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RESUMEN EJECUTIVO

La presente investigacion busca identificar los factores que determinan la satisfaccion de
del estudiante de pregrado con respecto al servicio de alimentacion de la Pontificia Universidad
Catoélica del Peru. Para lograr este objetivo, se empled revision bibliografica, entrevistas, focus
group, encuestas y analisis de datos sobre la base de trabajos relacionados con la medicion de la

satisfaccion del cliente.

Luego de llevar a cabo el analisis de cluster, se concluye que existe un solo perfil de
estudiante de pregrado en la Universidad. Por otro lado, después de realizar el analisis factorial y
la prueba de fiabilidad, se concluye que las variables encontradas se ordenan en diez factores
determinantes de la satisfaccion. Los factores son: infraestructura, servicio, tangibilizacién de
producto, precio, valor nutricional, adicionales del ment universitario, tiempos, cercania al

comedor, entretenimiento y buenas practicas de manipulacion.
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INTRODUCCION

Actualmente, la Pontificia Universidad Catdlica del Perti cuenta con tres comedores
dentro de su campus universitario: Comedor Central, Comedor de Letras y Comedor de Artes.
Estos comedores fueron gestionados por empresas privadas bajo la modalidad de concesion hasta
inicios del 2016, fecha en la cual no se llegd a un acuerdo para la renovacion del contrato. Esto
se dio debido a que las condiciones de precio y cantidad del plato basico, plato orientado a los

universitarios, no resultaban rentables para las concesionarias.

Posteriormente, la Seccion de Concesionarios de la Universidad decididé convocar a
licitacion publica la concesion de los comedores, sin embargo no se presentaron propuestas.
Sumado a esto, los estudiantes se mostraban insatisfechos con el servicio de alimentacion,
presentando quejas en el Libro de Reclamaciones de los comedores universitarios y con
publicaciones en redes sociales. Ante esta situacion, la Universidad decidio constituir la empresa
LUCET, que seria la encargada de gestionar de manera autdonoma los comedores y snacks del

campus universitario.

En este contexto, es clave identificar y analizar las variables que determinan la
satisfaccion de los consumidores para adecuar los procesos y brindar un mejor servicio que genere
mayor rentabilidad en el largo plazo. En ese sentido, la presente investigacion tiene como objetivo
principal identificar los factores que determinan la satisfaccion de cada perfil de estudiante de
pregrado con respecto al servicio de alimentacion de la PUCP. Para lograr este objetivo, se
construy6 un instrumento de evaluacion de la satisfaccion que esta adaptado al contexto de los
comedores universitarios. De esta forma, el instrumento de medicion permite también optimizar
el andlisis sobre el desempeno de los concesionarios de alimentacion, partiendo desde la

percepcion de los estudiantes.

La tesis de investigacion esta organizada en cinco capitulos. En el primer capitulo se
presenta el planteamiento de la investigacion, que incluye la problematica que dio origen a la

investigacion, los objetivos a desarrollar, la justificacion y la viabilidad de la investigacion.

En el segundo capitulo se presenta la metodologia utilizada en la investigacion. Este
capitulo aborda el enfoque, el alcance del estudio, el disefio metodologico, la seleccion muestral,

las técnicas de recoleccion de datos, teoria sobre el analisis e interpretacion de datos.

12



En el tercer capitulo se desarrolla el marco tedrico del estudio, que contiene la revision
de la literatura académica, en la cual se presentan los fundamentos tedricos relevantes para
desarrollar la investigacion, dando énfasis a la revision de los modelos validados. De esta manera,
se incorporan variables comunes al servicio de alimentacion que se adaptan al contexto especifico
de los comedores universitarios. Asimismo, la investigacion hace revision de estudios analogos

efectuados en servicios de alimentacion prestados en universidades y restaurantes.

En el cuarto capitulo de la investigacion, se aborda el marco contextual de la empresa
LUCET, para lo cual se utilizan herramientas de analisis externo e interno. Estos analisis
permitiran entender con mayor profundidad a la organizacion que brinda el servicio y a la vez
identificar potenciales variables que expliquen la satisfaccién general de los estudiantes de

pregrado con respecto al servicio de alimentacion de la PUCP.

En el capitulo cinco se presentan los resultados de la investigacion. Primero, se realiza el
analisis de cluster para definir el numero de clusteres de estudiantes de la PUCP. Segundo, se
hace el analisis factorial para definir el nimero de factores que se forman a partir de las variables
propuestas en la encuesta. Por ultimo, se realiza la prueba de fiabilidad para verificar la

consistencia de los factores encontrados.

Finalmente, se presentan las conclusiones del analisis y se realiza una evaluacion de las
hipotesis planteadas originalmente, para luego proponer recomendaciones sobre la base de los

resultados.
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CAPITULO 1: PLANTEAMIENTO DE LA INVESTIGACION

En el presente capitulo se presenta el problema que dio origen a la investigacion y los
objetivos que se planean desarrollar para abordarlo. Luego, se presenta la justificacion y se
determina la viabilidad de la investigacion. Finalmente, se realiza una descripcion del objeto de

estudio y el sujeto de investigacion.

1. Problema de investigacion

La satisfaccion del cliente es el proposito central de toda organizacion, debido a que es la
manera de generar relaciones sostenibles en el tiempo. La satisfaccion del cliente es el conjunto
resultante de la percepcion, evaluacion y valoraciones psicologicas respecto al consumo tanto de
un producto como de un servicio, por lo que existen diversos factores que influyen en la

satisfaccion del cliente (Y1, 1990).

La satisfaccion del cliente y la calidad del servicio son conceptos que estan estrechamente
relacionados en la literatura. Segiin Cronin y Taylor (1992, p. 65), la calidad del servicio es el
antecedente de la satisfaccion del cliente. Esto significa que niveles altos de calidad se relacionan
con una mayor satisfaccion del cliente. Sin embargo, el cliente tiene una mayor dificultad para
percibir y explicar objetivamente la satisfaccion en el caso de los servicios, debido a que son
intangibles y existen diversos factores que no estan estrictamente vinculados a la calidad del
producto que afectan la satisfaccion de los usuarios del servicio. Es por esta razéon que las
empresas que ofrecen servicios buscan herramientas fiables que permitan una medicion mas real,

para evaluar los servicios prestados (Gadotti & Franca, 2009).

Actualmente, existen dos modelos de medicion de la calidad del servicio bastante
utilizados en la literatura del tema. Estos son: el SERVQUAL que mide la calidad del servicio
como la diferencia entre la percepcion de los consumidores y sus expectativas (Parasuraman,
Zeithaml & Berry, 1988) y el SERVPERF que mide la calidad del servicio basada so6lo en la
percepcion de los consumidores (Cronin & Taylor, 1992). A partir de ambos modelos se derivan
diversos instrumentos para estimar y evaluar la satisfaccion del cliente. Sin embargo, existen
servicios que por su condicidon particular y contexto en el que se prestan, como los comedores

dentro de universidades, demandan una herramienta de medicion mas real y objetiva.

En una entrevista realizada al Asistente de Gestion de LUCET, Aldo Flores, coment6 que

amediados del 2016 la Universidad decidi6 constituir la empresa LUCET, encargada de gestionar
14



de manera autébnoma el servicio de alimentacion dentro del campus universitario (ver Anexo A).
Este servicio estd compuesto por tres comedores universitarios, snacks y Tangente. Cabe
mencionar que no se realizé un estudio de mercado que permitiera conocer a profundidad al

cliente (comunicacion personal, 26 de abril, 2017).

A partir de la entrevista con el Coordinador de Concesionarios de la PUCP, Jaime Alvites,
se pudo conocer que la Seccion de Concesionarios evaliia la satisfaccion de los clientes del
servicio de alimentacion, empleando cuestionarios de estructura basica de tres preguntas, con la
revision de los Libros de Reclamaciones y alumnos encubiertos (comunicacion personal, 17 de
febrero, 2017) (ver anexo B). Sin embargo, estas herramientas se orientan Unicamente a la

percepcion del producto y omiten variables como el trato, el ambiente, entre otros.

Alvites se mostrd bastante interesado con los objetivos de esta investigacion debido a
que la herramienta serd de mucha utilidad para realizar una medicion mas real de la satisfaccion
de los estudiantes. Ademas, con los resultados de la investigacion se podra elaborar una oferta
mas acorde a las preferencias de los estudiantes de pregrado (comunicacion personal, 17 de

febrero, 2017).

Como se pudo observar, no se cuenta con una herramienta validada de medicion de la
satisfaccion, por lo que hay una brecha de informacion que no se esta cubriendo desde la
perspectiva del cliente y como consecuencia, hay informacion que se estd omitiendo en la toma

de decisiones estratégicas.

La investigacion esta enmarcada en el campo del marketing de servicios, debido a que
parte del conocimiento del punto de vista del estudiante de pregrado y busca disefiar una
herramienta que permita una medicion mas certera de la satisfaccion. Esta herramienta permitira

identificar cuales son los factores que mas influyen en la satisfaccion del cliente.

2. Preguntas de investigacion

En el siguiente apartado se presentan la pregunta general que dio origen a la presente
investigacion y las preguntas especificas que deben ser respondidas para lograr el objetivo

general.

2.1. Pregunta General

(Cuales son los factores determinantes de la satisfaccion de cada cluster de
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estudiantes de pregrado con respecto al sistema de alimentacion de la PUCP?

2.2. Preguntas Especificas

e PEIl: ;Cuales son los factores mas resaltantes en el contexto en el que desarrolla sus

actividades el servicio de alimentacion de la PUCP?

e PE2: ;Cual es la herramienta mas adecuada para medir la satisfaccion de los estudiantes

de pregrado con respecto al sistema de alimentacion de la PUCP?
e PE3: ;Existen diferentes clusteres de estudiantes de pregrado en la PUCP?

e PE4: ;Cuales son los factores que influyen en la satisfaccion del estudiante de pregrado

con respecto al sistema de alimentacion de la PUCP?

3. Objetivos

En el siguiente apartado se presentan el objetivo general que dio origen a la presente

investigacion y los objetivos especificos.

3.1. Objetivo General

Identificar los factores que determinan la satisfaccion de cada cluster de

estudiantes de pregrado con respecto al servicio de alimentacion de la PUCP.

3.2. Objetivos Especificos

e OEl: Comprender el contexto en el que se brinda el servicio de alimentacion para
visualizar los factores mas resaltantes que podrian afectar la satisfaccion del estudiante

de pregrado de la PUCP.

e OE2: Elaborar una herramienta adecuada para medir la satisfaccion de los estudiantes de

pregrado con respecto al sistema de alimentacion de la PUCP.
e OE3: Determinar cuantos clusteres de estudiantes de pregrado existen en la PUCP.

o OE4: Reconocer los factores que influyen en la satisfaccion del estudiante de pregrado

con respecto al servicio de alimentacion de la PUCP.
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4. Hipotesis

En el siguiente apartado se presentan la hipotesis general y las hipdtesis especificas que
buscan responder las preguntas de investigacion. Estas hipotesis se aceptaran o rechazardn en el

capitulo de resultados.

4.1. Hipotesis General

Existen diferentes variables que se pueden ordenar en al menos diez factores que
determinan la satisfaccion del estudiante de pregrado. Dichos factores son: Precio, sabor
y aroma, presentacion del plato, rapidez, ubicacidn, insumos, limpieza, atencion, valor
nutricional e infraestructura. Los mismos influyen en los diferentes clusteres de

estudiantes.

4.2. Hipotesis Especificas

e HEI: Existen al menos tres factores resaltantes: Precio, buenas practicas de manipulacion

y valor nutricional que pueden influir en la satisfaccion del estudiante.

e HED2: Existen al menos cinco herramientas para medir la satisfaccion del servicio: Modelo
de Calidad del servicio, Modelo SERVQUAL, Modelo SERVPERF, Modelo
DINESERV y Modelo Jerarquico Multidimensional. Sin embargo, no existen modelos
para el contexto particular de los sistemas de alimentacion en universidades. Se requiere

armar una encuesta propia.

e HE3: Existen al menos dos clusteres de estudiantes con preferencias y habitos marcados

segun la facultad en la que se encuentran. Carreras de letras y carreras de ciencias.

e HE4: Los factores que influyen en la satisfaccion del estudiante de pregrado con respecto
al sistema de alimentacion de la PUCP son: Precio, sabor y aroma, presentacion del plato,

rapidez, ubicacion, insumos, limpieza, atencion, valor nutricional e infraestructura.

5. Justificacion

El sistema de alimentacion de la PUCP, no cuenta con una herramienta de medicion de la
satisfaccion que permita conocer la percepcion del estudiante con respecto al servicio recibido y
por ende, no se conocen los factores que afectan la satisfaccion del estudiante. Esto, sumado al
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interés de la Universidad por evaluar el servicio prestado por la concesionaria LUCET, dio origen
a la presente investigacion cuyo objetivo es determinar los principales factores de la satisfaccion
del estudiante de pregrado con respecto a los servicios de alimentacion ofrecidos dentro del

campus de la PUCP.

Con la determinacion de dichos factores se identificaran oportunidades para mejorar la
gestion del sistema de alimentacion, lo que redundara en un beneficio para la misma concesionaria
de comida. Posteriormente, la concesionaria podra disefiar estrategias para incidir en los factores
identificados en este estudio. Finalmente, la Seccion de Concesionarios de la Universidad

dispondra de un instrumento de evaluacion para la concesionaria LUCET.

5.1. Conveniencia

La investigacion desarrolla y valida la consistencia de una herramienta
cuantitativa que permite evaluar la satisfaccion de los alumnos de pregrado con respecto
a los comedores dentro de la PUCP. Cabe senalar que no existe un modelo de medicion

que se adapte al contexto particular en el que opera LUCET.

5.2. Relevancia Social

Los que se beneficiaran con los resultados de la investigacion son tres actores:
la Seccidén de Concesionarios de la PUCP, la concesionaria LUCET y la comunidad
académica. Por un lado, la Seccion de Concesionarios de la PUCP se beneficiara en tanto
contard con una herramienta de medicion mas acorde a sus necesidades y asi, podra
evaluar de manera mas objetiva a la concesionaria que maneja los comedores de la
Universidad. Por otro lado, LUCET contara con informacion sobre la percepcion que
tienen los estudiantes de pregrado con respecto al servicio recibido. Por ende, se podran
conocer los factores que determinan la satisfaccion de los estudiantes para realizar las
mejoras respectivas. Finalmente, la comunidad académica podra realizar mas estudios

con la base del modelo que se propone en esta investigacion.

5.3. Implicaciones practicas

El Area de Concesionarios de la PUCP no cuenta con una herramienta que mida

objetivamente la satisfaccion en los comedores, por tanto, el disefio de un instrumento
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de medicion adecuado al contexto del sistema de alimentacion permitira la resolucion
del problema. Ademas, se recolectara informacion demografica y psicografica de los

estudiantes de pregrado.

5.4. Valor tedrico

Existen diversos instrumentos identificados en la literatura de evaluacion de la
satisfaccion del cliente. Sin embargo, estos instrumentos surgieron de modelos genéricos
que no explican consistentemente la satisfaccion en todos los servicios. El caso de
estudio de esta investigacion se presta en un contexto especifico, por lo que es necesario
adaptar o disefiar un modelo que permita una medicion mas exacta y que tome en cuenta
diversos factores que influyen en el cliente de este tipo de servicio. Por ello, el equipo
de investigacion propone la creacion de un modelo académico que podra aplicarse a los

alumnos de pregrado de la PUCP.

El aporte esta en el conocimiento para esclarecer cuales son los factores que
determinan la satisfaccion de los alumnos con respecto al servicio de alimentacion que
reciben. Con ello, se espera incentivar mas estudios analogos para afianzar los métodos

analiticos y mejorar la eficacia en la obtencion y analisis de tales datos.

5.5. Utilidad metodologica

La propuesta de esta investigacion consiste en disefiar un modelo de medicion
de la satisfaccion del estudiante de pregrado para el contexto especifico del sistema de
alimentacion de la PUCP. Con este nuevo instrumento se podra recolectar y analizar la
percepcion de la calidad a partir de los factores determinantes mas fiables. Asimismo, se
propone este instrumento para estudiar de manera mas adecuada y rigurosa a la poblacion

de alumnos como clientes de servicios de alimentacion.

6. Viabilidad

En el siguiente apartado se presenta la accesibilidad al sujeto de estudio y la

disponibilidad de recursos para realizar el trabajo de investigacion.
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6.1. Accesibilidad al sujeto de estudio

Es importante resaltar que los sujetos de estudio son los estudiantes de pregrado
de la PUCP matriculados en el ciclo 2017 - 1. Por ello, al ser alumnos de la Universidad,
el equipo de investigacion tiene la facilidad de contactar a dichos estudiantes y aplicar

la encuesta en el campus universitario.

6.2. Disponibilidad de recursos

Se cuenta con la disponibilidad de tiempo para realizar el trabajo de campo,
entrevistas a colaboradores de LUCET, focus groups y aplicacion de la encuesta.
También para la revision y analisis de la literatura, construccion, evaluacion y validacion
de la herramienta de medicion propuesta. De la misma forma, se cuenta con recursos
econdmicos para solventar la inversion inherente a la investigacion como materiales para
la encuesta, consumo de participantes de focus group, entre otros. Finalmente, se cuenta
con elementos de consulta académica, fisica y digital, que facilitan el desarrollo de la

investigacion y proporcionan los criterios para sustentar los enfoques abordados.
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CAPITULO 2: METODOLOGIA

En este capitulo se explica el enfoque mixto que manejara el equipo de estudio. También,
se explicard el alcance exploratorio y el disefio de la investigacion, que es basicamente no
experimental y transversal. Luego, se detallara la seleccion muestral y el proceso de recoleccion
de datos que estd compuesto por: focus groups, entrevistas y encuestas. Finalmente, se abordara
la teoria de analisis de datos que se utiliz6 como el anélisis de clusteres, analisis factorial y prueba

de fiabilidad.

1. Enfoque

El enfoque de la investigacion es mixto, debido a que se utilizaron herramientas tanto
cuantitativas como cualitativas, con ello se permite compensar las desventajas propias de una sola
perspectiva y potenciar la rigurosidad del estudio. La investigacion se desarrolla empleando
estrategias de recoleccion, analisis e interpretacion de datos obtenidos a partir de ambos enfoques.
A continuacion, se presenta un diagrama que detalla todos los pasos que se emplearon para lograr

el objetivo general de la investigacion.

Figura 1: Diagrama del analisis
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El estudio empieza con la revision bibliografica que tiene como finalidad encontrar los
principales conceptos, modelos y herramientas para medir la satisfaccion del cliente en
universidades. Luego, se realizé un analisis tanto externo como interno del servicio de

alimentacion de la PUCP para conocer el contexto en el que se brinda este servicio.

A continuacion, se realiz6 una entrevista al responsable del Area de Concesionarios de la
PUCP, quien evidenci6 la necesidad de una herramienta especializada en la medicion de la
satisfaccion del estudiante (comunicacion personal, 17 de febrero, 2017). De igual manera, se
tuvo una entrevista con el Asistente de Gestion de LUCET, quien mostro interés por saber cuales
son los principales factores que determinaban la satisfaccion del cliente. Esto debido a que
unicamente utilizaban encuestas breves que no lograban recoger informacion valiosa y por lo
tanto, no lograban identificar aspectos clave para llegar de mejor manera a su publico objetivo

(comunicacion personal, 26 de abril, 2017).

Después de sustentar el problema de investigacion con revision bibliografica y
entrevistas, se realizaron dos focus groups para identificar y confirmar los principales factores
que el alumno considera al momento de elegir un lugar donde comer (Ver Anexos C y D). Con
lo recogido, se empez6 a armar la encuesta que fue testeada en un tercer focus group, donde se
realizo la prueba piloto (Ver Anexo E). Con lo recogido en el tercer focus group, se realizaron las
correcciones necesarias para luego aplicar la encuesta a 1,020 alumnos de pregrado de la PUCP

(Ver Anexo F).

Luego de encuestar, procesar los datos y verificar la informacién, se eliminaron las
encuestas sin rellenar o viciadas, las mismas que sumaron un total de 35 encuestas descartadas.
Por tanto se tuvo una base de datos de 985 encuestas a las cuales se les aplico las pruebas
estadisticas de andlisis de clusteres, analisis factorial y prueba de fiabilidad (Ver Anexo G en CD
adjunto). Cabe sefialar que se utilizaron herramientas cualitativas para enriquecer el analisis

cuantitativo.

2. Alcance

La satisfaccion del cliente ha sido abordada en el analisis académico desde diversas
perspectivas, sin embargo es necesario adaptar o disefiar modelos académicos para contextos
especificos como el caso de estudio de la investigacion. Con ello, el estudio ayudara a ordenar
diversas variables, que el estudiante toma en cuenta al evaluar el sistema de alimentacion, en

factores que determinan la satisfaccion.
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Entonces, el alcance de esta investigacion es exploratorio porque se investiga un tema
poco estudiado: la identificacion de determinantes de la satisfaccion del estudiante de pregrado
con respecto al sistema de alimentacion de su universidad. Asimismo, se indaga el problema desde
un enfoque mixto. Para ello, se recolect6d informacion con entrevistas, focus groups y encuestas
que luego se organizaron en diversos analisis que ayudaron a encontrar un grupo de diez factores.
La informacion recabada en las encuestas fue analizada estadisticamente para determinar el
numero de clusteres que existen y el nimero de factores que componen las diversas variables

evaluadas.

