario tiene equipos de aspecto moderno.
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Nota: Un 53.1% se encuentran negativos, un nimero de usuarios siente que el personal del
comedor universitario no muestra el maximo interés al escuchar sus inquietudes y sugerencias.
Un 31.1% se encuentran positivos, esto indica que una parte significativa de los usuarios percibe
cierto nivel de interés por parte del personal del comedor universitario al escuchar sus
comentarios y preocupaciones.

Fuente: Elaboracion propia.
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Gréafico N° 22 Dimension 5: ELEMENTOS TANGIBLES

20. Las instalaciones fisicas del comedor universitario son visualmente atractivas.
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Nota: Un 60.8% se es encuentran muy negativos, esto indica que un numero limitado de usuarios
experimenta una baja satisfaccion al percibir que las instalaciones fisicas del comedor
universitario no son visualmente atractivas. Y Un 26.1% de los estudiantes encuestados se
encuentran positivos.

Fuente: Elaboracion propia.
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Gréfico N° 23 Dimension 5: ELEMENTOS TANGIBLES
21. El comedor universitario es de aspecto pulcro.
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Nota: Un 67.1% se encuentran negativos esto indica que una parte significativa de los usuarios
percibe que el comedor universitario no cumple con sus expectativas en cuanto a la pulcritud.
Un 23.5% de los estudiantes encuestados se encuentran positivos, Esto indica que un nimero
limitado de usuarios experimenta una alta satisfaccion al percibir que el comedor universitario
es pulcro y cumple con sus estandares de limpieza. Esto puede indicar que hay areas de mejora
en la limpieza y el mantenimiento general del comedor.

Fuente: Elaboracién propia.
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Gréfico N° 24 Dimension 5: ELEMENTOS TANGIBLES
22. Los materiales asociados con el servicio (tales como comida, charolas y cubiertos) son de

aspecto visualmente atractivo en el comedor universitario.
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Nota: Un 64% se encuentran negativos, esto indica que una parte significativa de los usuarios
percibe que los materiales asociados con el servicio en el comedor universitario no son
visualmente atractivos. Esto puede incluir la presentacion de los platos de comida, la calidad de
los cubiertos o la apariencia general de los elementos utilizados en el servicio. Un porcentaje
bajo de 19.4% de estudiantes se encuentran positivos.

Fuente: Elaboracién propia.
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Capitulo VII
7. Analisis de los resultados por dimension.

Gréafico N° 25 Dimension 1: FIABILIDAD
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Nota: En cuanto al grafico de la dimension de fiabilidad, tomando en cuenta las cinco afirmaciones realizadas a los
usuarios de la beca comedor, se puede observar un porcentaje de 77.90% se encuentran negativos en la afirmacion
eficiencia, estos usuarios expresan que han experimentado problemas o deficiencias en la fiabilidad de los servicios
del comedor universitario. El porcentaje de usuarios positivos es del 43.48%, es menor en comparacién con los
negativos, representa una proporcion considerable de los usuarios que perciben un nivel satisfactorio de fiabilidad
en el comedor universitario. pero se encuentran por debajo del nivel de satisfaccién (70%), por lo cual esto amerita
mejoras para el desarrollo de la beca comedor.

Fuente: Elaboracion propia.
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Grafico N° 26 Dimension 2: CAPACIDAD DE RESPUESTA
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Nota: Como se aprecia en el gréafico, la dimensién de capacidad de respuesta, en cuanto a las cuatro afirmaciones

elaboradas en la encuesta, existe un porcentaje alto de usuarios negativos es del 70.89%, estos usuarios han

expresado su descontento con la capacidad de respuesta del comedor universitario, lo que sugiere que han

experimentado demoras, falta de atencion o respuestas inadecuadas a sus necesidades o problemas. Los usuarios

positivos son del 57.58%, lo cual es menor en comparacién con los insatisfechos. Esto indica que hay una proporcion

relativamente baja de usuarios que estan satisfechos con la capacidad de respuesta del comedor universitario. Es

importante investigar las razones detras de esta insatisfaccion y buscar oportunidades para mejorar la respuesta y

atencién a los usuarios.

Fuente: Elaboracion propia.
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Gréafico N° 27 Dimensiéon 3: SEGURIDAD
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Nota: En la dimension de seguridad, segun el gréfico se puede evidenciar que en cuanto a las cuatro preguntas
elaboradas en el cuestionario existe un porcentaje de 79.63%, se encuentra negativos con la seguridad en el comedor
universitario. Esto es una sefial de preocupacién, ya que indica que estos usuarios no se sienten seguros en sus visitas
al comedor. EIl porcentaje de usuarios positivos es relativamente bajo, con un 30.34%. Esto sugiere que una
proporcién limitada de usuarios se siente segura en el comedor. Pero se encuentran por debajo del nivel de

satisfaccién (70%), por lo cual esto amerita mejoras para el desarrollo de la beca comedor.