Este estudio logré ademas encontrar caracteristicas demograficas y psicograficas del
estudiante de pregrado, asi como su percepcion sobre el servicio de alimentacioén. Es decir, se
recolectaron, midieron y evaluaron datos sobre diversos factores como: infraestructura, servicio,
tangibilizacion del producto, valor nutricional, adicionales al menu, precio, tiempos, cercania al

comedor, entretenimiento y buenas practicas de manipulacion.

Este estudio prepara el terreno para nuevos estudios, como por ejemplo, el analisis de
componentes estructurales para cuantificar las relaciones entre los factores encontrados y la

satisfaccion del estudiante.

3. Diseiio de investigacion

La presente investigacion es de corte no experimental, debido a que se observan
fendémenos sociales como la satisfaccion del estudiante, tal como se desarrolla en un contexto
determinado para después ser analizado. No se realizaron estimulos a los individuos en estos

escenarios, es decir, no se manipularon variables en este estudio.

El tipo de disefio no experimental que se realiza en esta investigacion es también
transversal puesto que se recolecta informacion en un momento delimitado y tnico: el ciclo 2017-
I en la PUCP. El objetivo de esta investigacion es identificar los factores que determinan la
satisfaccion de cada cluster de estudiantes de pregrado con respecto al servicio de alimentacion

de la PUCP.

Ademas, este disefio transversal es exploratorio pues, con el estudio se intenta conocer a
un conjunto de variables que determinan la satisfaccion en una comunidad universitaria, en un
contexto y una situacion especificos (Hernandez, Fernandez & Baptista, 2006). Esto es

consecuente con que el problema de investigacion de esta investigacion es un tema poco estudiado
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en el contexto propuesto, sistema de alimentacion de la PUCP, y por ello el equipo de

investigacion realizo un analisis del contexto.

4. Seleccion muestral

En la siguiente seccion se especifica cual fue la unidad de analisis y poblacion que se

tomo para esta investigacion. También se presenta el tamafo de muestra.

4.1. Unidad de analisis

Para la presente investigacion, el sujeto de estudio son los alumnos de pregrado

de las 13 facultades con las que cuenta la PUCP.

4.2. Poblacion

La poblacion total a analizar estd compuesta por alumnos de pregrado
matriculados en el periodo 2017-1, distribuidos en las 13 facultades en las que se
organiza la PUCP. Cabe mencionar, que el numero de alumnos matriculados en dicho
semestre académico asciende a 22,513 estudiantes, nimero que sera la poblacién de esta
investigacion (Sistema de Apoyo a la Gestion de la Pontificia Universidad Catolica del

Perti [SAG PUCP], 2017).

La poblacion escogida considera a todos los estudiantes de pregrado, debido a
que el objetivo de este estudio es identificar qué factores determinan la satisfaccion de
ellos y esto incluye tanto a los estudiantes que utilizan el servicio como a los que no.
Cabe resaltar que al incluir la perspectiva de los estudiantes que no utilizan el servicio
se tendrd un punto de andlisis e interpretacion mas completos y no se sesgaran los
resultados de la investigacion. Finalmente, se buscan variables latentes y estas pueden

ser identificadas mediante las personas que no consumen en el comedor.

4.3. Muestra

El muestreo de la investigacion es probabilistico estratificado. Por lo cual, el
tamafio muestral de la presente investigacion se planteo inicialmente de 1,019 alumnos,

¢ésta se obtuvo con una poblacion de 22,513 alumnos, con un nivel de confianza de 95%,
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3% de error y un Z de 1.96. Esa muestra abarcaba a un 4.5% de la poblacion total.

Cabe senialar que en las investigaciones cuantitativas es determinante encontrar
el tamano de la muestra adecuado para reducir al maximo el error en la estimacion. Sin
embargo, al considerar el Alfa de Cronbach que evalua la fiabilidad de la escala
empleada, se sugiere utilizar otro tipo de muestreo. En este tipo de casos, para encontrar
el tamafio de muestra adecuado se parte del nimero de items que conforman la
herramienta de evaluacion (Cervantes, 2005). En el siguiente cuadro, se puede apreciar

cuales son los tamafios muestrales recomendados para un determinado nimero de items:

Tabla 1: Relacion entre niimero de items de encuesta y tamaiio de muestra

items en la encuesta Regla en cuanto a encuestas Tamaiio de la muestra
por item
20 items a mas Entre 5 y 20 encuestas por item Entre 100 y 400 encuestas
10 items o menos 10 encuestas por item Maximo 100 encuestas seria

el tamafio ideal

Adaptado de Cervantes (2005)

En consecuencia, para fines de la investigacion, el presente trabajo utilizara una
herramienta que contiene 51 items con escala de Likert para evaluar la satisfaccion del
alumno con respecto al servicio de los comedores. De acuerdo a la regla de validacion
del tamano de muestra, se sugiere levantar informacion de 20 encuestados por item.
Como resultado, se obtiene un tamafio muestral de 1,020 estudiantes que deberan rendir

la encuesta.

Esta muestra es probabilistica estratificada, debido a que fue dividida de forma
proporcional a la poblacion total de estudiantes universitarios de acuerdo a tres criterios:
facultad, edad y sexo. Cabe mencionar que el criterio edad fue dividido en cinco rangos

para una mejor estratificacion (ver Anexo H en el CD adjunto).

Finalmente, se encuestaron a 1,020 alumnos, pero al momento de procesar los
datos se invalidaron 35 encuestas porque habia apartados incompletos o viciados. Por

ello, el nimero de datos analizados ascendio a 985 encuestas (Ver Anexo G).

25



5. Recoleccion de datos

La presente investigacion tiene un enfoque mixto, por ende se utilizaron diversas

herramientas como: entrevistas, focus groups y encuestas que se detallan a continuacion.

5.1. Fuentes de recoleccion de datos

Con el objetivo de obtener informacion mas precisa sobre el funcionamiento de
la concesionaria que opera en la Universidad y la relacion de esto con la satisfaccion de
los estudiantes, se programaron y obtuvieron entrevistas semi-estructuradas con el
Coordinador de Concesionarios de la PUCP, con el Asistente de Gestion de la empresa
LUCET y con un Nutricionista del Servicio de Salud de la PUCP. El equipo de
investigacion buscd con estas entrevistas comprender con mayor claridad el contexto
tanto externo como interno del sistema de alimentacion y encontrar posibles factores

resaltantes.

En la primera etapa de la investigacion se realizaron dos focus groups
compuestos por diez alumnos cada uno, cabe senalar que el primero fue exploratorio y
el segundo, confirmatorio. El objetivo de estos focus groups fue identificar cudles son
los factores que el alumno toma en consideracion a la hora de decidir en qué lugar va a
almorzar y a su vez conocer la opinién de los mismos sobre el servicio de alimentacion
de la PUCP. Cabe sefialar que se realizd una estratificacion por facultad para tener
diversidad en el debate. De esta manera, el grupo general estuvo conformado por: cuatro
alumnos de Estudios Generales Ciencias, cuatro de Estudios Generales Letras, uno de
Arquitectura y Urbanismo, uno de Arte y Diseflo, uno de Artes Escénicas, cuatro de
Ciencias e Ingenieria, uno de Ciencias Sociales, uno de Ciencias y Artes de la
Comunicacion, uno de Derecho, uno de Gestion y uno de Letras y Ciencias Humanas

(ver Anexos C y D).

Ademas, se efectud un focus group conformado por ocho alumnos de diversos
ciclos de la facultad de Psicologia de la PUCP para realizar el testeo de la primera version
de la encuesta. Se realizd esta muestra no probabilistica a conveniencia del equipo de
investigacion pues se considera que dichos alumnos poseen conocimientos en disefio y
aplicacion de encuestas por la naturaleza de su carrera. Con este focus se logré definir el

numero de grados de satisfaccion de la escala de Likert, mejorar la redaccion de diversos
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enunciados para evitar la mala interpretacion de los mismos y tomar el tiempo promedio

que demora la aplicacion de la encuesta (ver Anexo E).

Finalmente, se llevo a cabo un focus group conformado por 10 alumnos de
diferentes universidades como: la Universidad Nacional Mayor de San Marcos,
Universidad de Lima, Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas y Universidad
Nacional de Ingenieria para conocer el sistema de alimentaciéon de sus universidades y
hacer un benchmark con posibles acciones que ayudarian a mejorar la satisfaccion del

alumno incidiendo en diferentes factores (ver Anexo I).

Las herramientas de recoleccién de informacion mencionadas en parrafos
anteriores fueron utilizadas para enriquecer el contenido de la encuesta, que es la
herramienta principal de la presente investigacion. Asimismo, la encuesta fue disefiada
utilizando como input algunos factores de modelos genéricos validados y también, se
consideraron factores de estudios relacionados sobre calidad del servicio en restaurantes
y universidades. Luego de aplicar la encuesta a los 1,020 estudiantes de pregrado de la
PUCP, se realizé un filtro en el que se descartaron 35 encuestas. Finalmente, los datos
recabados de las 985 encuestas restantes fueron procesados para realizar andlisis

estadistico.

La encuesta consta de cuatro secciones. Estas son: perfil del encuestado,
preferencias de alimentacion, servicio de alimentacion de la universidad y filtro de nivel

socioecondmico (ver Anexo F).

El perfil del encuestado cuenta con preguntas demograficas como edad, sexo,
facultad, ciclo, actividades que realiza y lugar de nacimiento; éstas se hicieron con la
finalidad de recoger informacion sobre el alumno para luego analizar si existian o no

perfiles de clientes o clusteres.

La seccion preferencias de alimentacion cuenta con preguntas de tipo
psicograficas para conocer las costumbres y gustos del alumno, al igual que la anterior

seccion, ésta buscod obtener informacion para luego analizar si existian o no clisteres.

La seccion servicio de alimentacion de Universidad contiene 50 enunciados que

ayudaran a encontrar los determinantes de la satisfaccion del alumno.

Finalmente, la seccion filtro de nivel socioecondémico consta de siete preguntas

propuestas por la Asociacion Peruana de Empresas de Investigacion de Mercados
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[APEIM] quienes estandarizaron la formula para la determinacion de niveles en el Perti

desde el 2003.

5.2. Procedimiento de recoleccion y registro de datos

La investigacion empez6 con una entrevista al Coordinador de Concesionarios
de la PUCP con la finalidad de conocer la situacion actual del sistema de alimentacion
de la Universidad. Esta entrevista permitid6 obtener informacidon general sobre los
involucrados en el sistema de alimentacion de la PUCP. De esta manera, se obtuvo el
contacto y posteriormente, se realizo la entrevista con un trabajador de LUCET. La
entrevista fue grabada en audio con autorizacion del entrevistado, luego fue transcrita y
finalmente se realizo una ficha a modo de resumen (ver Anexo B). Cabe sefialar que el
consentimiento informado se firmoé posteriormente, puesto que el entrevistado pidio la

revision de la ficha de resumen que se adjuntaria a la presente tesis (ver Anexo J).

La entrevista se dio con el Asistente de Gestion de LUCET quien brind¢ al
equipo de investigacion informacion respecto a la empresa concesionaria, Sus procesos,
su personal, equipos, entre otros. Este punto es importante para poder contrastar
informaciéon que se obtiene en la encuesta con lo que sefiala la concesionaria. La
entrevista fue grabada en audio con autorizacion del entrevistado, luego fue transcrita y
posteriormente se realizoé una ficha a modo de resumen (ver Anexo A). El entrevistado
firmo6 el consentimiento informado dias posteriores a la entrevista porque pidio revisar

la transcripcion de la misma (ver Anexo J).

Luego, se realizo un focus group con alumnos de la PUCP para identificar las
variables que los alumnos toman en cuenta al momento de elegir un lugar donde
almorzar. De esta manera, se realizaron dinamicas en las cuales los estudiantes de
pregrado expresaron su opinion respecto a qué debe tener un establecimiento de comida
para que ellos se sientan satisfechos. Este primer focus tuvo una finalidad exploratoria.
Este focus contd con un moderador y dos encargados de grabar en audio y en video toda
la dinamica con el consentimiento de los participantes. Luego, se transcribid el audio

para finalmente realizar una ficha resumen (ver Anexo C).

El segundo focus group, también con alumnos de la PUCP, tuvo una finalidad
confirmatoria. Es decir, se realizé la misma dindmica del primer focus para saber si el

segundo grupo consideraba las mismas variables que el primero. Este focus cont6 con
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un moderador y un encargado de grabar en audio y en video la dindmica, con el
consentimiento de los participantes. Al igual que el anterior, se transcribio el audio y

luego se realiz6 una ficha resumen con los puntos relevantes (ver Anexo D).

Ademas, el equipo de investigacion disefid una encuesta tomando en cuenta
variables que se utilizaron en modelo validados, como el SERVPERF y SERVQUAL, y
ademas se agregaron variables mencionadas por los alumnos participantes de los focus
groups. Es por ello que se realiza un tercer focus group con alumnos de psicologia para
poder testear la encuesta, mejorar temas de forma y de contenido. De esta manera, se
pudo mejorar la version que se llegd a aplicar a 1,020 estudiantes de pregrado de la
PUCP. Este focus conté con un moderador y un encargado de grabar en audio y video
con el consentimiento de los participantes. Finalmente se transcribié y organizé la

informacion en una ficha resumen (ver Anexo E).

Las encuestas se aplicaron a la muestra probabilistica estratificada a lo largo de
aproximadamente dos semanas, desde el lunes 22 de mayo al sabado 03 de junio. El
equipo se dividié los 130 estratos, de manera que cada uno de los tres integrantes

encueste y termine el estrato que se le asigno.

En la siguiente figura se muestra todo el proceso de elaboracion y aplicacion de
la encuesta. Asimismo, se muestra el proceso de validacion de los datos recabados y los

analisis empleados.

Figura 2: Proceso de la encuesta
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Por otro lado, se realiz6 un focus group con alumnos de otras universidades para
conocer el servicio de alimentacion que les brindan sus respectivas casas de estudios.
Este focus se realizo en la PUCP y se realiz6 una dinamica entre los participantes, la
misma que fue grabada en video con el consentimiento de los participantes. Luego, se

realiz6 una ficha resumen de toda la informacidn recogida (ver Anexo I).

Ademas se tuvo una entrevista con el Jefe de Produccion de LUCET, con la
finalidad de conocer su opinion respecto a los resultados del estudio. Esta entrevista se
grabo en audio con el consentimiento del entrevistado, se transcribié y resumi6 en una

ficha (ver Anexo K).

Finalmente, se tuvo una entrevista con el Nutricionista del Servicio de Salud de
la PUCP, para conocer su opinion sobre los resultados de los comentarios de la encuesta.
La entrevista se grabo en audio con el consentimiento del entrevistado, luego se

transcribi6 y por ultimo se realizé un resumen (ver Anexo L).

En la siguiente figura se resume todo el proceso de recoleccion de informacion
efectuado por el equipo de investigacion y se explica brevemente el objetivo de cada

herramienta.

Figura 3: Proceso de recoleccion de datos
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6. Analisis e interpretacion de datos

Para poder armar un modelo que explique un fenémeno especifico, como es el caso de la
satisfaccion del estudiante, es necesario hacer uso de diversos analisis de datos. En esta seccion,
se presentan los analisis que se realizaran en esta investigacion. A continuacion, se explican los

principales conceptos sobre el analisis factorial, analisis de cluster y coeficiente Alfa de Cronbach.

6.1. Analisis factorial

El analisis factorial es una técnica que permite minimizar los patrones que
subyacen en los datos. En efecto, este analisis busca determinar el nimero de factores,

asi como la composicion de estos (Chion & Vincent, 2016)

El analisis factorial de metodologia exploratoria busca obtener un modelo que
explique los cambios en las varianzas y covarianzas de la informacion analizada. De esta
forma, este método considera la existencia de un modelo subyacente a fin de explicar las
variaciones entre las variables y factores (Chiéon & Vincent, 2016). En consecuencia,
este método de andlisis factorial “no proporciona pruebas estadisticas para evaluar la
bondad del modelo resultante, asi como tampoco la confiabilidad de las estimaciones de

los parametros” (Chion & Vincent, 2016, p. 39).

Por su parte, Malhotra (2008) sostiene que esta técnica de analisis consiste en
reducir un conjunto de informacién y a partir de ello, reconocer la existencia de grupos
homogéneos. Cabe precisar que es apropiado emplear esta técnica cuando se espera
cuantificar una variable latente. De esta manera, esta medicion se realiza indirectamente
a través de cuestionarios o herramientas con indicadores que recogen las percepciones

(Batista-Foguet, Coenders & Alonso, 2004).

El analisis factorial de tipo exploratorio permite reconocer una estructura o
grupo de relaciones entre las variables evaluadas. Bajo la l6gica del analisis factorial
exploratorio no existen hipodtesis preexistentes sobre la relacion entre estos elementos.
En cambio, en el enfoque del analisis factorial confirmatorio, segundo tipo, se evaluan

estructuras o modelos definidos previamente (Hernandez Rodriguez, 1998).

Para los fines de la presente investigacion, se utilizara el analisis factorial de tipo
exploratorio. Este andlisis permitird evaluar la herramienta general seleccionada, para

luego reconocer la estructura de las relaciones entre los items o enunciados propuestos
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y explicar la satisfaccion en el caso de estudio.

6.1.1. El factor y el modelo de analisis factorial

Los factores son comprendidos como aquellas “dimensiones subyacentes que
explican las correlaciones entre un conjunto de variables” (Malhotra, 2008, p. 610).

Asi, a través de estos se puede estudiar las interdependencias en las relaciones.

Por otro lado, cabe precisar que en el modelo del andlisis factorial, “cada
variable se expresa como una combinacion lineal de factores subyacentes” (Malhotra,

2008, p. 611). En consecuencia, el modelo se representa de la siguiente forma.

Figura 4: Representacion del modelo

Xy= AFy + AgF + Ay + -+ AgFa+ VY,
donde
X, = résima variable estandarizada
A, = coeficiente estandarizado de regresion miltiple de la variable i en un faclor comiin §
Fy = faclor conmin
¥, = coeficiente estandarizado de regresion de la variable i en un factor anico
U, = factor uinico de la variable /
m = nimero de factores comunes

Fuente: Malhotra (2008)

6.1.2. Estadisticos relacionados

A continuacion, se presenta brevemente una lista de estadisticos necesarios

para la comprension del analisis factorial de acuerdo con Malhotra (2008):

e Esfericidad de Barlett: se emplea para evaluar si las variables estan correlacionadas en la

poblacion, es decir, si son estadisticamente significativas para realizar el analisis.

e Matriz de correlacion: muestra las correlaciones simples entre las conjugaciones de

grupos de dos variables en el analisis.
e Matriz factorial: expresa la carga tanto de los factores como de las variables obtenidas.

e Medida de adecuacion de la muestra Kaiser — Meyer — Olkin (KMO): permite evaluar si

el analisis factorial es apropiado en tanto este valor se encuentre entre 0.5 y 1.
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6.1.3. Pasos para realizar el analisis

A continuacion, se presenta la secuencia del procedimiento para llevar a cabo

el analisis factorial de acuerdo con Malhotra (2008).

Para empezar, se realiza la formulacion del problema, etapa en la que sobre la
base de los objetivos de la investigacion y los criterios del estudio, se incluyen las

variables a ser analizadas.

En el segundo paso, se construye la matriz de correlacion para obtener el grado
de relacion entre cada par de variables. Ademas, el valor de la correlacion debe ser
cercano a los extremos, es decir a -1 6 1, para sostener que las variables tienen una

relacion fuerte y, en consecuencia, aportan informacion al analisis.

Luego, el tercer paso consiste en determinar el método de analisis factorial.
Para ello se evaliian los valores de los estadisticos de la prueba KMO vy la prueba de
esfericidad. Siempre que estos indicadores muestren conveniencia, se procede a
realizar el analisis de acuerdo al enfoque a seleccionar. El primer enfoque es el de
componentes principales, que permite determinar el nimero minimo de factores que
explican la maxima varianza de los datos. En cambio, el segundo enfoque se basa en
que los factores se obtienen solo desde la varianza comun. Para fines de la presente

investigacion, se toma el primer enfoque para la obtencion del modelo predictivo.

El cuarto paso es la determinacion del numero de factores. Ello busca resumir
la informacion en las variables, es decir, obtener el nimero menor de factores. Los
procedimientos para lograr este objetivo varian desde la grafica de sedimentacion, la
determinacion basada en el porcentaje de la varianza, entre otras técnicas. En el caso
del presente estudio, se emplea este Gltimo procedimiento. De esta forma, el numero
de factores se determina a partir del numero que explique al menos el 60% de la

varianza acumulada.

Finalmente, la rotacion de factores permite obtener la agrupacion ideal de las
variables incluidas en el modelo. De hecho, la matriz factorial muestra el coeficiente
de las variables en términos de los factores. Se puede realizar la Rotacion Varimax,
técnica que consiste en rotar las variables en multiples instancias hasta redistribuir una
agrupacion mas eficiente del modelo que facilite su interpretacion, siempre que los

coeficientes tengan un valor absoluto alto en los factores.
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En la presente investigacion, se busca identificar los factores que determinan
la satisfaccion del estudiante de pregrado de la PUCP. De esta forma, mediante el
analisis factorial se obtendran los elementos que expliquen dicho fenémeno con la

mayor suficiencia de informacion posible.

6.2. Analisis de claster

Esta técnica de andlisis de datos abarca los procedimientos estadisticos que
permiten identificar grupos con atributos similares (Luna-Arocas & Li-Ping, 2005). Por
su parte Malhotra (2008) considera que este analisis se emplea para clasificar diversos
casos en grupos que cumplan caracteristicas similares. Ademas, en este analisis no existe
informacion previa que respalde la pertenencia sugerida de los casos en determinados

grupos.

Esta técnica de analisis permite identificar conglomerados con diferentes grados
de variacion respecto a los aspectos evaluados. Asi, se busca detectar qué tipo o
combinacion de atributos tienen determinados grupos, tomando como referencia los
criterios por los que se cumplen los atributos. Finalmente, al detectar caracteristicas
semejantes se pueden reconocer patrones de perfil en clientes (Luna-Arocas & Li-Ping,
2005). Otro uso de este analisis es permitir comprender la conducta de los compradores

(Malhotra, 2008).

Por otro lado, entre los conceptos estadisticos asociados con este analisis se tiene
el Dendograma, que permite representar conglomeraciones. Cabe resaltar que, si se
revisa el grafico de izquierda a derecha, las lineas verticales sefialan las agrupaciones.
Otro concepto relacionado son los Centroides, que es la media de los valores en las

variables en los casos analizados (Malhotra, 2008).

Para los fines de esta investigacion, el analisis de clister permitira obtener
informacion relacionada con el reconocimiento de perfiles de clientes en el caso de
estudio sobre la satisfaccion en comedores universitarios. A continuacidn, se presentan

tres procedimientos de agrupacion: bietapico, jerarquico y k-€simo.

6.2.1. Anélisis de cluster bietdpico

El analisis de cluster bietapico permite reconocer conglomerados dentro de un
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grupo de datos. De esta forma, se permite identificar clusteres resaltando las
caracteristicas en comun en estos. En comparacion con los analisis de cluster
jerarquico y de k-medias, el método de analisis bietapico posee caracteristicas
particulares. Por un lado, esta técnica obtiene un nimero 6ptimo de clisteres de manera
automatica. Por otro lado, mediante este método se pueden clasificar modelos de
conglomerados a partir de variables categdricas o continuas e independientes.
Finalmente, este método también permite analizar grandes bases de datos y reconocer

similitudes entre estos (Pérez, 2011).

Por tanto, este método se utilizara como primer filtro para reconocer el niimero

de clusteres automaticos existentes en la base de datos recabada.

6.2.2. Andlisis de claster jerarquico

El analisis de cluster jerarquico permite agrupar diversos casos y variables con

diversos métodos y medidas de distancia. La l6gica de este método es la siguiente:

El analisis comienza con el calculo de la matriz de distancias entre los
elementos de la muestra (...) Luego se buscan los dos elementos mas proximos
y se agrupan en un conglomerado. El conglomerado resultante es indivisible a
partir de ese momento. De esta manera, se van agrupando los elementos en
conglomerados cada vez mas grandes y heterogéneos hasta que todos los
elementos muestrales quedan agrupados en un Unico conglomerado (Jorda &

Gonzalez, 2009, p. 13).

En este método de analisis, los investigadores no tienen conocimiento
relacionado con la clasificacion de los casos analizados. Asi, el analisis de claster
jerarquico se presenta como una herramienta que permite extraer informacion, es decir,

explorar los conglomerados formados y sus atributos (Roy, 2010).

6.2.3. Analisis de cluster de K medias o K-ésimo

El analisis de conglomerados de K medias es un método de agrupacion de
datos que divide la data en un numero particular de grupos que el investigador
configura (Landau & Everitt, 2003).

El investigador debe introducir el numero de clusteres que espera obtener.
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Luego, el programa muestra en los resultados un cuadro en el que se puede ver el
numero promedio de cada item ubicado en los diferentes clisteres. Asi, en este método
“el usuario tiene conocimiento sobre el nimero de clases descubiertos previamente o

sobre la medida de la distancia en la cual basar la clasificacion” (Roy, 2010, p.132).

El objetivo del analisis de cluster de K medias es determinar el nimero de
perfiles de clientes que se pueden formar a partir de los resultados obtenidos. Cabe
mencionar que esta técnica de analisis permite minimizar la variabilidad dentro de los
cltsteres, pero también maximizarla, es decir, que para que se forme un clister debe

haber diferencias significativas con otros (Landau & Everitt, 2003).

6.3. Coeficiente Alfa de Cronbach

El coeficiente Alfa de Cronbach es el método que permite estimar la consistencia
interna de un modelo. Para que una herramienta o constructo presente consistencia
interna, el Alfa de Cronbach debe ser minimo 0.7. Cuando el indicador alcanza este
valor, significa que la herramienta posee suficiente grado de fiabilidad (Ketkar, Kock,
Parente & Verville, 2012). “La fiabilidad se refiere a la medida en que un experimento,
prueba o cualquier procedimiento de medicion asegura replicar resultados bajo
condiciones de prueba similares” (Belén, Guajardo, José, Lopez & Gonzalez 2015 citado

en Maese, Alvarado, Valles & Baez 2016).

Por otro lado, si bien el coeficiente alfa cambia de acuerdo a la longitud o nivel
de la escala, ello no significa que al incluir escalas mas amplias se asegure un mayor

grado de coherencia interna en las herramientas (Streiner, 2003).

Cabe sefialar que valores mas elevados de este coeficiente no definen la
superioridad de un item o enunciado en comparacion a otro. Al contrario, “los valores
del coeficiente alfa pueden ser demasiado altos y apuntar a la redundancia entre los

elementos. Se recomienda el valor maximo de 0.9 (Streiner, 2003, p. 103).

Para fines de esta investigacion se emplea la evaluacion de este indicador en las
variables de los factores obtenidos tras el analisis factorial. De hecho, como se explicara
en la siguiente seccion este indicador ha sido empleado en estudios similares para validar

la confiabilidad de los constructos.
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7. Matriz de consistencia

Con la finalidad de poder observar la l6gica interna de la propuesta de estudio, se muestra

la matriz de consistencia (ver Anexo M).
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CAPITULO 3: MARCO TEORICO

En la actualidad, las empresas necesitan conocer a profundidad a sus clientes, para lograr
este objetivo lo ideal es contar con una herramienta de medicion de la satisfaccion adecuada al
contexto especifico en el que se brinda el servicio. Esta herramienta nos permitira conocer las
percepciones de los clientes y proponer mejoras. Con ello, se podra garantizar la fidelidad del
cliente y por ende, la sostenibilidad de la empresa en el tiempo. La siguiente seccion plantea el
marco tedrico relevante para la investigacion. Se abordan temas como marketing de servicios,
satisfaccion del cliente, calidad del servicio y modelos de medicion de la calidad del servicio.
Finalmente, se abordan estudios sobre la satisfaccion del cliente en servicios afines al caso de

estudio de la investigacion.

1. Perspectiva general de los servicios

En Ia revisién de la literatura del marketing se encuentran dos grandes grupos: el
marketing de productos y el marketing de servicios. Al momento de evaluar cada grupo, se toman
en cuenta diversas variables particulares, debido a las caracteristicas propias de productos y
servicios. En esta seccion, se presentara la definicion de diferentes autores acerca de servicios y

las caracteristicas particulares de los mismos.

1.1. Definicion de servicios

Por su naturaleza, los servicios son entendidos como productos cuya
caracteristica central es la intangibilidad, pues se prestan en forma de actividades o
beneficios para el cliente. Cabe mencionar que estos beneficios no generan la propiedad
del servicio prestado (Kotler & Armstrong, 2013). Asimismo, se entiende servicio como
el conjunto de actividades, beneficios o satisfactores que ofrece una empresa a un cliente

(Fisher y Navarro 1994 citado en Duque 2005).

De igual manera, “el servicio es un conjunto de elementos tangibles e intangibles
que se combinan como un concepto integral, cuyo objetivo es satisfacer y superar
necesidades” (Rosander 1992 citado en Gonzalez y Gonzalez 2015, p. 164). Finalmente,
el servicio es entendido como “el trabajo, la actividad y/o los beneficios que producen

satisfaccion a un consumidor” (Duque, 2005, p. 64).
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Para fines de la investigacion, se entiende servicios como las actividades que
realiza una empresa para satisfacer las necesidades de un cliente. Este servicio puede
estar conformado por elementos tangibles e intangibles, algo que dificulta la medicion

de la calidad y satisfaccion del cliente.

1.2. Caracteristicas de los servicios

Segun Kotler y Armstrong (2013), los servicios poseen cuatro caracteristicas
especiales: intangibilidad, heterogeneidad, inseparabilidad y caducidad. Por tanto, las
empresas deben considerar estas cuatro caracteristicas para disefiar planes de marketing

mas efectivos.

La intangibilidad, hace referencia a que los servicios no pueden ser percibidos
hasta el momento en que son recibidos por el cliente, de ahi que la satisfaccion con
respecto a los servicios posee un alto grado de subjetividad (Zeithaml, Bitner & Gremler,
2009). Por esta caracteristica, el cliente busca indicios de calidad del servicio para

reducir la incertidumbre que tiene antes de recibir el mismo (Kotler & Armstrong, 2013).

La caracteristica heterogeneidad o variabilidad se refiere a la posibilidad de
variacion en la oferta de los servicios, es decir, los clientes pueden percibir de forma
distinta el servicio dependiendo de quién sea el proveedor. Este hecho evidencia que en
los servicios es dificil asegurar una calidad uniforme, debido a que ello guarda relacion
con el desempeiio de los colaboradores que brindan el servicio (Kotler & Armstrong,

2013).

La tercera caracteristica de los servicios es la inseparabilidad, la cual implica
que durante la prestacion del servicio, los colaboradores deben interactuar con el cliente
por lo que no pueden desligarse del servicio. Esto significa que hay una alta posibilidad
de realizar prestaciones de servicios diferentes, cuya produccion y consumo se dan al

mismo tiempo (Kotler & Armstrong, 2013).

Finalmente, el cuarto atributo de los servicios es la caducidad que hace
referencia a que los servicios no pueden ser puestos en conservacion o almacenamiento
fisico para luego ser empleados en la prestacion al cliente (Hoffman & Bateson, 2012).
Esta caracteristica representa un problema cuando el servicio es altamente demandado

en horas pico o temporadas altas, en estos casos las empresas deben disefiar estrategias
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para hacer coincidir la oferta con la demanda y de este modo no perder clientes o tenerlos

insatisfechos (Kotler & Armstrong, 2013).

Como podemos observar los servicios cuentan con caracteristicas propias, que
los diferencian de los productos, lo que implica una mayor dificultad en la evaluacion de
la satisfaccion del cliente, debido a la mayor cantidad de variables que afectan la

percepcion del cliente acerca del servicio recibido.

2. Mezcla tactica de marketing de servicios

En la siguiente seccion, se presentan brevemente los componentes del marketing mix de
servicios con el objetivo de conocer cuales son los elementos a tomar en cuenta en la evaluacion
de un servicio. Cabe mencionar que los clientes parten de estos elementos para construir una

percepcion que puede terminar o no en satisfaccion.

Existe un consenso sobre la composicion del marketing mix de servicios, el mismo que
considera siete factores: producto, precio, plaza, promocion, procesos, evidencia fisica y
participantes. Los cuatro primeros factores fueron propuestos por McCarthy en 1964 bajo el
nombre de “marketing mix” o “4Ps”, esta propuesta es considerada como los factores genéricos
del marketing o 4Ps de productos. Los siguientes tres factores fueron propuestos por Booms y
Bitner en 1981 para incluir la importancia de factores del entorno en la percepcion de la calidad
del servicio (Goi, 2009). A continuacion, se detallan los componentes del marketing mix de

Servicios.

El primer componente del marketing mix de servicios es el producto, que se refiere al
conjunto de caracteristicas tangibles que incorporan elementos o beneficios que pretenden
satisfacer las necesidades de los consumidores. Segin Kotler y Armstrong, el componente
producto hace referencia a “algo que puede ser ofrecido a un mercado para su atencion,
adquisicion, uso o consumo, y que podria satisfacer un deseo o una necesidad” (2013, p.196). Sin
embargo, también se tiene un concepto mas amplio: “entre los productos también se incluyen
servicios, eventos, personas, lugares, organizaciones, ideas o una mezcla de éstos” (Kotler &

Armstrong, 2013, p. 196).

El segundo componente es el precio, que es la cantidad de dinero a cambio de brindar un
producto o servicio, es decir, el monto por el beneficio de tener o utilizar un bien. Para el caso de

los servicios, el cliente vuelve a tomarlo cuando considera que lo pagado es consistente con lo
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que recibe (Grande, 2000).

El tercer componente del marketing mix de servicios es la plaza que esta constituida por
las actividades que se realizan para poner el producto a disposicion del cliente final, es decir, los
canales de distribucion utilizados que permiten un adecuado flujo de los productos hacia el cliente

(Kotler & Armstrong, 2013).

El cuarto componente del marketing mix de servicios es la promocion, que consiste en
“la mezcla especifica de publicidad, relaciones publicas, venta personal, promocion de ventas y
herramientas de marketing directo que utiliza la empresa para comunicar persuasivamente el valor

para el cliente y forjar relaciones con los clientes” (Kotler & Armstrong, 2013, p. 357)

El quinto componente del marketing mix de servicios son los procesos. Esta variable hace
referencia a las tareas que deben ser disefiadas para brindar un servicio. Si se logran procesos
eficientes, no solo los clientes estaran satisfechos, sino que los propios colaboradores que
interactian con el cliente podran realizar un trabajo de calidad y se sentiran a gusto en su centro
de trabajo (Kotler & Armstrong, 2013). La gestion de esta variable consiste en “reducir la
variabilidad del servicio a través del disefio. La clave para lograr la buena gestion es estandarizar
los procedimientos, incorporar tecnologia para eliminar el error humano y mejorar las habilidades

del personal” (Lovelock 2016 en Gradinaru, Toma & Marinescu 2016, p. 312).

El sexto componente del marketing mix de servicios es la evidencia fisica o
posicionamiento, que hace referencia a los elementos tangibles que se encuentran en el entorno
donde se presta el servicio. Estos elementos son clave, pues si la organizacion aprovecha este
factor con un buen acondicionamiento de sus instalaciones y entorno, puede generar una
percepcion positiva del servicio en el cliente, incluso antes de haber recibido el servicio.

(Gradinaru et al, 2016).

Finalmente, el ultimo componente son los participantes o personas. Este factor se refiere
a todos aquellos que brinden un servicio o estén involucrados en la prestacion del mismo. Por
tanto, su forma de vestir, de hablar e interactuar, influye en la percepcion de los consumidores.
Actualmente, existe la tendencia de estandarizar los servicios y para ello algunas empresas optan
por reemplazar a las personas por maquinas, sin embargo esta tendencia marca la diferencia entre
una compafiia y otra. Ademas, se sefiala que “muchos servicios siempre necesitaran la interaccion
entre consumidores y colaboradores” (Lovelock 2016 citado en Gradinaru, Toma & Marinescu

2016, p. 312).
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Por lo antes mencionado, se considera que el factor personas es muy relevante a la hora
de determinar la calidad de un servicio. De esta manera, las empresas deben prestar especial
atencion al reclutamiento, seleccion, induccion y motivacion de sus colaboradores con el fin de
que ellos posean habilidades tanto duras como blandas y que su desenvolvimiento esté orientado

a lograr la satisfaccion del cliente (Gradinaru et al, 2016).

3. Calidad del servicio

Las empresas buscan diferenciarse de su competencia, por ello muchas optan por brindar
un servicio de calidad que permita obtener un alto grado de satisfaccion del cliente. En esta
seccion, se presentara el concepto de calidad del servicio y la relacion de este concepto con la

satisfaccion del cliente.

3.1. Definicion de la calidad del servicio

El concepto de calidad del servicio se refiere a “traducir las necesidades futuras
de los usuarios en caracteristicas medibles; solo asi un producto puede ser disefiado y
fabricado para dar satisfaccion a un precio que el cliente pagard” (Deming 1989 citado
en Duque 2005, p. 67). Asimismo, “la calidad no es lo que se pone dentro de un servicio,
es lo que el cliente obtiene de €l y por lo que esta dispuesto a pagar” (Drucker 1990

citado en Duque 2005, p. 67).

De igual manera, la calidad puede definirse como “la superioridad o excelencia.
Por extension, la calidad percibida puede definirse como el juicio del consumidor sobre
los productos. [...] Esta superioridad es mensurable y verificable en algin estandar ideal
predeterminado” (Zeithaml, 1988, pp. 3-4). Cabe mencionar que la generalizacion de las
caracteristicas que describen la calidad en los productos es un proceso complejo.
Ademas, es dificil la obtencion de “atributos especificos pues difieren ampliamente entre
cada producto, asi como es dificil definir los atributos que los consumidores usan para

inferir la calidad” (Zeithaml, 1988, p. 7).

Se puede abordar el concepto de calidad desde la perspectiva objetiva del
productor del servicio o desde el punto de vista subjetivo del cliente. La calidad objetiva

s una vision interna, vista desde quien brinda el servicio y busca la eficiencia, por ello
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busca actividades que puedan ser estandarizadas para lograr un producto homogéneo con

caracteristicas definidas y diferenciadoras (Vasquez, Rodriguez & Diaz, 1996).

Por otro lado, la calidad subjetiva es aquella perspectiva que parte de la vision
externa a la organizacion en tanto ésta cumple con las expectativas y necesidades del
cliente (Vasquez et al., 1996). De hecho, en el ambito subjetivo, el concepto de calidad
esta basado en las expectativas. “El término calidad conlleva elementos de corte cultural,
sociologico y educativo. La calidad puede percibirse en niveles normales y a su vez la
persona puede no estar totalmente satisfecha con la forma y nivel de prestacion de ciertos

servicios” (Tejada 2007 citado en Gonzalez & Gonzalez 2015, p. 164).

Cabe senalar que la calidad de los productos a diferencia de los servicios, puede
ser medida con los siguientes indicadores: durabilidad, atributos y defectos. Sin
embargo, los servicios por su naturaleza intangible son percibidos de forma subjetiva

(Gronroos, 1994). Ademas:

A diferencia de los fabricantes de productos que pueden ajustar su maquinaria e
insumos hasta que todo esté perfecto, la calidad del servicio siempre variara,
dependiendo de las interacciones entre empleados y clientes. Aunque se
esfuercen mucho, incluso las mejores empresas tendran una entrega tardia
ocasional, (...) Sin embargo, la buena recuperacion del servicio puede
transformar a los clientes enojados en clientes leales (Kotler & Armstrong, 2013,

p. 213).

Para fines de la investigacion, se considera calidad del servicio de forma
subjetiva, es decir, desde la percepcion del cliente. Partiendo de esta perspectiva se
espera reconocer los aspectos importantes que, de acuerdo al consumidor, hacen
destacado el desempefio de un servicio. Con el conocimiento de estos atributos se busca

identificar los factores que determinan la satisfaccion de los clientes.

3.2. Calidad como elemento de la satisfaccion del cliente de servicios

La alta competitividad en el sector de servicios hace que las empresas se vean
obligadas a generar un elemento diferenciador. Frente a esto, el consumidor tiene la
perspectiva critica de evaluar los niveles de calidad. En consecuencia, la calidad en el

servicio resulta la mas importante ventaja competitiva, que asegura la continuidad de
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operaciones en las empresas del sector de servicios (Parasuraman et al., 1988).

Si bien la calidad es un elemento importante desde el punto de vista
organizacional, para el cliente la calidad de los productos guarda relacion con su
satisfaccion. De esta forma, “la satisfaccion del cliente es el resultado de la percepcion
de éste sobre el valor recibido, que es igual a la percepcion sobre la calidad de servicio”

(Hallowell 1996 en Cronin, Brady & Hult 2000).

Ahora bien, el nivel de satisfaccion sobre la calidad del servicio de acuerdo al
consumidor esta dado en funcion a las expectativas que éste tiene. Es decir, el cliente
genera una estructura de referencias que tienen origen a partir de la calidad de lo ofertado
(Duque, 2005). En otras palabras, las expectativas del cliente influyen en el grado de

satisfaccion que tendra.

Sin embargo, como se vera en la seccion de modelos de evaluacion de la calidad,
es mas apropiado evaluar las percepciones de los consumidores. De hecho, las
“percepciones favorables en la calidad de servicio derivan en mejores niveles de
satisfaccion y atribuciones de valor que, a su vez, influyen positivamente en la

satisfaccion” (Cronin, Brady & Hult, 2000, p. 195).

De acuerdo a lo mencionado, se observa la relacion positiva entre la percepcion
de la calidad del servicio con la satisfaccion del cliente. Por ello, en la investigacion
resulta importante tomar en consideracion la evaluacion de la percepcion sobre la calidad
del servicio y los elementos particulares a reconocerse en el caso de estudio para explicar

la satisfaccion del cliente.

4. La satisfaccion del cliente

La satisfaccion del cliente es un concepto bastante utilizado por las organizaciones
debido a que, permite que los clientes adquieran regularmente los productos o servicios que
ofrecen y las operaciones puedan ser sostenibles en el tiempo. Es por esto que, todas las iniciativas
y estrategias de la empresa deben estar dirigidas a tener un cliente satisfecho. En esta seccion, se
aborda la definicion de satisfaccion del cliente y diferentes modelos de medicion de la satisfaccion

del cliente y la calidad del servicio.
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4.1. Definicion de satisfaccion del cliente

La satisfaccion del cliente es un concepto que estd relacionado con el juicio
cognitivo o emocional que se genera a partir de la interaccion del cliente con el producto
o servicio (Oliver, 1997). Ademas, se entiende por satisfaccion a “la evaluacion que
refleja el grado en el que el consumidor cree que la posesion y/o uso de un servicio evoca

sensaciones positivas” (Rust & Oliver 1994 citado en Cronin, Brady & Hult 2000).