Fuente: Elaboracion propia.
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Grafico N° 28 Dimensién 4: EMPATIA
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Nota: En la dimension de empatia, segun el gréafico, mediante las cinco preguntas formuladas en el cuestionario,

resalta un elevado porcentaje en promedio de 74.23% de los usuarios se encuentra negativos con la empatia del

personal del comedor. El porcentaje de usuarios positivos es relativamente bajo, con un 53.94%, es una proporcién

limitada de usuarios que perciben un trato empético por parte del personal del comedor. Sin embargo, no supera el

nivel de satisfaccién de 70%.

Fuente: Elaboracion propia
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Gréafico N° 29 Dimension 5: ELEMENTOS TANGIBLES
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Nota: Un 76.74% nos indica que una parte significativa de los usuarios percibe deficiencias en los elementos tangibles

del comedor. Un 36.94% de los usuarios se encuentra positivos con los elementos tangibles del comedor, aungue este

porcentaje es menor, sugiere que existe una proporcion de usuarios que encuentran satisfactoria la apariencia fisica

del comedor y los materiales utilizados. Debe haber mejoras para superar el nivel de satisfaccién esperado de 70%.

Fuente: Elaboracion propia.
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Grafico N° 30 TOTAL DE LAS DIMENSIONES
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Nota: En el andlisis global de las cinco dimensiones (fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y
elementos tangibles) las dimensiones nos muestran negatividad, Puede haber una falta de impacto o reconocimiento
de las acciones tomadas por el comedor universitario en estas areas. El porcentaje de usuarios negativos es del
37.39%. Esto indica que hay una proporcién considerable de usuarios que experimentan algin grado de
insatisfaccion en al menos una de las dimensiones evaluadas. Puede haber areas de mejora en la fiabilidad del
servicio, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y elementos tangibles que no se estdn cumpliendo
adecuadamente. Un 26.58% de los usuarios se encuentra positivos. Aungue este porcentaje es menor en comparacion
con lo anterior, es positivo que haya usuarios que perciben un nivel de satisfaccién en al menos una de las dimensiones
evaluadas.

Fuente: Elaboracion propia



CAPITULO VIII
PROPUESTAS DE
ESTRATEGIAS POR
DIMENSION



94

Capitulo V111
Dimension 1: Fiabilidad
e Mejorar la comunicacién, asegurandose de que los estudiantes estén informados con
anticipacion sobre las actividades programadas y los horarios establecidos. Realizar
anuncios en lugares visibles, y por medios tecnoldgicos de comunicacién, correos
electrénicos o0 mensajes de texto. Tablero informativo.
llustracion 2

Informacion de Actividades Programadas a Beneficiarios del Comedor

e Implementar un sistema de seguimiento, asegurandose de que se realice un seguimiento
adecuado de los problemas reportados por los estudiantes y que se les proporcione una
respuesta o solucién oportuna. Establecer dias y horas para atencién personalizada a los
usuarios del servicio, recibir reclamos y opiniones de manera anénima. (2 veces por
semana, oficina abierta)

llustracion 3

Buzon de Quejas y Sugerencias
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e Capacitar al personal en preparacion de alimentos saludables a inicio de cada gestion antes
del inicio de actividades puesto que el comedor universitario tarda mas 0 menos 2 semanas
en adecuarse, tiempo suficiente para recibir una capacitacion adecuada por docentes de la
universidad y personal del SEDES Tarija.

llustracion 4

Capacitacion al Personal del Comedor Universitario

Dimension 2: Capacidad de respuesta
e Aumentar el personal, para atender la demanda de manera réapida, considerar la
contratacion de mas personal adicional durante los periodos de mayor afluencia de
estudiantes.
llustracién 5

Contratacion de Personal Eventual en Temporadas Altas
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e Publicar un calendario detallado en linea, enviar recordatorios por correo electrénico o
utilizar aplicaciones moviles para notificar a los estudiantes utilizando el sistema Tariquia
donde podrian enviarles un mensaje a todos los estudiantes becados.

llustracion 6

Comunicacion de Fechas de Atencion por Medios Digitales

e Implementar sistemas de planificacion y organizacion mas eficientes para asegurarse de
que el personal esté disponible y preparado para atender los pedidos de los usuarios.
llustracion 7
Servicio Eficiente a través de Sistemas de Planificacion
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Dimension 3: Seguridad
e Establecer protocolos de seguridad alimentaria en el comedor universitario, como el
manejo adecuado de los alimentos, la limpieza y desinfeccion regular, y el cumplimiento
de las normativas sanitarias.
llustracion 8

Revision de Higiene y de Alimentos Preparados en el Mend
R ‘NHE — T
' - " > : ‘ A ' “\ ',