Asimismo, siguiendo la perspectiva de la demanda, la satisfaccion es
comprendida como la comparacion entre los momentos antes y después de recibir el
servicio. En otras palabras, la satisfaccion es la evaluacion y el contraste que hace el
consumidor entre las vivencias y resultados reales en las experiencias de consumo. A
partir de este juicio, el cliente construye demandas concretas (Gonzalez, Frias & Gomez,

2013).

Por su parte Hu, Kandampully & Juwaheer (2009) senalan que la satisfaccion
del consumidor se relaciona con aquellas sensaciones que se obtienen como el resultado
de evaluar, durante el post-consumo, el servicio recibido en funcién a las percepciones

de la calidad y el valor.

Por ello, para fines de la presente investigacion se comprende a la satisfaccion
del cliente como el conjunto de sensaciones, sean estas positivas o negativas, que

resultan del efecto de evaluar la prestacion del servicio luego de ser recibido.

En cuanto a la evaluacion de la satisfaccion, el estudio de este fenomeno se
encuentra estrechamente vinculado al concepto de calidad del servicio (Rey, 2000). De
hecho, la satisfaccion y la calidad se encuentran interrelacionadas al punto que los
modelos de satisfaccion del cliente son denominados como modelos de calidad de
servicio percibido y viceversa (Miguel-Davila & Florez-Romero 2008 citado de

Alcéantar, Maldonado & Arcos 2015).

4.2. Medicion de la satisfaccion del cliente y la calidad del servicio

En la siguiente seccion, se presentan los modelos empleados en la medicion de
la calidad del servicio encontrados en la revision de la literatura. El objetivo es identificar
las potenciales variables que seran incluidas en el analisis para evaluar cudles de estas
explican con mayor precision la satisfaccion de los clientes en el caso de estudio de la
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presente investigacion.

Es importante considerar la perspectiva de los clientes respecto a la evaluacion
de servicios. Asi, por ejemplo, “un enfoque apropiado para evaluar la calidad del servicio
de una empresa es medir la percepcion de calidad en los consumidores” (Parasuraman
et al., 1988, p. 13). Ello evidencia la interrelacion entre la perspectiva de la demanda y

la evaluacion de los atributos valorados en los servicios.

Luego de la revision de la literatura se han encontrado dos perspectivas que
sirven de punto de partida para disefiar modelos de evaluacion que permitan medir la
calidad de un servicio. Para ello, se considera “los atributos valorados en la prestacion
de un servicio. Estos conceptos estan determinados por las perspectivas desde las cuales
se formulan: la perspectiva expectativas-percepciones y la perspectiva objetiva-

subjetiva” (Samuel & Stanescu, 2015, p. 60).

Segun la perspectiva expectativas-percepciones para definir calidad del servicio,
se identifican dos posturas: uso de las expectativas y percepciones del cliente y uso de

solo las percepciones del cliente (Samuel & Stanescu, 2015).

La primera postura sefiala que la calidad del servicio estd basada en la
desconfirmacion, producto de la brecha que existe entre percepciones y expectativas
respecto al servicio recibido. En esta perspectiva se ubican el modelo nérdico de calidad
del servicio, el modelo norteamericano Service Quality, el modelo de servicios de
transporte aéreo y el modelo de servicios bibliotecarios LibQUAL (Samuel & Stanescu,

2015).

La segunda postura se basa so6lo en las percepciones del cliente para evaluar la
calidad del servicio. Esta postura considera que incluir las expectativas en la evaluacion
no es necesario, debido a que ésta se fundamenta solo en la percepcion del resultado del
servicio. En este sentido, se han desarrollado modelos de medicion como el SERVPERF
y el Modelo Jerarquico Multidimensional. Asimismo, esta postura sostiene que existen
dos formas de abordar la evaluacion: externa ¢ interna. La externa se relaciona con la
percepcion del cliente, es decir la calidad desde la perspectiva subjetiva. En cambio, la
interna se evaliia considerando al prestador del servicio con los indicadores propios de

este (Samuel & Stanescu, 2015).

Para los fines de la presente investigacion, cuyo enfoque es en la demanda, se
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toma la postura de andlisis basada en las percepciones del cliente sobre la calidad. Si
bien, se presentan modelos enfocados en la evaluacion de las expectativas, ello tiene el
objetivo de incluir un grupo de variables al modelo a analizar. Asi, se busca identificar
y analizar cuales son las potenciales variables relacionadas con la satisfaccion de los

alumnos en los comedores universitarios del caso de estudio.

4.2.1. Modelo de Calidad del Servicio

El modelo de Calidad del Servicio plantea tres componentes. En primer lugar,
calidad técnica del servicio, dimension que hace referencia al servicio recibido por los
clientes cuando se presta el producto o servicio. En segundo lugar, calidad funcional,
que se refiere a la manera en que el cliente recibe el servicio. Finalmente, se encuentra
la imagen corporativa que hace referencia a la percepcion del cliente acerca del
servicio prestado por la organizacion, es decir, la imagen que proyecta la empresa en
el cliente, ya sea por una experiencia previa o por algiin comentario de referencia

(Gronroos, 1984).

De acuerdo al modelo, la evaluacion de la calidad técnica es mas objetiva al
compararse con la calidad funcional. Es por esto que, la calidad se logra cuando es
percibida por el cliente y satisface sus expectativas. Este modelo hace un especial
énfasis en la demanda y refuerza la postura de que la calidad se determina por el nivel
de calidad técnica y funcional, pero también es definida por la distancia entre la calidad

esperada y lo que experimenta el cliente (Gronroos, 1984).

4.2.2.  Modelo de Evaluacion de la Calidad del Servicio SERVQUAL

El modelo SERVQUAL esta basado en escalas multiples que facilitan la
medicion de la calidad del servicio. Cabe mencionar que considera a “la calidad
percibida en servicio como un juicio global relacionado con la superioridad de servicio,
de caracter subjetiva y multidimensional, en este sentido su medicion implica

establecer dimensiones para su evaluacion” (Samuel & Stanescu, 2015, p. 65).

El modelo SERVQUAL consta de cinco dimensiones. La primera dimension
del modelo es la empatia, es decir, el interés y atencion individualizada ofrecida a los

clientes. Luego, la fiabilidad se refiere al lograr con cuidado los servicios. En tercer
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lugar, la seguridad se relaciona con el conocimiento y atencion de los colaboradores
para transmitir confianza. En cuarto lugar, la capacidad de respuesta es cuan dispuestos
estan los colaboradores a ayudar a los clientes de forma rapida. Finalmente, los
elementos tangibles se refieren a todo aquello que el cliente puede percibir con sus
sentidos. Asi, el modelo SERVQUAL plantea 22 preguntas en una escala de Likert de

siete puntos (Parasuraman et al., 1988).

Sobre la evaluacion de servicios empleando modelos como el SERVQUAL es
importante considerar que “la redaccion y el tema de algunos items individuales
necesitan ser modificados para requisitos particulares a cada ajuste del servicio”
(Carman, 1990, p.50). Ello significa que al evaluar servicios en particular, se deben
adaptar los items del modelo original para incluir las caracteristicas propias en la

prestacion del servicio.

De hecho, pese a que “la estabilidad de las dimensiones de SERVQUAL es
impresionante, la evidencia reportada sugiere que las dimensiones no son
completamente genéricas” (Carman, 1990, p.50). De acuerdo a esto, se incluiran los
elementos de este modelo dentro del andlisis de forma adaptada al servicio en
evaluacion. Con ello se busca evaluar qué potenciales variables explican la satisfaccion

en el caso de estudio.

Finalmente, cabe precisar que en la aplicacion del modelo SERVQUAL en
servicios de alimentacion en la India se obtuvo que la escala explica variaciones en la
percepcion de calidad con un R-cuadrado de 0.173 (Jain & Gupta, 2004). Este
estadistico proporciona un valor sobre la consistencia de la herramienta adaptada para
este caso en particular. De esta forma, se espera que el modelo a obtenerse en el analisis

obtenga un mayor valor que este indicador.

4.2.3. Modelo Jerarquico Multidimensional

Este modelo se basa unicamente en las percepciones de los usuarios sobre la
calidad para la evaluacion del desempefio del servicio en multiples aspectos que luego
se agregan en una percepcion general del servicio. A través de investigacion cualitativa
y empirica se encontr6 que la calidad del servicio se explica a partir de tres

componentes (Brady & Cronin, 2001).
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El primero de estos es la calidad de la interaccion que incluye la actitud,
comportamiento y la experiencia del servicio prestado. De acuerdo con el autor, hay
respaldo académico suficiente para “incluir una dimension sobre la interaccion en la

conceptualizacion de la calidad del servicio percibida” (Brady & Cronin, 2001, p. 38).

Luego, el ambiente fisico toma en consideracion las condiciones ambientales,
el disefio de instalaciones y las condiciones fisicas en las que se recibe el servicio.
Cabe mencionar que las percepciones sobre el entorno fisico en los servicios pueden
generar ‘“‘asociaciones positivas que pueden conducir a creencias, atribuciones

vinculadas con la organizacion, su gente y sus productos” (Bitner, 1992, p. 63)

Finalmente, la calidad de los resultados, es decir, el tiempo de espera y
elementos tangibles recibidos por el cliente, son elementos que contribuyen a la
percepcion de la calidad del servicio (Brady & Cronin, 2001). De hecho, los periodos
de espera largos influyen negativamente sobre las percepciones de calidad en los

clientes (Hui & Tse 1996 citado en Brady & Cronin 2001).

Pese a los aportes del modelo Jerarquico Multidimensional, se considera que
es riesgoso asumir la generalizacion de este constructo en otros servicios. Esto,
tomando en consideracion que el modelo fue desarrollado mediante la recoleccion de
informacion en pocos sectores de servicios. De hecho, se sugiere hacer modificaciones
especificas para cada servicio en particular (Brady & Cronin, 2001). Por ello, la
presente investigacion incluird elementos adaptados a partir de este modelo para

evaluar si explican la satisfaccion de los alumnos en el caso de estudio.

4.2.4. Modelo Service Performance SERVPERF

Este modelo surge a partir de la critica realizada al modelo SERVQUAL por
el uso de escalas para medir las expectativas. El modelo SERVPERF es un modelo que
evalua la calidad del servicio partiendo iinicamente de las percepciones de los clientes

respecto al desempefio del servicio.

El constructo emplea los 22 items originales del modelo SERVQUAL para
evaluar s6lo las percepciones. Esto se justifica, debido a la evidencia respecto a que
los usuarios valoran la calidad de un servicio como una diferencia entre expectativas

y percepciones. Ademas, el modelo SERVPERF incorpora analisis psicométricos
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probados y estudios empiricos sobre la evaluacion de la calidad del servicio y la

satisfaccion del cliente (Cronin & Taylor, 1992).

El modelo SERVPERF presenta cinco dimensiones. La primera dimension,
responsabilidad y capacidad de respuesta, hace referencia a la disposicion del personal
para prestar un servicio de calidad donde se atienda de manera asertiva y rapida a los
clientes. La segunda dimension, confiabilidad, se comprende como la capacidad para
ofrecer un servicio serio, seguro, formal y sin riesgos para el cliente. En tercer lugar,
la seguridad, es la dimension relacionada a la capacidad tanto intelectual como moral
del personal que brinda el servicio. Luego, la cuarta dimension es la empatia que se
entiende como trato mas cercano con el cliente, tratando de ponerse en su lugar para
brindarle el servicio mas acorde a sus necesidades. Finalmente, la quinta dimension,
elementos tangibles, se refiere a todo aquello con lo que el cliente pueda interactuar

como, por ejemplo, la infraestructura del local (Seto, 2004).

Es importante resaltar que el modelo SERVPERF muestra respaldo empirico
sobre la relacion entre la calidad percibida del servicio y la satisfaccion de los clientes,
fenomeno estudiado en la investigacion. En efecto, este modelo indica que la calidad
percibida del servicio influye en el nivel de satisfaccion. Por ello, lograr la satisfaccion

debe considerar la calidad del servicio (Cronin & Taylor, 1992).

Cabe precisar que este modelo tiene limitaciones de aplicacion, debido a que
su disefo se basd en casos particulares de servicios. De hecho, la distribucion de las
variables en el SERVPERF no puede generalizarse a otros sectores de servicios

(Cronin & Taylor, 1992).

Sin embargo, debido a la estrecha relacion entre la calidad del servicio y la
satisfaccion del cliente de acuerdo con el modelo SERVPERF, la presente
investigacion toma como base las variables contempladas en este modelo. Estas
variables seran adecuadas a la evaluacion del servicio de alimentacion en el caso de
estudio. Ello, para explicar la satisfaccion de los clientes con soporte teodrico y

empirico.

Cabe mencionar que el R-cuadrado, estadistico que expresa la consistencia de
constructos, en el modelo SERVPEREF es de 0.296. De esta forma, se observo que este
constructo alcanza un coeficiente de determinacion mayor que el del SERVQUAL para

el caso especifico de servicios de alimentacion (Jain & Gupta, 2004).
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5. Estudios previos de medicion de la calidad del servicio

Con la finalidad de conocer qué factores, métodos de validez y niveles de confiabilidad
han sido empleados en investigaciones para medir la satisfaccion del cliente. En esta seccion se
realiza la revision bibliografica de estudios desarrollados en universidades y restaurantes de
diversos paises. Sobre la base de los elementos incluidos para evaluar la calidad de los servicios
relacionados al caso de estudio de la investigacion, se incluirdn los items o variables en el modelo
de encuesta para encontrar los factores que determinan la satisfaccion del estudiante de pregrado

con el analisis factorial.

5.1. Estudios realizados en universidades

Se encontraron estudios afines a esta investigacion en diversas universidades, en
este caso la mayoria de estudios emplean disefios propios con variables especificas

adecuadas a su contexto. A continuacion, se presentan las investigaciones mas

resaltantes relacionadas con el sector de servicios en el caso de estudio:

Tabla 2: Estudios sobre la satisfaccion del cliente en universidades

Autores Mejias, Villegas & Salvador Gonzilez & Maldonado-

Maneiro (2009) (2005) Gonzalez (2015) Radillo et al.

(2013)
Contexto Venezolano Espaiiol Costarricense Mexicano
Tamafio de la 175 223 343 297
muestra
Instrumento Basado en Disefio propio Disefio propio Disefio propio
aplicado SERVQUAL
Técnica para Jueceo Jueceo Analisis de Analisis de
determinar la componentes componentes
validez principales principales y
jueceo

Técnica para Alfa de Cronbach Alfa de Alfa de Cronbach Alfa de
determinar la Cronbach Cronbach
confiabilidad
Variables Atencion al cliente Eficiencia Limpieza del local Personal
estudiadas Infraestructura Elementos Calidad de los Instalaciones

Aspectos funcionales | tangibles productos ofrecidos | fisicas

Gestion de servicios Organizacion Nivel de precios Producto

Aspectos generales Competencias manejado

Trato Espacio fisico
Atencion al cliente
Horario critico

Adaptado de: Maldonado-Radillo, Guillén & Carranza (2013)
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Por otro lado, una investigacion realizada en la Universidad de Oklahoma, tuvo
como objetivo identificar los niveles de satisfaccion de los usuarios universitarios con
respecto a los servicios ofrecidos en el patio de comidas dentro del campus universitario.
Los resultados del estudio sefialan que la calidad de la comida es el principal factor de
la satisfaccion especialmente en lo que respecta a frescura, apariencia y nutricion de los
alimentos ofrecidos. Ademas, se precisa que los clientes valoran la variedad y fusiones
que se puedan lograr con platos tipicos que provengan de diferentes paises. De hecho,
un aspecto significante fue la inclusion de comida étnica, de gran interés para los

estudiantes (Yen-Soon, Moreo & Yeh, 2006).

En otro estudio se utiliz6 el modelo DINESERV. Este modelo consiste en “una
adaptacion del instrumento SERVQUAL especifico del sector restaurantes, con 29 items
que miden las 5 dimensiones de la calidad del servicio” (Keith & Simmers, 2011, p. 23).
Al emplear este modelo se encontré que los elementos mas importantes que toman en
cuenta los alumnos son: “la calidad de la comida; atmosfera; calidad del servicio;
conveniencia; relacion precio/valor y que estos a su vez tenian un efecto sobre la opinion

y la idea de calidad” (Woo Gon et al. 2009 citado en Gonzales & Gonzélez 2015).

Finalmente, investigaciones sobre servicios de alimentacion sefialan que los
alumnos de pregrado se ven influenciados por las variables de género y la presion de sus
compaiieros en cuanto a sus decisiones de compra y consumo (Cason & Tionni 2012

citado de Gonzales & Gonzalez 2015).

5.2. Estudios realizados en restaurantes

En la literatura revisada se pudo observar que existen autores que adaptan
modelos genéricos como el SERVQUAL, pero también se encontraron autores que

desarrollaron un modelo propio de acuerdo al contexto en el que se brinda el servicio.

A continuacion, se muestran estudios realizados en restaurantes de diferentes
paises con el objetivo de mostrar el tamafio de muestra, el instrumento aplicado, las
técnicas para determinar la validez y confiabilidad. Finalmente, se muestran los factores

identificados que ayudaran al disefio de la herramienta propuesta en esta investigacion.
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Tabla 3: Estudios de medicion de la satisfaccion del cliente en restaurantes

e Accesibilidad
e Ambiente

Vera y Trujillo Varela, et al. Vijayvargy (2014)
(2009) (2006)
Contexto Mexicano Espafiol Indio
Tamafio de la muestra 111 2,400 135
Instrumento aplicado Propio y Behavioral- | Disefio propio Basado en el
Intentions Battery SERVQUAL
Técnica para determinar la No se especifica Validez de criterio y | Analisis de
validez analisis de factores | componentes
principales
Técnica para determinar la No se especifica Alfa de Cronbach Alfa de Cronbach
confiabilidad
Variables estudiadas e Instalaciones e Acceso e  Responsabilidad
e Comida e  Personal e Empatia
e Personal e  Producto e Elementos
e Consistencia y e Instalaciones tangibles
honestidad e Seguridad

e (redibilidad

Adaptado de Maldonado-Radillo, Guillén & Carranza (2013)

De acuerdo con los estudios mencionados en universidades y restaurantes, el modelo a

desarrollarse en la presente investigacion debe tomar en cuenta aspectos como el trato al cliente,

la eficiencia en el servicio, elementos tangibles como la infraestructura, los precios, asi como la

calidad de los productos. Si bien estos elementos estan incluidos tanto en el SERVQUAL como

en el SERVPERF, se reitera que en la investigacion se empleara la evaluacion de las percepciones,

lo que es consistente con la aplicacion del SERVPERF y el andlisis factorial, principal

herramienta en el analisis de resultados.
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CAPITULO 4: MARCO CONTEXTUAL

En este capitulo se describe y analiza el contexto en el que desarrolla sus actividades el
sistema de alimentacion de la PUCP, con el objetivo de visualizar los factores mas resaltantes que
podrian afectar la satisfaccion del estudiante de pregrado. En primer lugar, se realiza una breve
descripcion del sector servicios y su proyeccion de crecimiento en los proximos afios. En segundo
lugar, se describe el contexto del sistema de alimentacion de la PUCP y se abordan brevemente
los sistemas de alimentacion de otras universidades de Lima. Luego, se utilizan herramientas de
analisis externo como el andlisis PESTEL, el modelo de Cinco Fuerzas Competitivas y la Matriz
de Perfil Competitivo. Finalmente, para conocer el contexto interno de LUCET se empleo la

herramienta de analisis AMOFHIT que permite describir las areas estratégicas de la organizacion.

1. La importancia del sector servicios

El sector servicios ha crecido en promedio 4% en los Gltimos afios. Incluso, el reporte de
inflacion de junio proyecta para el afio 2017 una variacion porcentual positiva de 2.9% para el
sector servicios en comparacion al afio anterior. La disminuciéon en el crecimiento promedio
proyectado es explicado por el impacto negativo del fendmeno El Nifio Costero en la zona norte
del pais y la reduccion de la inversion publica y privada, debido a que grandes proyectos de
infraestructura se paralizaron por la aparicion de casos de corrupcion (Banco Central de Reserva

del Pert [BCRP], 2017).

El sector servicios esta compuesto por los subsectores transportes y comunicaciones,
servicios prestados a empresas, alojamiento y restaurantes, telecomunicaciones y otros servicios
de la informacion y servicios gubernamentales. Cada uno de estos subsectores presentd una
variacion positiva en el primer trimestre del afio 2016, a pesar de la desaceleracion de la economia
China y de un menor flujo de inversion extranjera. Cabe mencionar que el sector servicios y el

sector comercio representa alrededor del 55% de la PEA en el pais (Pefiaranda, 2016).

El sector Alojamiento y Restaurantes tuvo un crecimiento acumulado de 2.65% en el
periodo de enero a septiembre del 2016. Esta variacion es con respecto al mismo periodo el afio
anterior. El incremento registrado en el subsector restaurantes es sustentado en gran medida por
las acertadas estrategias de publicidad, alianzas comerciales y la acogida del publico en la IX
Feria Gastronomica Internacional de Lima - Mistura. Asimismo, muchos negocios ampliaron sus
locales y diversificaron sus actividades realizando eventos y recepciones (Instituto Nacional de

Estadistica e Informatica [INEI], 2016).
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El subsector restaurantes tuvo buenos indicadores gracias al avance en sus cuatro
componentes: restaurantes, otras actividades del servicio de comidas, suministro de comidas por
encargo y servicio de bebidas. En lo que respecta a las otras actividades del servicio de comidas
hubo un crecimiento de 2.21% en el periodo de enero a setiembre del 2016, debido al dinamismo
de los concesionarios de alimentos que ampliaron su cartera de clientes en oficinas, bancos,

fabricas, instituciones educativas, entre otros (INEI, 2016).

La investigacion estd desarrollada en el marco del subsector restaurantes, en lo que
respecta a los concesionarios de alimentos, dando un especial énfasis a los concesionarios que se
encuentran dentro de campus universitarios. Para poder tener una perspectiva mas amplia, en el
siguiente apartado se describira el contexto del sistema de alimentacion de la PUCP.

Posteriormente, se analizaran los sistemas de alimentacion de otras universidades de Lima.

2. Contexto del sistema de alimentacion de la universidad estudiada

En la Direccion de Administracion y Finanzas de la PUCP se encuentra la Oficina de
Servicios Generales, que se encarga de la administracion de diversos los servicios que se prestan
en el campus universitario como: alimentacion, estacionamientos, fotocopiadoras, entre otros. De
igual manera esta seccion se encarga de la administracion de los locales de Camana y Plaza

Francia (Pontificia Universidad Catolica del Pera [PUCP], 2017b).

El Area de Servicios Generales esta constituida por las siguientes secciones: Seccion de
Servicios y Concesionarios, Seccion de Gestion del Campus, Seccion de Mantenimiento y

Reparaciones y una Coordinacion de Gestion Ambiental (PUCP, 2017b).

La Seccion de Servicios y Concesionarios es la encargada de “la gestion de las
concesiones de alimentacion (comedores, cafeterias y snacks) y control nutricional; asi como de
las concesiones de bancos, cajeros, modulos de fotocopiado, mddulos de ploteo, entre otros”
(PUCP, 2014). El coordinador de Concesionarios y la coordinadora de Nutricion son los
encargados de supervisar que el sistema de alimentacion cumpla con las exigencias de la

comunidad universitaria y con la normativa interna de la Universidad.

Desde su creacion, el servicio de alimentacion de la PUCP ha sido gestionado bajo la
modalidad de concesiéon por empresas privadas, que operaban de acuerdo a las normas
institucionales, con precios y cantidades de produccion previamente establecidos en algunos

platos, como es el caso del plato basico o el ment universitario. Cabe mencionar que el sistema
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de comedores brinda el servicio de alimentacion diaria a cerca de 6,000 usuarios de la comunidad
universitaria, entre los que se encuentran principalmente estudiantes, profesores y trabajadores

administrativos (PuntoEdu, 2016).

El plato basico fue el plato emblema por muchos afios, debido a que era el de mayor
consumo por la comunidad universitaria. Desde el 2008, este plato era preparado en todos los
comedores y su precio era de S/.3.60, monto accesible para todos los estudiantes. Sin embargo,
este precio quedo rezagado frente al constante aumento en el precio de los insumos utilizados
para elaborarlo, esto sumado al incremento en los costos operativos e inflacion de los precios. En
otras palabras, el precio fijado no se ajustaba al contexto actual y por ende no generaba

rentabilidad en su produccion (PuntoEdu, 2016).

El plato basico consistia de un plato de fondo preparado en base a una carne acompafnada
de arroz o cualquier otro cereal, una porcion de tubérculos o menestras, mas un vaso de leche o
refresco y pan. Para poder consumir el plato era necesario utilizar una Tarjeta de Identificacion

(TI), por lo que se pudo analizar quiénes eran los consumidores de este plato (PuntoEdu, 2016).

Se tiene que en el ciclo 2015-2, “88% de los alumnos que consumieron el Plato Basico lo
hicieron dos 0 menos veces por semana” (PuntoEdu, 2016). Con esto se entiende que los usuarios
no solian consumir de manera frecuente y que la mayoria de estos lo hacia solo una vez por
semana. Por otro lado, solo dos de cada diez alumnos que compraban el plato basico, se
encontraban en la primera escala de pago, esto nos indica que la mayor cantidad de usuarios del
servicio no son los de menores recursos econdomicos. De hecho, un 30% del alumnado no

consumio el plato basico durante todo el semestre 2015-2 (PuntoEdu, 2016).

A partir de la entrevista con el coordinador de Concesionarios de la PUCP, Jaime Alvites,
(comunicacion personal, 17 de febrero, 2017) se pudo conocer que se realizaron las gestiones para
evaluar el desempefio de los concesionarios de alimentos, entre las que destacan alumnos
encubiertos que se encargaban de verificar que los platos fueran servidos en las raciones
adecuadas y también se tomaban breves encuestas no estructuradas para conocer la satisfaccion
de los usuarios. Cabe mencionar que las empresas a cargo del servicio de alimentacion recibieron
muchas quejas en el libro de reclamaciones por parte del alumnado. Por diferentes motivos como:
el mal servicio brindado por sus colaboradores, la racion reducida de comida, el estado

inadecuado de los insumos, entre otros (Ver Anexo A).

Para finales del afio 2015, el concesionario que tenia la gestion de dos comedores expreso

su intencion de no continuar ofertando el servicio de alimentacion. Por lo que, se invitd a
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concursar a 18 postores, de los cuales 11 se mostraron interesados inicialmente. Sin embargo,
luego de recibir las condiciones de participacion, no se presentaron propuestas, debido a que el
precio sugerido del plato basico no cubria el costo real. A comienzos del 2016, el otro
concesionario encargado de los comedores restantes comunicd su intencion de no seguir
brindando el servicio, dadas condiciones en cuanto a la cantidad de platos a producir y el precio

de estos (PuntoEdu, 2016).

Ante esta situacion, se corria el riesgo de no contar con comedores que pudiesen brindar
alimentacion a la comunidad universitaria para el semestre 2016-1. Es asi que, la PUCP decide
gestionar el servicio de alimentacion el primer ciclo del afio y posteriormente, constituye la
empresa LUCET S.A.C., con una administracién autébnoma, para ofrecer un servicio de

alimentacion con un precio mas accesible sin sacrificar la calidad (PuntoEdu, 2016).

A mediados del 2016, en sesion del Consejo Universitario se decidié eliminar el plato
basico, debido a que se realiz6 una evaluacion con LUCET y se determind que el precio no estaba
acorde al contexto actual. Luego, para reemplazar el plato basico se cred el menu universitario
con un precio de S/.6.50, que contaba con una propuesta nutricional superior al plato basico

(PuntoEdu, 2016).

Para el 2017, en sesion del Consejo Universitario se decidid subir el precio del menu
universitario a S/.7.00 y disminuir la produccion de 4,000 raciones diarias a 2,000 raciones. Esto

luego de evaluar una serie de alternativas (PuntoEdu, 2017).

Actualmente, se realizan visitas a los comedores y cafeterias dentro del campus para
revisar los libros de reclamaciones, con el objetivo de supervisar en qué situacion se encuentra el
servicio brindado a la comunidad universitaria y la atencion a los alumnos. Por otro lado, el Area
de Nutricion se encarga de verificar el contenido nutricional de los platos servidos a diario y la

calidad de estos (comunicacion personal, 17 de febrero, 2017).

Como se detalla en los parrafos anteriores, el contexto del sistema de alimentacion de la
PUCP presenta cambios importantes en el factor precio y raciones diarias disponibles. Ello puede
repercutir en el nivel de satisfaccion de los estudiantes de pregrado. Ademas, se encontr6 que el
Area de Concesionarios no cuenta con una herramienta validada para medir la satisfaccion de sus

comensales.
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3. Sistemas de alimentacion en universidades

En la siguiente seccidn se presenta una breve descripcion de los sistemas de alimentacion
de diferentes universidades de Lima. De esta manera, se podran comparar dichas universidades
con la PUCP a través de factores claves de éxito en una Matriz de Perfil Competitivo. A
continuacion, se presentan: la Universidad Nacional Mayor de San Marcos, la Universidad de

Lima y la Universidad Nacional de Ingenieria.

3.1. Universidad Nacional Mayor de San Marcos

Esta casa de estudios cuenta con un comedor dentro del campus universitario,
inaugurado en 1980. Este comedor es gestionado por la Unidad de Bienestar Social de
la Universidad. Cabe mencionar que el Ministerio de Economia y Finanzas [MEF]
asigna un presupuesto anual para subvencionar una parte del menu universitario, que es
completado con recursos propios (Universidad Nacional Mayor de San Marcos

[UNMSM], 2016).

Para el 2015, se implementé un nuevo sistema en el cual los alumnos deben
presentarse a partir de las 7:30 am con el DNI, carnet universitario o carnet de biblioteca
para obtener un ticket de comida. Estos tickets pueden ser utilizados desde el mediodia
para almorzar. Con esta medida se buscé agilizar y reducir el tiempo de espera de los
estudiantes, quienes antes tenian que hacer largas colas por horas. Las raciones diarias
son alrededor de 4,300 divididas en: 800 en el desayuno, 2,500 en el almuerzo y 1,000
en la cena. Ademas, el sistema cuenta con cinco turnos de aproximadamente 20 minutos
cada uno. Por otro lado, los alumnos pueden almorzar en los dos niveles del comedor

universitario (UNMSM, 2016).

En los afios 80, el almuerzo tenia un precio de S/.5.00, luego paso a ser gratuito,
lo que derivo en complicaciones presupuestales para la Universidad y consecuentes
problemas de salubridad, cierres del comedor, entre otros. Para mejorar e inspeccionar
el servicio se ha buscado incluir a los estudiantes en actividades de fiscalizacion, tales
como el Comité de Comensales, quienes realizan encuestas para conocer la satisfaccion
en el servicio de alimentacion, para luego tener reuniones en las cuales exponen las

sugerencias para la mejora del servicio (UNMSM, 2016).
Con la finalidad de que los estudiantes de pregrado accedan a un servicio mas
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eficiente, la Oficina General de Bienestar Universitario implementé un proyecto que
permite la descentralizacion del sistema de entrega de tickets de comida, con la
colocacion de un modulo de atencion que facilita la obtencion de tickets a los estudiantes
lejos del comedor. Finalmente, la Unidad de Bienestar Social de la Universidad viene
impulsando una mejor propuesta alimenticia con un menu balanceado que permite un
buen desempefio académico de los estudiantes. De hecho, se acordd realizar
publicaciones semanales donde se especifica el valor nutricional de los platos en la

plataforma web de la Universidad (UNMSM, 2016).

3.2. Universidad de Lima

La Universidad de Lima cuenta con cuatro cafeterias y dos kioscos que son
gestionados por el Servicio de Nutricion que se encuentra en la Direccién de Bienestar.
Esta seccion se encarga de monitorear la sanidad y seguridad de los alimentos que se
ofrecen. Asimismo, buscan que los alimentos que se venden sean balanceados para que

los alumnos tengan buenos habitos de alimentacion.

Cabe sefialar que el Servicio de Nutricidn “supervisa constantemente a los
(establecimientos) para que cumplan las normas y medidas establecidas por el cddigo
sanitario de alimentos y realiza controles microbiologicos periddicos, entrenando al
personal que manipula los alimentos y programando acciones de desinfeccion de dichos
locales” (Universidad de Lima, 2017). Ademas, vigilan que los bebederos de agua

distribuidos por todo el campus universitario conserven la calidad deseada.

En un reportaje realizado por estudiantes de la Facultad de Comunicaciones de
la Universidad de Lima se busco eliminar prejuicios que los alumnos tenian sobre el
comedor. Las variables observadas fueron: limpieza, atencion, sabor de la comida y
ambiente. El menu universitario costaba S/.5.70, el que incluia un plato de fondo
conformado por arroz, carne y alguna crema, mas una bebida. Los platos a la carta
costaban alrededor de S/.11.00 y basicamente son platos que demoran 15 minutos en
prepararse. El desayuno Continental estd conformado por un jugo, café o infusion, pan
y mantequilla o mermelada a S/.4.00 (Aguilar, Chirinos, Berckholtz, Cassinelli &
Aliaga, 2012)

Los autores concluyeron que los alimentos tienen un sabor agradable, los precios

estan acorde a la calidad de los productos, el trato es bueno y el ambiente es moderno,
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sin embargo deben mejorar la limpieza del local (Aguilar et al., 2012).

Cabe senialar que a la fecha, el ment universitario en esta universidad cuesta
S/.7.00. Se tuvo que actualizar acorde a los indices de inflacion para no sacrificar la
calidad. Esta compuesto por entrada, plato de fondo y postre. Este nuevo sistema
presenta algunos problemas de calidad, lo que sumado con el aumento de precio y falta

de sabor, conllevan a la insatisfaccion del alumnado (Ver Anexo S).

3.3. Universidad Nacional de Ingenieria

La Oficina Central de Bienestar Universitario [OCBU], es la encargada de
gestionar programas de bienestar en la comunidad universitaria. La OCBU administra la
provision de alimentos a través de la Unidad de Alimentacion, con el compromiso de
mantener un nivel alto en la calidad alimentaria y nutricional en el servicio. En el campus
universitario se brindan los servicios de desayuno, almuerzo y cena. Estos son
elaborados bajo estrictos lineamientos de higiene, a fin de que los estudiantes reciban
una alimentacion balanceada y de calidad (Universidad Nacional de Ingenieria [UNI],

2015).

El comedor ofrece mas de 700 raciones para los desayunos, 2,300 raciones para
el almuerzo y 600 raciones para la cena. El horario de los comedores es de 7:00 am a
7:00 pm de lunes a viernes en los ciclos regulares. Sin embargo, el horario de almuerzo
cuenta con un espacio de tres horas y los horarios de desayuno y cena tienen una duracion
de una hora. Para el uso de estos servicios alimenticios, el alumno debe portar el
documento de identificacién, carné universitario, carné de biblioteca o la ficha de

matricula vigente (UNI, 2015).

Para que el alumno pueda consumir de manera gratuita el menu universitario,
compuesto por entrada, plato de fondo, postre y refresco, debe sacar turno desde las 7:00
hasta las 8:30 am. Por otro lado, el horario para recoger el mismo es de 12:00 a 3:00 pm

(Ver Anexo S).

Se puede concluir que dos de las universidades son publicas y ofrecen a sus alumnos un
servicio de alimentacion gratuito, el mismo que es subvencionado con recursos propios y con
presupuesto estatal. Ademas, cabe sefialar que dichas universidades toman en cuenta el factor

tiempo, es decir les interesa que el proceso de compra, recojo y el tiempo de almuerzo sean
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rapidos. Por otro lado, la universidad privada presta especial atencion al cumplimiento de las

normas sanitarias y la calidad general del servicio.

4. Analisis PESTEL

El analisis PESTEL nos permite conocer con mayor profundidad factores del entorno
externo de la organizacion que influyen tanto positiva como negativamente en su gestion.
Asimismo, esta herramienta permite identificar oportunidades que pueden ser aprovechadas para
tomar decisiones mas acertadas. El andlisis PESTEL es una evaluacion del entorno cuyo objetivo
es identificar y analizar las tendencias y eventos externos que afectan a las organizaciones que
compiten en los diversos sectores de la economia (D'Alessio, 2015). A continuacion, se

presentaran los siete factores externos clave que incluye este analisis.

4.1. Factor politico

El factor politico considera los cambios de gobierno, la estabilidad politica, el
papel de la oposicion, lineamientos gubernamentales respecto a impuestos y politica
fiscal, organizaciones de representacion, relaciones con organismos publicos de acuerdo
al ambito de gestion, entre otros. Estas variables tienen un alto grado de influencia sobre

las actividades del negocio y de los stakeholders (D'Alessio, 2015).

A mediados del 2016, en el entorno politico nacional resalt6 el ingreso de Pedro
Pablo Kuczynski como Presidente de la Republica, pero con una oposicion marcada y
mayoritaria en el Congreso. En el primer ano de gobiemno, la oposicion congresal ha
tenido un rol protagonico, pues ha ejercido un fuerte control politico con interpelaciones
y censuras a Ministros de Estado. Esto sumado a las consecuencias del fenomeno El
Nifio Costero y las investigaciones por casos de corrupcion con la constructora brasilena

Odebrecht de reconocidos politicos del pais, originaron inestabilidad politica (Arteaga,

2017).

Con respecto al contexto del sector educacion, la Superintendencia Nacional de
Educacion Superior Universitaria [SUNEDU] es el organismo técnico especializado
encargado de aceptar o rechazar las solicitudes de licenciamiento y supervisar la calidad
del servicio educativo en las instituciones de educacion superior (Decreto Supremo N°

012-2014-MINEDU, 2014).
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Para mediados del 2016, la SUNEDU otorgo licencia institucional a la PUCP
para ofrecer servicios educativos universitarios por un periodo de 10 afios, luego de
haber acreditado contar con las Condiciones Basicas de Calidad establecidas por la Ley

Universitaria (Superintendencia Nacional de Educacion Superior [SUNEDU], 2016).

En el contexto estudiado, los principales 6rganos de gobierno de la PUCP son la
Asamblea Universitaria y el Consejo Universitario. Estos 6rganos de gobierno permiten
la participacion de diversos actores de la comunidad universitaria que tienen

conocimiento y emiten su voto en cuestiones relevantes para la PUCP.

La Asamblea Universitaria es el maximo organo de gobierno de la PUCP, esta
integrada por el Rector, el Vicerrector, los Decanos, los representantes de los profesores,
los representantes de los estudiantes, los representantes de los graduados y los
representantes del Episcopado Peruano. En otras palabras, este organo permite la
representacion de diversos actores de la comunidad universitaria que emiten su opinion
en temas como la reforma del Estatuto de la Universidad, eleccion de autoridades,

aprobar las politicas de desarrollo universitario, entre otras funciones (PUCP, 2016D).

El Consejo Universitario es el 6rgano superior de promocion y de ejecucion de
la PUCP, sus atribuciones principales son: aprobar el presupuesto anual de la
Universidad, aprobar los planes de estudio y de trabajo propuestos por las unidades
académicas, conferir los grados académicos y titulos profesionales, entre otras. Cabe
resaltar que este o6rgano de gobierno debe mantener informada a la comunidad
universitaria acerca de cuestiones académicas, economicas e institucionales de la

Universidad (PUCP, 2016b).

Finalmente, en la PUCP existen diversas organizaciones de representacion
estudiantil, entre las principales se encuentran: Unidén Estudiantil, Coherencia

Universitaria y Nueva Democracia Universitaria.

4.2. Factor economico

El factor economico considera la etapa del ciclo econdémico, indicadores de
desarrollo econdémico como la tasa de desempleo, la tasa de inflacion, entre los mas

importantes (D'Alessio, 2015).

En los ultimos afios, los indicadores econémicos del Perti han sido positivos y
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resaltantes, dado el contexto de recuperacion econdomica a nivel mundial. Para el afio
2016, el crecimiento del Producto Bruto Interno [PBI] fue de 3,9%, esto debido a que
las exportaciones tradicionales no se dieron en un entorno propicio por la caida de la

inversion privada y del gasto publico (BCRP, 2017).

Para el afio 2017, se espera un crecimiento del PBI de 3.5%, menor al proyectado
en diciembre para el 2016, dada la coyuntura del fenémeno EI Nifio, que ha afectado en
gran medida a la zona norte del pais, teniendo como consecuencia retrasos en diferentes

megaproyectos de inversion en diversas regiones del pais (BCRP, 2017).

Entre las principales categorias de gasto para el ciudadano limefio se encuentran
los rubros de servicios y alimentacion. Luego, el consumo también se dirige hacia el
sector salud, articulos de vestimenta y calzado. La alimentacion es donde se concentra
el mayor gasto de los limefos, le siguen servicios, educacion y transporte. Asimismo,
existe una tendencia a que las personas viajen mas a diversas ciudades del pais, debido
al aumento de accesos y mejoramiento de carreteras, demostrado también en un mayor

numero de vuelos en el interior del pais (Arellano Marketing, 2015).

Sin embargo, la inflaciéon en Lima Metropolitana fue de 1.30% en marzo del
presente afio. Esta se evidencia en el alza de precios observado en el consumo de
alimentos y bebidas con un 2.12% y la ensefianza y cultura con 2.72%. Los productos
con mayor alza fueron las hortalizas y legumbres con 17.4% y las frutas en 7.6%. El
producto de mayor incremento en su precio fue el limén con 116.4%, que proviene de la

zona norte del Peru (INEI, 2017).

En un reciente estudio de Arellano Marketing, realizado en Lima y Arequipa, el
total de los encuestados gasta S/.8.13 en promedio en almuerzo, donde el limefio gasta
S/.9.12 y el arequipeno S/.6.96. También sefialan que el gasto total de alimentos de las
familias peruanas en el 2016 fue de S/.1,045, donde el gasto promedio de alimentos
dentro del hogar es de S/.675 y el gasto de alimentos fuera del hogar es de S/.371
(Arellano Marketing 2017 citado en Trigoso 2017).

Anualmente el valor del crédito educativo se ajusta con la inflacion, monto que

oscila entre S/.15.00 y S/.40.00 segtn la escala del alumno.

Los grados 1 a la 8 tienen cierto porcentaje de subvencion por parte de la

Universidad; los grados mas bajos son de caracter excepcional y temporal,
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reservados para los estudiantes con menores ingresos. Por otro lado, el pago de
las pensiones ubicadas en el grado 9 es asumido en su totalidad por los padres

de familia o los responsables de la educacion del alumno (PUCP, 20164, p. 2).