- 'l‘i-

e Realizar encuestas de retroalimentacion donde los estudiantes puedan expresar sus
experiencias y evaluar el trato recibido por parte del personal del comedor universitario.
Mediante el llenado de un formulario que se pueda realizar cada mes, esto permitira
identificar areas de mejora y tomar medidas para garantizar una amabilidad constante.

llustracién 9

Encuestas al Azar por mes Para un Seguimiento del Servicio
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Desarrollar manuales y guias para el personal de cocina del comedor universitario, que

contengan informacion detallada sobre los alimentos, los procesos de preparacion y las

respuestas a preguntas frecuentes de los estudiantes.
llustracion 10

Brindar herramientas necesarias

é
Dimension 4: Empatia

e Incrementar horarios especiales, durante periodos de exdmenes, vacaciones o eventos

especiales en la universidad. Para asegurar que los usuarios tengan acceso a los servicios

del comedor universitario.
llustracion 10

Horarios Especiales en Temporadas de Examenes y Otras Actividades Importantes

<
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e Implementar asistencia adicional, que pueda atender las necesidades durante el consumo

del servicio, para asi asegurarse que todo se mantenga en orden.

llustracion 11
Limpieza y Orden del Comedor

e Reconocer y recompensar al personal del comedor universitario una vez al afio, que
muestra un maximo interés en escuchar y colaborar a los estudiantes. Mediante
reconocimientos, elogios publicos o incentivos para destacar y reforzar la importancia de
la escucha activa.

llustracion 12
Reconocimiento al Empleado del Mes por el Servicio de Comedor

OCC RETIES.A.S.

Otorga el presente

RECONOCIMIENTO AL EMPLEADO
DEL MES
A: Sergio Andrés Lépez Fuentes

Por su destacada labor, por su eficiencia, dedicacion
y profesionalismoen el desempefio de sus funciones.
Te invitamos a que continles asf, poniendo en alto
nuestra empresay nuestros valores.

AGOSTO DE 2018

\ . v Felicitaciones!



Dimension 5: Elementos tangibles
e Actualizar la sefializacion del comedor universitario con un disefio moderno y legible,
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como ser letreros claros para indicar las diferentes areas y sefializaciones de direcciones.

lustracion 13

Sefializacion de Mensajes Importantes como Implementos de Bioseguridad
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covID-19

e Designar un supervisor 0 un equipo de personas responsables de las supervisiones y

control de la limpieza en el comedor universitario. Que realice inspecciones periddicas
para asegurarse de que se sigan los protocolos de limpieza y abordar cualquier problema

de manera oportuna.

llustracion 14

Supervision de la Limpieza Integral del Comedor Universitario
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Realizar una renovacion regular de los utensilios y bandejas que se encuentren en mal
estado, para garantizar un buen aspecto en el servicio.
llustracion 15
Renovacion de Utensilios para los Universitarios y Herramientas de Cocina
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CONCLUSIONES

v

Las actividades mas importantes estdn enfocadas a las labores de la preparacion de los
alimentos para los comensales del comedor universitario

No existe capacitacion en la institucion para fortalecer la atencidn al cliente, lo cual influye
de manera directa en la calidad de atencion percibida por los estudiantes de la UAJMS.
La percepcidn de la calidad del servicio del comedor universitario es menor al 70% en 4
de las 5 dimensiones analizadas. La Unica dimension que supera el minimo del nivel de
satisfaccion es la dimension de seguridad con el 73,07%.

Los factores legales y el factor econdmico son positivos para la prestacion del servicio de
comedor; pero los factores social y cultural presenta una baja percepcion. Finalmente, los
factores tecnoldgicos como las redes sociales, las aplicaciones de celular, etc., posibilitan
una comunicacion bidireccional més fluida entre el servicio de comedor y los estudiantes
beneficiarios.

Se formularon estrategias, actividades y objetivos adecuados, considerando los resultados
del analisis externo e interno, que permitiran en un mediano plazo mejorar el servicio y la

percepcion de la calidad en los estudiantes beneficiarios del comedor.
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RECOMENDACIONES

v’ Considerar las propuestas con la finalidad de mejorar la calidad del servicio y la percepcion
de los estudiantes, respecto al servicio de comedor, sobre todo en el aspecto de la atencion
al cliente.

v Realizar encuestas de forma periddica para conocer las expectativas de los comensales y
poder responder a las mismas.

v' Las autoridades de la universidad deben dar prioridad a este beneficio que se brinda a los
estudiantes que es muy valorado, pero que requiere de la atencién, seguimiento y control
efectivo del mismo.

v’ Sociabilizar los resultados de la presente investigacion a las autoridades y responsables de
la administracion del comedor, con la finalidad que se tomen decisiones oportunas que

favorezcan a los estudiantes que acceden a este beneficio.