Es importante mencionar en este factor, que en sesion del Consejo Universitario
se decidi6 eliminar el plato basico que tenia un precio de S/.3.60 para ofrecer un menu
universitario con una mejor propuesta alimenticia a S/.6.50. Posteriormente, el precio de

este plato paso a ser S/.7.00. Estos cambios se dieron porque:

El plato Basico fue creado cuando en el Pert existian “precios oficiales” de los
alimentos que eran fijados por normas legales y no por el mercado. Pero esta
situacion ha cambiado. A lo largo de los afios, el precio del Basico quedo
rezagado frente al alza de los insumos utilizados para elaborarlo. Hasta 1997, el
precio del plato basico se ajustaba anual y semestralmente conforme al Indice
de Precios al Consumidor (IPC) de Lima y su precio de S/. 3.60 fue fijado en
2008. Desde entonces permanecio congelado a pesar del incremento de los
costos operativos, los insumos y la inflacion. En otras palabras, el precio del

plato Basico era irreal (PuntoEdu, 2016).

4.3. Factor sociocultural

En el factor sociocultural se consideran elementos de analisis que incluyen la
descripcion de aspectos como la cultura y las creencias compartidas en el entorno
evaluado. Asimismo, se toman en consideracion las clases sociales, niveles
socioecondmicos, educativos y los papeles asignados en funcioén del género. También,
se deben evaluar cambios en actitudes, comportamientos de consumo e identidad de la

sociedad (D'Alessio, 2015).

La desaceleracion econdémica en el 2016 no detuvo la tendencia de
engrosamiento del consumidor de clase media. De hecho, el segmento social de la clase
media ha mostrado mantener un crecimiento constante, a pesar que el crecimiento
durante la bonanza economica cred expectativas de consolidacion débiles. La
composicion social ha mostrado en Lima que el 42% de la poblacion esta en el segmento
C. Sin embargo, esto no se trata s6lo de un fendmeno en la capital, al contrario, el
crecimiento de la clase media es una constante social en el pais. Por otro lado, los jovenes

peruanos buscan estilos de vida con cierto grado de sofisticacion; de hecho, se trata de
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jovenes de vida urbana, con ingresos medios y tendencia al consumo de entretenimiento

y tecnologia (Arellano Marketing, 2015).

En los tltimos afios, los habitos de alimentacion saludable como el consumo
vegetariano, vegano y organico han ido aumentando en la poblacion, esto debido a una
mayor conciencia acerca de los perjuicios que generan productos como la carne y el
pollo, que estan ligados a la explotacion animal (Mundo Ejecutivo, 2015). En la PUCP
esta tendencia se evidencia con la aparicion de establecimientos como Fruteria que se
dedica a la venta de frutas, galletas integrales, jugos, entre otros. Asi también, con el

ingreso de maquinas expendedoras que exhiben productos saludables.

Ademas, segin un estudio reciente, los lugares donde los encuestados suelen
almorzar cuando estan fuera de casa son: 54% restaurante de menu, 30% oficina
(lonchera), 7% restaurante a la carta, 5% otros y 4% oficina (cafeteria). Finalmente, se
sefala que el 49% de encuestados entre 18 y 24 afios almuerza en casa 'y el 51% almuerza

fuera de casa (Arellano Marketing 2017 citado en Trigoso 2017).

Respecto a las caracteristicas de la comunidad PUCP, ésta se encuentra
compuesta por un total de 22,513 alumnos de pregrado matriculados en el ciclo 2017-L.
Las tres facultades con mas alumnos son Estudios Generales Letras, Estudios Generales

Ciencias y Ciencias e Ingenieria (Sistema de Apoyo a la Gestion [SAG] PUCP, 2017).

Asimismo, del total de alumnos, el 48.14% son mujeres y el 51.86% son varones.
Sin embargo, en las facultades restantes el nimero de mujeres estudiando es cada vez
mas grande. En la Facultad de Educacion el nimero de mujeres cuadruplica el de varones
y en las facultades de Derecho, Gestion, Ciencias y Artes de la Comunicacion, Ciencias
Contables, Arte y Disefio y Estudios Generales Letras el nimero de mujeres triplica al

de varones (SAG, 2017).

Respecto a la edad de los estudiantes, ésta es muy variada, sin embargo se ve
que una gran parte de la comunidad universitaria tiene entre 17 y 25 afios de edad (SAG,

2017).

Por otro lado, en la Universidad estudian alumnos de diversos niveles
socioecondmicos, en su mayoria del nivel socioeconomico C quienes estan ubicados

entre la escala 3 y 4 (SAG, 2017).

A comienzos del 2016, aparecieron nuevas alternativas de alimentacion a través
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de la venta de comida en grupos por redes sociales dentro de la Universidad, como
Traficantes PUKE 3.0 y Manjares PUCP VERSION 20.0. Cabe sefialar que estas
alternativas no ofrecen un servicio comparable al de los comedores, tomando en
consideracion que ello implica procesos mas complejos en la prestacion del servicio. Sin
embargo, el comercio informal se ha mostrado como una alternativa inmediata para

satisfacer la demanda de alimentos dentro del campus con una aceptacion creciente.

4.4. Factor tecnologico

En cuanto al factor tecnologico se consideran softwares de gestion de
informacién, asi como también las aplicaciones moviles y las redes sociales que son
tendencia en los usuarios. Estas herramientas permiten mejorar la gestion de la
organizacion y facilitan la interaccion con los clientes y potenciales usuarios (D'Alessio,

2015).

Entre el segmento social joven en el Perq, el nivel de conexion a plataformas
virtuales y redes sociales asciende a mas del 80%. Las organizaciones por su parte,
buscan tener llegada a los jovenes tomando en consideracion la probabilidad con la que
¢éstos se encuentran conectados a internet. De hecho, la disponibilidad de aplicativos para
efectuar compras o interactuar con consumidores con preferencias afines evidencia la

existencia de cada vez mas aplicaciones disponibles (Arellano Marketing, 2015).

Por otro lado, en cuanto a la tecnologia de produccion, se cuenta con métodos
profesionales de produccion anticipada de alimentos, como el sistema Cook and Chill.
Ello permite una produccion centralizada y estandarizada al tener una mejor
organizacion de la produccion y procesos logisticos. Como resultado se tiene menos
mermas, mayor seguridad alimentaria y calidad, menos desperdicios y mayor
flexibilidad en la elaboracion de los platos. En otras palabras, se genera ahorro que puede

traducirse en mejores precios para los clientes (Laboratorio Gastronémico, 2017).

De hecho, existen softwares que permiten una mejor gestion como el Inforest
que permite medir, controlar, planificar y monitorear indicadores de gestion permitiendo
la estandarizacion en las operaciones (Infhotel, 2017). Por otro lado, los sistemas de
alimentacion en diversas universidades utilizan una plataforma web acompafiada de una
app para mostrar los platos y la cantidad disponible, asi como la variedad y el aporte

nutricional de estos.
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4.5. Factor ecoldgico

El factor ecolégico toma en consideracion elementos para preservar el
ecosistema, como el efecto de la contaminacion, tala indiscriminada, depredacion de
especies en extincion, entre otras variables. Asimismo, se analizan temas como el
cuidado del medio ambiente, conservacion de recursos no renovables, cultura de

reciclaje y proteccion de la biodiversidad en flora y fauna (D'Alessio, 2015).

A comienzos del 2017, el fendmeno El Nifio Costero afectd considerablemente
las zonas medias y bajas de la costa, con lluvias fuertes y continuas. Este evento
climatologico increment6 la temperatura del mar, causando mayor cantidad de lluvias

(Servicio Nacional de Meteorologia e Hidrologia del Perd [SENAMHI], 2017).

En el campus universitario, se presentan organizaciones cuyo fin es causar un
impacto y generar conciencia respecto a los cambios climaticos. Asi, Clima de Cambios
es una iniciativa para informar y sensibilizar a la comunidad universitaria en cuanto a
estos temas. El proyecto informa por medio de productos audiovisuales y reportes acerca
del efecto en el clima. Ademas, proporciona consejos practicos para contribuir a la
conservacion de medio ambiente. La informacion estd dirigida a toda la comunidad
universitaria. Por otro lado, la organizacion trabaja en conjunto con las unidades
dedicadas a la investigacion y desarrollo de proyectos afines, como el Instituto de
Estudios Ambientales, y la Direccion Académica de Responsabilidad Social (PUCP,
2017a).

4.6. Factor legal

En cuanto al factor legal, se considera la normativa que determina las
condiciones bajo las cuales opera la organizacion, estas son las regulaciones
gubernamentales, ya sea legislacion de corte laboral, legislacion en temas de salubridad,
relacionada a regulaciones ambientales o regulaciones en temas de seguridad, defensa

de la libre competencia, entre otros (D'Alessio, 2015).

En lo que respecta a los aspectos legales, se destacan Leyes, Decretos y
Resoluciones que regulan a las organizaciones dedicadas a la manipulacion, produccion

y entrega de alimentos y bebidas. A continuacidn, se presentan los principales aspectos
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a tomar en cuenta:

El primer aspecto legal a tomar en cuenta es la Ley General de Salud que regula
la necesidad de cumplir con las normas sanitarias aprobadas por el Ministerio de Salud
del Peri [MINSA]. Dentro de esta ley resalta la norma que exige al personal que
intervenga en el proceso productivo y distributivo, debe cumplir con las condiciones
higiénicas y sanitarias para evitar la contaminacion de los productos. Ademas, esta ley
exige que los procesos de produccion y almacenamiento se debe realizar en “locales que
retinan las condiciones de ubicacion, instalacion y operacion sanitariamente adecuadas”

(Ley N° 26842, 1997).

Un segundo aspecto legal a considerar es el Reglamento sobre Vigilancia y
Control Sanitario de Alimentos y Bebidas que proporciona los lineamientos para la
distribucion de los ambientes, material de equipo y utensilios, equipos de refrigeracion,
abastecimiento de materias primas, capacitacion al personal en higiene de los alimentos,

limpieza y desinfeccion del local, entre otros (Decreto Supremo N° 007-98-SA, 1998).

Un tercer aspecto legal que se debe considerar es la Norma Sanitaria para el
Funcionamiento de Restaurantes y Servicios Afines con la cual se busca que los
alimentos y las bebidas de consumo humano, presenten procesos que garanticen una
adecuada calidad e inocuidad a lo largo de la cadena de produccion de los restaurantes y
servicios afines, como los concesionarios. Con esta norma se busca establecer buenas
practicas de manipulacion en las empresas como restaurantes y concesionarios de

comida (Resolucion Ministerial N° 363-2005/MINSA, 2005).

Un cuarto aspecto a tomar en cuenta son las Normas para el Establecimiento y
Funcionamiento de Servicios de Alimentacion Colectivos que tiene como finalidad
proteger la salud de los usuarios de servicios de alimentacion colectiva en el ambito
nacional. Estas normas permiten tener una base legal que exige condiciones de higiene,
iluminacién y ventilacion adecuadas. También, se detallan las condiciones especificas
de los espacios en los que se elaboran los alimentos, requisitos de calidad de alimentos,
procedencia de los insumos utilizados, entre otros (Resolucion Suprema N° 0019-81-

SA/DVM, 1981).

Finalmente, es importante mencionar la Ley de Promocion de la Alimentacion
Saludable, en la cual se sefiala que a partir de abril del 2018 se empezara la primera fase

de implementacion que consiste en el etiquetado con advertencias para alimentos y
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bebidas procesados que contengan un contenido exceso de grasas saturadas, azucar y
sodio. Cabe sefialar que, la ministra de Salud indicé que se esta trabajando con el
Ministerio de Salud de Chile para realizar un manual detallado sobre el sello en negro
con letras blancas, donde se indique si el producto es alto en grasas saturadas, azucar o

sodio (Ley N° 30021, 2017).

5. Modelo de las Cinco Fuerzas Competitivas de Porter

El empleo de este modelo permite la utilizacion de un marco de referencia comun para
medir la presion competitiva de las industrias (Porter, 1985). Al evaluar la competitividad, se
tendra un mayor conocimiento de los actores principales en el sector y de su poder de negociacion

e influencia en el sistema de alimentacion gestionado por LUCET.

El modelo de Porter contempla cinco fuerzas competitivas que conforman la dinamica
competitiva de un sector del mercado: el poder de negociacion de los clientes, el poder de
negociacion de los proveedores, la amenaza de nuevos entrantes, la amenaza de productos

sustitutos y el grado de rivalidad entre competidores de la industria (Porter, 1985).

A continuacion, se presentan los cinco componentes del modelo aplicados a la empresa
LUCET. Cabe sefialar que toda la informacion de esta seccion fue investigada a partir de revision
de noticias y una entrevista con el Asistente de Gestion de la empresa, Aldo Flores (comunicacion

personal, 26 de abril, 2017).

5.1. Poder de negociacion de los clientes

El poder de negociacion de los clientes analiza en qué medida estos pueden
forzar cambios en los precios, estandares de calidad o variaciones de oferta. Un alto nivel
de negociacion se refleja en el grado de organizacion de los clientes, la proteccion que
éstos tienen en el sector y qué tan informados estan. En consecuencia, se debe evaluar la
capacidad de pago de los clientes, la sensibilidad a las variaciones de precio, medios de
pago preferentes, el acceso a la informacion y el nivel de organizacion de los mismos

(Porter, 1985).

Los clientes de los comedores universitarios son en su mayoria estudiantes de
pregrado, pero también son usuarios del servicio los trabajadores y administrativos que
laboran dentro del campus universitario. Estos clientes tienen una amplia variedad de
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alternativas para comer dentro de la universidad en lugares como: Tomate Loco, La
Panaderia, Refilo, Atico, Charlotte, Juan Valdez, 338, La Fruteria y Tangente. Ademas,
hay diversas opciones fuera del campus en lugares como: Karis, Aula 121, Da Gusto,

Aroma y Sabor, entre otros.

A pesar de que los clientes cuentan con una amplia variedad de establecimientos
de alimentacion, el precio promedio en estos lugares es de S/.10.00, monto superior al
precio del mentl universitario. Ademas, el sistema de alimentacion de la Universidad
esta regulado para que cuente con un determinado aporte nutricional y condiciones de
salubridad en la manipulacion de alimentos, lo que no es supervisado con rigurosidad en

los establecimientos aledanos a la Universidad.

Para finales de marzo del 2017, en sesion del Consejo Universitario se acordd
que el nuevo precio del menu universitario seria de S/.7.00 y que la cantidad maxima a

producir seria 2,000 raciones al dia (PuntoEdu, 2017).

Finalmente, mencionar que si bien se cuenta con representacion por parte de los
estudiantes en el Consejo Universitario, ésta no es determinante en la toma de decisiones,
debido a que se cuenta con cuatro de los veinte representantes en el Consejo
Universitario. Por las razones expuestas anteriormente se concluye que el poder de

negociacion de los clientes es medio.

5.2. Poder de negociacion de los proveedores

El analisis del poder de negociacion de los proveedores incluye la deteccion y
evaluacion de éstos. El andlisis debe incluir la competitividad del mercado y la facilidad
con la cual los clientes cambian de proveedores. Asimismo, se debe rastrear la existencia
de alianzas entre los proveedores a fin de estimar su poder de negociacion y evaluar si
se encuentran concentrados o dispersos. Finalmente, el analisis debe identificar si la
organizacion estudiada representa un cliente importante para los proveedores o si estos

proporcionan insumos importantes y de dificil obtencion para la empresa (Porter, 1985).

En cuanto al analisis del poder de negociacion de los proveedores podemos decir
que, para la produccion diaria de los comedores del campus universitario se realizan
pedidos con periodicidad semanal a los proveedores de mercaderia y combustible.

Posteriormente, los pedidos son recibidos en un almacén centralizado ubicado en el

70



Comedor Central desde donde son distribuidos a los comedores y snack. Cabe mencionar
que los insumos que ingresan son evaluados por la Jefatura de Calidad que verifica que
los productos estén en buenas condiciones y en las cantidades especificadas en la orden

de compra. Asimismo, se verifican las condiciones en la que se transportan los insumos.

La produccion diaria de LUCET demanda gran cantidad de insumos a sus
proveedores por lo que al tener gran poder adquisitivo se obtienen condiciones bastante
favorables, lo que permite una optimizaciéon en los costos de produccion. Cabe
mencionar que las empresas que proveen a LUCET son también proveedores de la
Universidad como es el caso de REPSOL, proveedor de combustible (comunicacion

personal, 26 de abril, 2017).

Por las razones expuestas anteriormente, se concluye que el poder de

negociacion de los proveedores es bajo.

5.3. Amenaza de nuevos entrantes

La amenaza de nuevos entrantes permite identificar barreras que dificultan la

entrada de nuevas empresas al sector. En este analisis se debe tomar en cuenta:

La facilidad para ingresar al sector; las politicas de gobierno que afectan de
alguna forma a los nuevos integrantes; la inversion necesaria para ingresar al
sector; los costos fijos que envuelven al sector; la relacion proveedores-nuevos
competidores; la facilidad de ser reconocidos por los clientes y la facilidad de
innovar dentro del sector (Then, Pimentel, Olivero, Soto, Luna, Cruz &

Lluberes, 2014, p. 458).

En cuanto a la amenaza de nuevos ingresantes podemos observar que estan
apareciendo nuevos restaurantes al frente de la universidad, lo que genera una mayor
diversidad de opciones para la comunidad universitaria. Esta tendencia de apertura de
nuevos establecimientos de alimentacion se evidencia en el crecimiento del sector de
restaurantes en 0.95% de enero a mayo del 2017 (INEL 2017). Sin embargo, las
dimensiones de los establecimientos no son muy amplias, por lo que la cantidad de

clientes a atender es reducida.

La aparicion de nuevos establecimientos de comida se explica por el importante
flujo de estudiantes que almuerzan fuera de la Universidad. Dado que la mayoria de
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espacios al frente de la Universidad son casas, por ser una zona residencial, entonces la
principal barrera de entrada seria la inversion de alquilar o comprar un local y

acondicionarlo para ser restaurante.

Por las razones antes mencionadas se concluye que la amenaza de nuevos

entrantes es media.

5.4. Amenaza de servicios sustitutos

En cuanto a la amenaza de sustitutos se evaluan otros productos o servicios que
pueden satisfacer de manera diferente la misma necesidad del cliente. Asimismo, se
deben identificar los precios de éstos y cuan diferentes son con respecto al producto
ofrecido. Cabe sefialar que la amenaza es alta cuando se incluyen sustitutos avanzados
tecnoldgicamente o productos con precios mas accesibles. También, se deben incorporar

los aspectos culturales como la demanda historica del bien o servicio (Porter, 1985).

La comunidad universitaria cuenta con diversas opciones para sustituir el
servicio de alimentacion brindado en los comedores de la PUCP, entre las principales
opciones resaltan Juan Valdez, 338, Refilo, La Panaderia, La Fruteria y Tomate Loco

que se encuentran dentro del campus universitario.

Asimismo, son sustitutos los productos que se ofrecen en el grupo de Facebook
llamado Traficantes PUKE 3.0 y Manjares PUCP VERSION 20.0, en los cuales se
ofrecen una gran variedad de opciones como ments, postres, ensaladas, entre otros. Cabe
mencionar que los menus que se ofrecen de forma ambulatoria a las afueras de la

Universidad también constituyen sustitutos.

Como hemos podido observar, hay una gran variedad de sustitutos al servicio
ofrecido en los comedores del campus universitario. Por lo tanto, se concluye que la

amenaza de servicios sustitutos es alta.

5.5. Grado de rivalidad entre competidores del sector

El grado de rivalidad entre los competidores del sector depende ampliamente del
numero de proveedores existentes, por lo que la rivalidad estd relacionada con la
intensidad en que estos actores compiten. La evaluacion de esta fuerza consiste en

rastrear a estas organizaciones y analizar si son capaces de diferenciar sus servicios a
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través de elementos como su locacion, precios, certificaciones, patentes, soporte legal,

facilidad de acceso, relacion con sus propios proveedores, entre otros (Porter, 1985).

Los competidores del servicio de alimentacion gestionado por LUCET son
principalmente restaurantes que se encuentran ubicados al frente del campus
universitario. Dentro de los restaurantes mas concurridos por los estudiantes de pregrado
se encuentran Aula 101, La Cabaiiita, Da Gusto, entre otros. Cabe resaltar que la mayoria
de establecimientos cuentan con un precio promedio de S/.10.00, con una oferta variada

de platos.

Para lograr diferenciarse, algunos establecimientos de alimentacion ofrecen
promociones de paquetes mensuales de desayunos, almuerzos y cenas con el fin de
asegurar el consumo de los estudiantes. Asi también, muchos establecimientos han
modernizado sus instalaciones, incluso algunos proporcionan conectividad wifi como

estrategia para captar clientes.

Como hemos podido observar hay una competencia importante en el sector, pero
esta competencia tiene precios superiores al menu universitario y no todos los

estudiantes de pregrado estdn en condiciones para asumir ese costo diariamente.

Cabe mencionar que LUCET no presenta inconvenientes para vender las 2,000
raciones de menu universitario ofrecidas diariamente. Por consiguiente, se concluye que

el grado de rivalidad entre competidores en el sector es medio.

6. Matriz de Perfil Competitivo

La matriz MPC es una herramienta de analisis externo con la que se pueden identificar
tanto fortalezas como debilidades de una empresa y contrastar estos resultados con los de sus
competidores directos. El propdsito es reconocer las estrategias de la organizacion respecto al

resto de competidores y las variables evaluadas (D'Alessio, 2015).

La Matriz de Perfil Competitivo se sustenta en los Factores Clave de Exito [FCE] que son
todas las variables que pueden influir en el desempefio de una organizacion. Respecto a estas
variables, la empresa puede disefiar una estrategia que le permita mejorar su participacion de

mercado (Kepner & Tregoe, 1982).

Para realizar el armado de la rubrica de la Matriz MPC se realiz6 el segundo focus group

con 10 alumnos de pregrado de la PUCP el viernes 21 de abril del 2017. El objetivo de este focus
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group fue confirmar qué variables toman en cuenta los alumnos de pregrado de la PUCP para
elegir un lugar donde almorzar. En el desarrollo del focus se pidi6 a los participantes que realicen
una lista de las variables que toman en consideracion a la hora de escoger un lugar donde almorzar.
Las variables que sefialaron fueron: Precio, cantidad, sazon, rapidez, infraestructura,
concurrencia, amabilidad de los colaboradores, recomendaciones, valor nutricional, ubicacion,
variedad, promociones, calidad de los insumos, limpieza, nivel de sal, infraestructura,

presentacion del plato, olor, ventilacion, compaiiia, delivery, pagina web y app (ver Anexo D).

Luego de tener las 23 variables, se pidi6 a los participantes que en grupo elijan las 10
variables mas relevantes, ellos eligieron: Precio, sazon, rapidez, ubicacion, calidad de los
insumos, limpieza, cantidad, amabilidad de los colaboradores, valor nutricional e infraestructura.
Finalmente, la tiltima dinamica consistio en que los participantes repartan los pesos a cada una de
las variables, a medida que las 10 variables tengan un peso en conjunto de 100. El resultado fue

el siguiente:

Tabla 4: Resultados de ponderacion de factores del focus group

‘ Factores ‘

1. Precio 15
2. Sazon 15
3. Rapidez 10
4. Ubicacion 10
5. Calidad de los insumos 10
6. Limpieza 10
7. Cantidad 7,5
8. Amabilidad de los colaboradores 7,5
9. Valor nutricional 7,5
10. Infraestructura 7,5
TOTAL 100

Con lo recogido de las opiniones y experiencias de los participantes del focus group, se
armo la siguiente rubrica para la Matriz MPC:
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Tabla 5: Rabrica de la matriz MPC para los comedores universitarios

1. Precio

3. Rapidez

4. Ubicacion

5. Calidad de
Insumos

6. Limpieza

7. Cantidad

8. Amabilidad

de los

colaboradores

Los precios no

justifican el
entorno, el servicio
y los platos.

VALORES

| 2 3 4
Muy malo Malo Bueno Muy bueno

Los precios son
poco razonables,

dado el entorno, el

servicio y los
platos.

Los precios son

y los platos.

razonables, dado el
entorno, el servicio

Los precios son
muy razonables,
dado el entorno, el
servicio y los
platos.

La comida esta
cruda, quemada, sin
sabor, sin sal o esta
muy salada o muy

condimentada.

La comida esta casi

cruda, le falta

sabor, le falta sal o

esta salada o
condimentada.

La comida se ve y
huele apetitosa. La
comida sabe bien.

La comida se ve y

huele apetitosa. La

comida sabe muy
bien.

La atencion, recojo
y pago de los
alimentos es

demasiado lento.

La atencion, recojo

y pago de los
alimentos es lento

y pago de los

La atencion, recojo

. |alimentos es rapido.

La atencion, recojo
y pago de los
alimentos es muy
rapido.

El establecimiento
estd en un lugar de
dificil acceso y
demasiado lejos.

El establecimiento
esta en un lugar de

dificil acceso y
lejano.

facil acceso y
cercano.

El establecimiento
esta en un lugar de

El establecimiento
estd muy cerca de
mi centro de
estudios.

Se desconoce la

Los insumos son

Los insumos son

Los insumos son de

cubiertos, mesas,

pisos y bafios estan

muy sucios todo el
tiempo.

cubiertos, mesas,

pisos y bafios estan

sucios a veces.

procedencia del malos, se buenos y de calidad superior y
insumo. No estan desconoce su proveedores certificados.
frescos ni inocuos. proveedor. certificados.
La vajilla, La vajilla, La vajilla, La vajilla,

cubiertos, mesas,

limpios a veces

pisos y bafios estan

cubiertos, mesas,
pisos y bafios estan
siempre limpios.

compuesto solo por

El menu esta

un plato de fondo
en una cantidad
reducida.

El menu esta
compuesto por un
plato de fondo y
refresco
unicamente.

El menu esta

entrada, plato de
fondo y refresco.

compuesto por una

El menu esta
compuesto por
entrada, plato de
fondo, refresco y
postre en una
cantidad adecuada.

inspiran confianza.

Los colaboradores
son muy
descorteses,
impacientes, no

Los colaboradores

son descorteses,
impacientes e
inspiran
desconfianza.

Los colaboradores
son corteses,

confianza.

pacientes e inspiran

Los colaboradores
son muy corteses,
pacientes e inspiran
mucha confianza.
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1 2 3 4

9. Valor
nutricional

10.

Infraestructura

El establecimiento
no cuenta con un
nutricionista ni
opciones
saludables.

El establecimiento
no cuenta con un
nutricionista pero

tiene opciones
saludables.

El establecimiento
cuenta con un
nutricionista y

pocas dietas
especiales.

Muy bueno

El establecimiento
cuenta con un
nutricionista y

dietas especiales
segun lo requieran
los comensales.

Las sillas y mesas
son muy
incoOmodas, el
espacio es muy
reducido y no
cuenta con wifi,
enchufes o bafios.

Las sillas y mesas
son incomodas, el
espacio es reducido
y cuenta con wifi,
enchufes y bafios en
mal estado.

Las sillas y mesas
son comodas, el
espacio es optimo y
cuenta con wifi,
enchufes y bafios en
buen estado.

Las sillas y mesas
son muy comodas,
es espacioso y
cuenta con wifi,
enchufes y bafios en
excelente estado.

En la siguiente MPC se hace una comparacion de los comedores de tres universidades:

PUCP, UL, UNMSM vy dos de los restaurantes mas concurridos por los participantes del focus

group: “La Cabaifita” y “Karis Restaurante”.

Tabla 6: Matriz MPC de universidades y restaurantes

Factor clave de UNMSM  La Cabaiiita ~ Karis
éxito v \% VPV VP | V VP
1 Precio 015 | 2 030 4 | 06 | 3 | o045 06 | 4 | 06
2 Sazén 05 | 3 |045| 4 | 06 | 3 |045| 3 |045| 4 | 06
3 Rapidez 010 | 2 o020 3 |03 | 2 |02 | 3 |03]| 2 |02
4 Ubicacion 000 | 4 |040| 4 | 04 | 2 02| 2 |02 3 | 03
> Calidad delos | g0 1 3 L o030 | 4 | 04| 1 |01 | 2 [o02] 2|02
msumos

6 Limpieza 000 | 2 o020 3 |03 | 2 02| 2 |o2] 3 |03
7 Cantidad 0,075 | 4 [030] 2 |o015| 4 | 03 | 4 | 03| 4 | 03
8 Amabilidadde| g oo | 5\ 045 | 4 | 03 | 2 |ois| 2 |ois| 4 | 03
colaboradores

9 Valor 0075 | 3 | 023 4 | 03| 1 |0075] 2 |015| 2 | 015
nutricional

10 0,075 | 3 [023] 3 |0225] 1 |0075| 2 |05 2 | 015
Infraestructura

Total 1,000 2,75 3,575 2,2 2,7 3,1
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Se puede observar que el sistema de alimentacion de la PUCP obtuvo mayor puntaje a
comparacion de la UNMSM por la calidad de los insumos y valor nutricional. Ademas, la PUCP
consiguié mayor puntaje en la variable ubicacion porque cuenta con tres comedores ubicados en
todo el campus, sin embargo la UNMSM cuenta con un solo comedor centralizado para todas las
facultades. Esta ultima variable acompaniada de la infraestructura que debe mejorar en la

universidad publica.

Por otro lado, la UL cuenta con una mejor ponderacion por un mayor puntaje en la
mayoria de FCE. En las mismas resaltan las variables precio, el mismo que esta a la par con la
calidad recibida, sazén, calidad de los insumos, amabilidad de los colaboradores y valor

nutricional.

Por otro lado, la comparacion de los comedores con los restaurantes mas conocidos
resultd en que los comedores de la PUCP obtuvieron un mayor puntaje que La Cabaifita,
destacando basicamente el valor nutricional y la infraestructura. Sin embargo, el restaurante Karis
supera al sistema de alimentacién de la PUCP en cuanto a precio, sazén y amabilidad de los
colaboradores. Cabe sefalar que la comparacion entre comedores de la PUCP y restaurantes
externos se diferencia por las variables calidad de los insumos, valor nutricional y precio. Es
importante mencionar que el precio del mena de dichos restaurantes esta alrededor de S/.10.00,
estos restaurantes tienen mas puntaje en esta variable porque los participantes consideraron que

el precio es mas acorde a la cantidad y calidad recibida.

7. Constitucion de la empresa LUCET

LUCET S.A.C. se constituy6 en julio del 2016. Es una empresa del rubro gastronémico
que se dedica a la administracion de comedores, snacks y catering. LUCET cuenta con una diversa
cartera de productos, entre estos, la linea de platos, dirigidos principalmente a estudiantes. Esta
linea incluye el menu universitario, plato del dia, plato a la carta, plato vegetariano y dieta. Todos

estos productos ofrecidos en los tres comedores dentro del campus universitario.

LUCET cuenta con servicios de snacks, es decir establecimientos en los que se dispone
de una barra de bar y mesas en las que se ofrece comida rapida. Estos snacks estan ubicados en el
centro pre universitario CEPREPUC, la Facultad de Ingenieria Electronica y en la Facultad de
Estudios Generales Letras. Asimismo, también cuenta con snacks dentro de cada uno de los tres

comedores.

77



Adicionalmente, LUCET estd a cargo del funcionamiento del comedor dentro de
CENTRUM Graduate Business School como un proyecto de negocio independiente que ofrece
los servicios de almuerzo y cafeteria. De la misma forma, un proyecto independiente es Tangente,
servicio tipo buffet ubicado en el primer piso del Pabellon “A” de la Universidad. Cabe sefialar
que estos servicios son administrados de forma independiente, es decir, los estados financieros y

procesos logisticos se ven separados con el propdsito de evaluar el rendimiento de cada concepto.

Es importante resaltar el caso particular de la linea del producto menu universitario,
debido a que este es controlado por la Universidad que evalua la composicion carnica, de cereales,

cobertura de las calorias, ademas de controlar los niveles de produccion y precio del plato.

8. Analisis AMOFHIT de la empresa LUCET

Esta herramienta permite evaluar internamente a la organizacion analizada. La evaluacion
busca identificar fortalezas para potenciarlas y a su vez busca neutralizar las debilidades. El
analisis comprende la reunion y registro de informacion obtenida a partir del involucramiento de
la perspectiva de gerentes y responsables clave en las areas evaluadas. El objetivo es identificar
los recursos que presenten problemas, para luego ordenarlos segin el nivel de impacto que
tendrian en las actividades de la organizacion y con esto plantear acciones correctivas (D'Alessio,

2015).

En la siguiente seccion se realiza el analisis interno de la empresa LUCET con lo recogido
en las entrevistas con el Asistente de Gestion, Aldo Flores y con el Jefe de Operaciones, Luis
Infante (Ver Anexos C y E). A continuacion, se presentan las siete dimensiones de analisis

interno.

8.1. Administracion y gerencia

En la seccion de Administracion y Gerencia se analizan las variables que
busquen aumentar la productividad en la organizacion, tomando como base las
estrategias previamente definidas. Ademas, se debe incluir al analisis aspectos como la
imagen de la organizacion, la gestion de red de contactos, estilos de liderazgo,
organigrama, experiencia del equipo directivo, asi como la claridad de los objetivos en
el corto y largo plazo (D'Alessio, 2015).

LUCET cuenta con tres Directores, quienes tienen una amplia experiencia tanto
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en el rubro académico como en el rubro de administracion de negocios. Los Directores
y la Gerente tienen vasto conocimiento en temas de gestion logistica, finanzas y

administracion.

A pesar de ser una empresa vinculada a la PUCP cuenta con una Alta Direccion
autdbnoma que realiza la toma de decisiones de manera independiente a la Universidad.
Cabe senalar que el entrevistado decidid mantener en reserva los temas relacionados con
estrategias de corto y largo plazo. Sin embargo, se sefiald6 que proximamente estarian
aperturando un snack variado en el espacio donde se ubicaba el Comedor de Ciencias

Administrativas.

8.2. Marketing, ventas e investigacion de mercado

La siguiente seccion es la de Marketing, ventas e investigacion de mercado en
la cual se incorporan variables de manejo de relaciones de la organizacion con los
mercados donde esta presente. Por otro lado, se debe afiadir al analisis aspectos como la
concentracion de las ventas por productos, la politica de precios, organizacion de las
ventas, detalle de la linea de productos, lealtad a la marca, calidad del servicio al cliente
o analisis de las preferencias de éste y la efectividad de la publicidad y promociones

(D'Alessio, 2015).

LUCET cuenta con cuatro lineas de negocio: Comedores universitarios, snacks,
catering y buffet al peso. Sobre la primera linea de negocio, la empresa administra tres
comedores en el campus de la PUCP: Comedor de Letras, Comedor de Artes y Comedor
Central, mas un comedor en CENTRUM Catdlica. Existen diversos productos que se
venden en los comedores como el plato del dia, el ment vegetariano, los platos a la carta

que oscilan entre S/.7.00 y S/.20.00, entre otros.

Sin embargo, el producto mas consumido por el alumnado es el menu
universitario que consta de una entrada, un plato de fondo, postre y refresco. Este
producto cuesta S/.7.00 y se puede consumir entre las 12 y 3 p.m. unicamente por
alumnos de pregrado y posgrado. Los trabajadores, docentes y administrativos de la

Universidad pueden adquirir, como alternativa, un plato del diaa S/.8.50.

La linea de negocio de snacks, esta conformada por seis instalaciones ubicadas

en CEPREPUC, Ingenieria Electronica, Cafeteria Cultural de Letras y en los comedores.
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En ellos se vende sandwiches, hamburguesas, tortas, bebidas, galletas, entre otros. Los

precios oscilan entre S/.3.00 y S/8.00 por producto.

En la linea de negocio tipo buffet al peso, el proyecto Tangente tiene como
publico objetivo la comunidad universitaria que busca opciones diferentes a las que ya
se tiene en el campus. Este espacio se inaugur6 a fines de abril y a la fecha se esta
evaluando el comportamiento en el horario de almuerzo. Para incentivar el consumo se
lanz6 publicidad en las facultades cercanas a Tangente como Estudios Generales
Ciencias y a diversas unidades de la Facultad de Ciencias e Ingenierias, con el objetivo

de dar a conocer esta nueva linea de negocio de LUCET.

Asimismo, se ha recurrido a estrategias tradicionales de comunicacién como el
reparto de volantes dentro del campus para hacer conocido el nuevo servicio y difundirlo
en toda la comunidad universitaria. También se han aprovechado plataformas de
comunicaciéon como la revista PuntoEdu de la Universidad. Con esto ultimo, LUCET
espera adecuar la prestacion de los servicios y generar rentabilidad en sus operaciones

conjuntas.

Por otro lado, la linea de catering esta orientada a cubrir eventos dentro del
campus. El servicio consiste en la preparacion de bocaditos tanto dulces como salados y
bebidas frias o calientes para que los participantes de conferencias, cursos y otros
eventos puedan degustar. Para cubrir el evento se asigna a personal que se encarga de

armar una mesa en la que exhibe los alimentos y atiende a los comensales.

Cabe sefialar que LUCET fija el precio de todos sus productos excepto el del
menu universitario, que se encuentra regulado por la universidad. En el caso de este
producto, LUCET asume una pérdida significativa ya que el precio del menu
universitario es de S/.7.00, sin embargo seglin estudios, el plato deberia costar S/.10.00

aproximadamente por la composicion del producto, la cantidad y la calidad del mismo.

La universidad también dispuso que se produzcan dos mil platos al dia, de esta
manera, al acabarse el producto, los alumnos pueden adquirir otro producto que suma a

la rentabilidad de la empresa.

Luego, la variable personas, es muy importante en el servicio y la empresa se
preocupa por capacitar a sus colaboradores quienes hoy en dia cuentan con las

competencias adecuadas para la atencion al cliente.
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La variable evidencia fisica estd bastante desarrollada pues los comedores
cuentan con iluminacion y ventilacion adecuadas. Las sillas y mesas se encuentran en
buen estado. Los cubiertos, las vajillas y bandejas se encuentran limpios asi como las

vitrinas donde se exhibe la comida.

8.3. Operaciones, logistica e infraestructura

La tercera seccion es la de Operaciones, Logistica e Infraestructura en la cual se
hace revision de los procesos relacionados con la produccion, mantenimiento y calidad,
abordados desde el punto de vista estratégico. Como resultado, los elementos a ser
estudiados son la eficiencia del equipamiento, seguridad e higiene laboral, eficacia de
las tercerizaciones, economias de escala, eficiencia técnica, facilidades de ubicacion,

sistemas de control y rotacidén de inventarios (D'Alessio, 2015).

En LUCET el proceso principal de operaciones es el de la preparacion de la
comida. Esta se inicia con la recepcion de insumos que llegan por la mafiana, los mismos
que son evaluados por la Jefatura de Calidad quien determina si se recepciona la
mercaderia o se devuelve al proveedor. Luego de recepcionar los insumos pasan al
almacén principal ubicado en el Comedor Central donde se realiza todo el proceso de
preparacion. La preparacion esta hecha por el chef, el sous cheff y ayudantes de cocina
quienes de mano con el Area de Nutricion arman un plan semanal para la linea de ment
universitario. Este producto es controlado por la Universidad bajo la modalidad de
gramaje, en otras palabras, se evaliian la composicion carnica, cereales, cobertura de las
calorias, ademas de controlar los niveles de producciéon maximo del plato menu

econdomico.

Luego del ultimo Comité Universitario llevado a cabo en el mes de marzo del
presente afio, el nivel de produccion maximo acordado del menu universitario se redujo
de 4,000 a 2,000 platos diarios. Esta produccion diaria se reparte en: 1,000 para el
Comedor Central, quinientos para el Comedor de Letras y quinientos para el Comedor
de Artes. Cabe sefalar que con esta disminucion, la capacidad instalada es mayor a la
utilizada, lo que conlleva en un determinado nivel de capacidad ociosa que se debe

reducir.

Actualmente, las operaciones de LUCET estan organizadas en tres turnos de

produccién a cargo de ciento cuarenta colaboradores. La produccion diaria se ejecuta
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usualmente la noche anterior al dia de ventas de menu. Estas actividades se efecttian,
como ya se menciond, en el Comedor Central, desde donde se distribuyen los productos
a los otros dos comedores con carritos. De acuerdo al Jefe de Produccion de LUCET, la
organizacion encuentra algunas dificultades al operar tales como las distancias entre los
puntos para distribuir los alimentos desde la planta principal, el comedor central. A ello
se suma, el estado de las aceras para trasladar los alimentos. Esto se traduce en la
necesidad de requerir esfuerzo fisico y mayor cantidad de mano de obra que resultan en

el encarecimiento del servicio final para los alumnos.

Sobre los insumos que utiliza LUCET, estos estan organizados en las categorias
de carnes, mariscos, frutas y legumbres, desechables, abarrotes y combustible. Debido a
las diferentes lineas de negocio que maneja LUCET, los pedidos de insumos son
distintos para cada linea. En particular para el abastecimiento de insumos para el ment
universitario, este se realiza con frecuencia semanal. En cambio, para el caso de los
eventos que surgen de un momento a otro, se hace una revision del almacén y si faltan

insumos, se hacen las compras en el dia.

En general, los proveedores de la empresa estan alineados a los requerimientos
como contar con certificaciones de calidad o estandares exigidos. Asi, cada proveedor
debe hacer entrega de las certificaciones de calidad, produccion y vencimiento en los
lotes para poder registrar los estandares en los insumos. En otras palabras, se hace

medicion de los riesgos desde la cadena de abastecimiento y almacenamiento.

Por el lado de la demanda, el proceso de compra inicia a partir de las 8 am,
momento en el que se puede comprar un ticket de menu universitario con la tarjeta de
identificacion del alumno. Luego, el ment se puede recoger desde las 12 hasta las 3 pm.
Para recoger el mismo, el alumno debe hacer una cola en la que un encargado pide el
ticket de compra, luego el alumno debe tomar una bandeja, sus cubiertos y servilletas. A
continuacion, debe tomar un plato de entrada y un plato de fondo, que por lo general se
sirven al instante. Finalmente, tomar un postre y servir un refresco. Las demoras usuales
se generan al momento del recojo del menu entre la una y las dos de la tarde. Con la
finalidad de evitar colas en la compra del menu, se duplico el nimero de cajas al inicio

del ciclo 2017-1.

Cabe resaltar que las operaciones de LUCET tienen el soporte del area de

supervision de la calidad, SSOMAC. Esta coordinacion también es responsable de la
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seguridad, salud ocupacional, y medio ambiente en las actividades de la organizacion.
La implementacion de SSOMAC dentro de la empresa ha permitido tener los
lineamientos para poder ejecutar de forma Optima la comida, uniformizar
procedimientos, mejorar las atenciones; es decir, se dan directrices sobre los procesos
relacionados con el servicio, la atencion al cliente y la preparacion de alimentos. El area
busca que las operaciones sigan procedimientos de calidad homologados a otras

empresas grandes del sector.

8.4. Finanzas y contabilidad

La cuarta seccion es la de Finanzas y Contabilidad en la cual se busca medir y
calificar la eficacia de la toma de decisiones y las estrategias que garanticen
sostenibilidad. De esta manera, se deben analizar elementos como la estructura de costos,
acceso a fuentes de financiamiento de corto y largo plazo, liquidez, rentabilidad,
situacion tributaria, niveles de inversion, sistemas contables y relaciones con accionistas

e inversionistas (D'Alessio, 2015).

Actualmente, la contabilidad de LUCET opera bajo la modalidad de
tercerizacion. Si bien, dentro del equipo administrativo se cuenta con un asistente
contable, la contabilidad general esta tercerizada a una empresa especializada. Esta
empresa maneja su propio sistema contable llamado Pimecom, que permite una mayor
adaptacion al contexto especifico de servicios de alimentacion. La parte contable de
LUCET es manejada por linea de negocio, es decir, los estados financieros no son
mezclados, para asi poder analizar los rendimientos de cada proyecto y tomar decisiones

al respecto.

Diariamente se elabora una herramienta llamada cuadro de control diario que
permite supervisar, pero también sirve de insumo para valorizar las ventas de cada linea
de negocio frente a la inversion en mercaderia para produccion. Con este método se
evalua el margen de cada linea de negocio y luego de considerar unos parametros
internos se determina si fue positivo o no. Cabe mencionar, que este método surgié de

una propuesta de un colaborador de la empresa para mejorar la gestion.

Dentro de la linea de comedores, el plato de mayor demanda es el menu
universitario. Su produccion diaria bajo las reglas actuales es de 2,000 raciones, por lo

que requiere de mas personal que las otras lineas de negocio, por ejemplo se necesitan
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cuatro cajeras para dar un buen servicio a los alumnos y cuatro personas en las lineas de
servido para el despacho rapido. Adicionalmente, la produccion de esta linea de negocio
demanda tres turnos u horarios. Como consecuencia, esta linea de negocio es la que
menor rentabilidad genera, por lo que se busca compensar con las otras lineas de negocio

con el objetivo de generar rentabilidad y distribuir el costo de tener equipo operativo.

Pese a que la opinion universitaria percibe precios altos en el menu, este
producto comparado con el de otras universidades es econémico. De hecho, la misma
composicion de platos en otras universidades con igual infraestructura y equipo de
colaboradores, no ofrece la misma calidad de proveedores, insumos, ni estandares de
procesos de preparacion. Como resultado, el precio es muy competitivo para la calidad
que ofrece. De hecho, incluso en escenarios en los que la Universidad subvenciona parte

del menu, este puede tener precios mas altos que el ofrecido en la PUCP.

En cuanto a la estructura de costos, se puede observar que predominan los costos
variables y estan constituidos principalmente por materia prima, insumos y gas licuado
de petroleo [GLP]. Los costos fijos son los gastos de alquiler por la concesion de
espacios a la Universidad, mantenimiento del establecimiento y equipos, fumigaciones

y el pago de impuestos.

8.5. Recursos humanos y cultura

La quinta seccion es la de Recursos Humanos y Cultura que incluye la revision
de los factores humanos involucrados. Para ello, el estudio debe incluir la revision de las
competencias y calificaciones profesionales, procesos de seleccion, capacitacion de
personal, efectividad de incentivos al desempefio, niveles de rotacion y ausentismo,
estructura organizacional, cultura organizacional, valores organizacionales y resistencia

al cambio (D'Alessio, 2015).

Con respecto a la estructura administrativa de LUCET, se cuenta con tres
directores encargados de las decisiones estratégicas de la organizacion. Luego se
encuentra el Gerente General, que tiene tres gerencias y una jefatura a cargo: la Gerencia
Administrativa, la Gerencia de Operaciones, la Gerencia Comercial y la Jefatura de
SSOMAC. Actualmente, LUCET cuenta con 163 trabajadores entre colaboradores

administrativos y operativos.
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La Gerencia Administrativa es la unidad responsable de las actividades de
gestion de todas las lineas de negocio de LUCET. En esta se encuentra el Area de
Recursos Humanos, el Area de Contabilidad, el Area de Sistemas, la Coordinacion de
Logistica y la Coordinacion de Almacenes. En total, esta gerencia esta conformada por

un equipo administrativo compuesto por siete colaboradores.

Por otro lado, la Gerencia de Operaciones esta constituida por la Jefatura de
Produccion y la Jefatura de Servicios. Para el caso de la primera unidad esta conformada
por un equipo de chefs, cocineros y asistentes de cocina. En el segundo caso, esta unidad
estd conformada por jefes de servicio, administradores de comedor, cajeras, mozos y

azafatas.

Finalmente, la Gerencia Comercial cuenta con un asistente administrativo que
tiene a cargo al supervisor de eventos y supervisor de cajas. Adicionalmente, se cuenta
con la Jefatura SSOMAC que tiene la funcion de supervisar el mantenimiento de equipos
y de verificar los estandares de calidad. Cabe mencionar que esta jefatura reporta

directamente a la Gerencia General.

Para procesos como la seleccion de personal, se puede observar que uno de los
requisitos para formar parte de la Jefatura de Produccion y la Jefatura de Servicios, es
haber trabajado en concesionarias de alimentos que operen en el sector minero. Este
personal resulta clave para el buen desempeno de la organizacion, dado su conocimiento
en produccion y manejo de equipos para la produccion a gran escala con diversos turnos

diarios.

En el caso de los colaboradores de cocina también se ha buscado que tengan
experiencia en concesiones mineras y tengan conocimientos en buenas practicas de
manipulacion e inocuidad de los alimentos. Por otro lado, un requisito importante para
ser asistente contable o asistente de tesoreria es que hayan trabajado en servicios y en

empresas relacionadas a alimentos.

La Jefatura de Produccion es la encargada de planificar las capacitaciones a los
colaboradores. El contenido de las capacitaciones aborda conocimientos sobre
manufactura, inocuidad de alimentos y aspectos conductuales dentro las areas de cocina,
como la utilizacion de equipos. Por ejemplo, cabe precisar que para el presente afio se
ha aprovechado la temporada antes del inicio del ciclo académico para capacitar a los

colaboradores.
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De hecho, de acuerdo con Jaime Alvites, desde el cambio de concesionarios y la
implementacion de estas estrategias el nimero de quejas cay6 considerablemente. Ello
debido a que los concesionarios anteriores empleaban a personas sin experiencia y sin
una evaluacion adecuada, lo que se reflejaba en los productos finales percibidos por los
alumnos como: la calidad del servicio, el trato al cliente, el manejo de los utensilios,
entre otros. Ademas, estos colaboradores no recibian capacitacion, actividades que se

realizan con frecuencia actualmente (comunicacion personal, 17 de febrero, 2017).

8.6. Sistema de informacion y comunicaciones

La sexta seccion esta conformada por Sistemas de Informacion y Cultura que
esta relacionado con la plataforma de respaldo a los procesos decisorios, es decir, un
sistema de soporte que funcione como retroalimentacion para las estrategias. Como
resultado, los elementos a tomar en consideracion son oportunidad y calidad de
informacioén para las areas, redes informaticas, sistemas de seguridad y grado de

integracion de redes (D'Alessio, 2015).

El sistema de informacion que emplea LUCET para gestionar sus lineas de
negocio es el software SIGMA, un sistema que permite analizar y monitorear las ventas
en una base de datos en tiempo real. Asimismo, la organizacion cuenta con un médulo
de almacenamiento y produccion que estan en implementacion. Mediante el sistema se
ha podido mejorar el proceso en las cajas, generando una disminucion en los pasos que
debe seguir una cajera para registrar una venta. Ello genera un servicio mas rapido para

los alumnos.

Por otro lado, para aspectos relacionados con recursos humanos, como la toma
de asistencia del equipo de colaboradores, se cuenta con un sistema que permite la
marcacion con huella digital. Ademas, para lograr la comunicacion interna y externa en
la organizacion se cuenta con un correo institucional, que posee un dominio y hosting

propios.

8.7. Tecnologia, investigacion y desarrollo

La seccion de Tecnologia, Investigacion y Desarrollo que esta relacionada con

aspectos de mejora continua de producto y calidad en los procesos internos. Ademas,
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esta seccion incluye la revision de aspectos como la capacidad de adopcion de nuevas
tecnologias o pilotos, la competencia tecnologica respecto al sector y la capacidad de

manejo tecnologico del personal (D'Alessio, 2015).

Actualmente, LUCET cuenta con equipos de Gltima generacion que abarcan el
proceso de produccion, permitiendo una optimizacion de costos. Gran parte de la
maquinaria con la que se cuenta para producir opera bajo la modalidad de alquiler,
debido a que es propiedad de la Universidad. Al tratarse de un servicio de alimentacion
de gran escala, esta organizacion cuenta con equipos de produccion masiva tales como
sartenes volcables que son equipos de 60 a 80 galones de capacidad que permiten dar

soporte a las operaciones diarias.

Ademas, para la elaboracion de los productos, se emplean elementos quimicos
con el objetivo de lograr la reduccion de carga microbiana de los insumos. A proposito,
el Jefe de Produccion de LUCET comenta que el Sistema Nacional Agrario no cuenta
con una sostenibilidad en el manejo de estos procesos, por lo que la organizacion decide
mitigar las cargas microbianas en los alimentos. Incluso, estos elementos quimicos son
biodegradables, no tienen efectos perjudiciales para el consumo ni son reutilizables y se

emplean para sanitizar los alimentos que se llevan dia a dia al servicio de los alumnos.

Para dar soporte a las actividades, la organizacion ha desarrollado matrices de
control de calidad, formatos, procedimientos e instructivos para realizar de forma optima
procesos como, por ejemplo, capacitaciones sobre procesos productivos, de evaluacion

de la calidad, seguimiento de ventas, abastecimiento, entre otros.

Para fines de la presente investigacion, se emplea el Analisis AMOFHIT. El uso de esta
herramienta tiene como objetivo incluir elementos en la interpretacion de los hallazgos. Si bien
este analisis tiene enfoque en la oferta del servicio, se considera indispensable considerar técnicas
de analisis desde esta perspectiva para hacer mas completa la investigacion. De hecho, al conocer
mas sobre la empresa responsable de la prestacion del servicio se puede comprender con mas
exactitud por qué determinados factores influyen en la satisfaccion de los clientes. Finalmente, el

analisis AMOFHIT permitira explicar con mayor detalle la satisfaccion del cliente.
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CAPITULO 5: RESULTADOS

En este capitulo se analiza la base de datos obtenida del procesamiento de las encuestas
con la finalidad de encontrar un modelo que explique la satisfaccion del alumno con respecto al
servicio que recibe en los comedores universitarios de la PUCP. Se realizaron los siguientes
analisis: analisis de resultados de la encuesta, analisis de cluster, analisis factorial y prueba de

fiabilidad de cada factor. De esta manera, se buscan validar o negar las hipotesis del estudio.

1. Analisis de resultados a través de la estadistica descriptiva
En este apartado se presentaran las caracteristicas demograficas y psicograficas de los
encuestados. Esto con el objetivo de conocer de manera general el perfil de los encuestados, el
mismo que se ampliara en el andlisis de cluster. Asimismo, se presentara un resumen de los
principales hallazgos de la encuesta. Finalmente, se presentara la seccion de comentarios de la

encuesta.

1.1. Caracteristicas demograficas de la muestra

La primera variable demografica a tomar en cuenta es edad, donde el 30% de los
encuestados tienen hasta 18 afios, el 27% tiene entre 19 y 20, el 21% tiene entre 21 y 22,
el 12% tiene entre 23 y 24 y finalmente el 10% tiene de 25 a mas. Se puede observar que
la poblacion mas grande esta conformada por estudiantes que tienen hasta 18 afios, los
mismos que estudian en las dos facultades mas grandes de la Universidad: Estudios
Generales Letras y Estudios Generales Ciencias que representan el 49% de los

encuestados respecto a la variable ciclo (ver Anexos N1y N3).

Por otro lado, el 48% de los encuestados fueron mujeres y el 52% varones. A
pesar que en la mayoria de facultades predomina el sexo femenino, sin embargo el
porcentaje general de varones es mayor debido a la gran cantidad de estos en las
facultades de Estudios Generales Ciencias y Ciencias e Ingenieria, como se menciond

en el analisis PESTEL (ver Anexo N2).

Sobre las actividades que realiza el encuestado, el 78% se dedica Gnicamente a
estudiar mientras que el 22% restante estudia y trabaja. Esta caracteristica es importante
pues aquellos alumnos que tnicamente estudian, pasan mas tiempo en la Universidad y
por lo tanto un grupo importante de ellos almuerza en los comedores (ver Anexo N4).
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En cuanto al lugar de nacimiento, el 74% de los encuestados nacié en Lima
mientras que el 26% restante naci6 en provincia. Esta particularidad evidencia que hay
cerca de una cuarta parte de los estudiantes de pregrado que vienen de diferentes lugares

del pais y tienen preferencias de alimentacion diversas (ver Anexo N5).

Finalmente, el 72% de los encuestados se encuentran entre los niveles
socioecondmicos B y C. Esto evidencia que existe un porcentaje importante de alumnos

de pregrado que son de clase media alta (ver Anexo N6).

1.2. Caracteristicas psicograficas de la muestra

A continuacion, se presentan los hallazgos de las preferencias de consumo y las
apreciaciones de los encuestados con respecto a los 50 enunciados sobre variables que

afectan la satisfaccion del estudiante.

1.2.1. Preferencias de consumo
En esta seccion, se detallan las respuestas de los encuestados a partir de las
preguntas del apartado sobre preferencias de consumo. La primera variable a
considerar es la hora de almuerzo, donde el 89% de los encuestados sefiald que
almuerza entre las 12 y las 2 pm. Este resultado es consistente con que en dicho horario
hay una mayor concurrencia de estudiantes y esto genera que el proceso de compra y

recojo de platos demore mas tiempo (ver Anexo N7).

La segunda variable a considerar es el lugar donde almuerza o compra su
comida el encuestado. En cuanto a aquellos que almuerzan en algiin comedor de la
PUCP, se puede observar que hay un 33% que almuerza entre siempre y casi siempre
en este lugar. Mientras que el porcentaje de alumnos que llevan lonchera a la PUCP
entre siempre y casi siempre suman 48%. Aquellos alumnos que almuerzan en
restaurantes y establecimientos de comida rapida entre siempre y casi siempre suman
38% y 25% respectivamente (ver Anexo N8). Como se puede observar, la muestra es
diversa en cuanto a preferencias, es decir, no todos los alumnos almuerzan en los

comedores de la PUCP.

Por otro lado, el 72% de los encuestados nunca almuerza en su centro de

trabajo, ello coincide con que el 78% de ellos Uinicamente estudia. Ademas, el 50% de
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los encuestados sefialo que piden comida de Traficantes PUKE entre siempre y casi
siempre. Luego, aquellos alumnos que compran productos para almorzar de quioscos
y maquinas dispensadoras entre siempre y casi siempre son 35% y 48%
respectivamente. Por ultimo, el 37% de los encuestados sefiala que almuerza en casa

siempre o casi siempre (ver Anexo N8).

Con respecto a la frecuencia con la que el encuestado consume diversos tipos
de comida, el 62% de los encuestados sefiald que consumen comida criolla entre
siempre y casi siempre. Asimismo, el 37% sefnald que consumen comida china algunas
veces. Ademas, el 40% sefialé que consumen mariscos muy pocas veces. Por otro lado,
el 40% de los encuestados sefiald que consume comida rapida entre siempre y casi
siempre. Es importante mencionar que el 61%, 72% y 61% de los encuestados senala
que consumen muy pocas veces o nunca comida vegetariana, vegana y dieta especial,
respectivamente (ver Anexo N9). Como se puede observar, la comida criolla es la de
mayor consumo, mientras que la comida vegetariana y vegana son las de menor

consumo.

Sobre las actividades que los estudiantes realizan en los comedores de la
PUCP, el 68% de los encuestados sefiald que almuerza entre siempre y algunas veces,
el 57% estudia, el 47% realiza actividades grupales, el 68% se retine con amigos y el
55% realiza actividades de ocio (ver Anexo N10). Entonces, los comedores son un
espacio en el que el alumno realiza diversas actividades, que muchas veces pueden

interferir con las horas de almuerzo.

Finalmente, con respecto a la frecuencia con la que los encuestados asisten a
los comedores, se puede observar que el 45% no asiste usualmente al Comedor Central,
el 56% al Comedor de Artes y el 68% al Comedor de Letras (ver Anexo N11). Estas
cifras evidencian que el comedor de mayor concurrencia es el Comedor Central y el

de menor concurrencia, es el de Letras.

1.2.2. Satisfaccion con respecto a los comedores
En esta seccion, se detallan los resultados de acuerdo a las variables que
componen cada factor para determinar la satisfaccion en el estudio. Asi, se presenta el
promedio de las percepciones en funcion a cada factor en los datos obtenidos en la

encuesta.
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Figura 5: Porcentajes de satisfaccion e insatisfaccion segiin factor

Cabe senalar que para realizar la figura 5, se sumaron las puntuaciones
correspondientes a “de acuerdo” y “totalmente de acuerdo” de cada variable para
considerar el resultado como satisfaccion. Ademads, se sumaron las puntuaciones
correspondientes a “en desacuerdo” y “totalmente en desacuerdo” de cada variable
para considerar el resultado como insatisfaccion. Ello se aplicoé a cada variable que
compone un factor. Luego, para determinar el porcentaje de satisfaccion e
insatisfaccion de cada factor, se promediaron los resultados de las variables.
Finalmente, es importante mencionar que no se tomo6 en cuenta para definir la

satisfaccion o insatisfaccion, el porcentaje respecto a la escala “neutral”.

En el caso del factor precio se observa que el 10% de los alumnos esta
satisfecho con respecto al precio del menu del dia, plato del dia y platos a la carta,
variables incluidas en el factor. En contraste, el 70% de los alumnos senala estar
insatisfecho en relacion con estos aspectos. Ello se explica por el malestar sobre los
precios de los platos a la carta y el plato del dia, con una insatisfaccion de 72% y 79%

respectivamente (ver Anexo N12).

En cuanto a la tangibilizacion de los productos, es decir, la evaluacion del nivel
de sal, aroma, coccion, sabor y presentacion, los resultados sefialan que el 22% de los
alumnos se encuentra satisfecho, mientras que 37% considera estar insatisfecho. Este
resultado se ve afectado por la insatisfaccion del 49% de los encuestados con respecto

al sabor (ver Anexo N13).
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Para el caso del valor nutricional, se observo que el porcentaje de alumnos
satisfechos asciende a 18%. Ello, frente al 44% que se siente insatisfecho. En
particular, los alumnos se sienten insatisfechos con respecto a que la cantidad de
refresco y las porciones de frutas y verduras son poco generosas. Ademas, el 50% de
los encuestados considera que se debe ofrecer mas alternativas para consumir (ver

Anexo N14).

Ademas, el 47% de los alumnos esta satisfecho con el factor adicionales del
menu. Este valor se relaciona a que los alumnos son indiferentes a las opciones de

entrada y postre (ver Anexo N15).

Existe una diferencia bastante marcada en cuanto a los resultados del factor
tiempo. Este factor esta compuesto por variables como: la percepcion sobre el tiempo
que el alumno estd en la cola para pagar, para recoger, la predisposicion de los
colaboradores en ayudar y la distribucion de los comedores en la Universidad. En
promedio, el 51% de los alumnos se siente insatisfecho con este factor. Este factor esta
influenciado con que el 65% de los estudiantes esta insatisfecho con el tiempo que

toma comprar el ticket (ver Anexo N16).

En el caso del factor cercania se observa que el 55% de los alumnos esta
satisfecho con la cercania de los comedores en la Universidad. Es importante
mencionar que los alumnos estan de acuerdo con que el comedor al que asisten debe
estar cerca de su facultad porque cuando ellos estan en evaluaciones desean acudir a

almorzar al lugar mas cercano posible (ver Anexo N17).

Para el caso del factor buenas practicas de manipulacion, se observo que el
porcentaje de alumnos satisfechos es 22%, en contraste, el 33% se siente insatisfecho
con las variables que componen el factor en mencion. Cabe resaltar que el 34% de los

encuestados esta insatisfecho con la calidad de los insumos (ver Anexo N18).

Segtn los resultados del factor Servicio, se obtiene que el 33% de los alumnos
estan satisfechos con la apariencia de los colaboradores, la limpieza de los utensilios,
limpieza de la muebleria, vaciado de los contenedores, amabilidad de los
colaboradores, resolucion de problemas, horario y forma de servir los platos. Sin
embargo, el 28% de los estudiantes se siente insatisfecho con respecto a estos

elementos (ver Anexo N19).
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Para el caso de la Infraestructura, se observo que el porcentaje de alumnos
satisfechos asciende al 22%. Esto en contraste al 43% que se considera insatisfecho.
En particular el 72% de alumnos manifiesta sentirse mas insatisfecho con respecto a
la cantidad de tomacorrientes en los comedores y el 52% esta insatisfecho con la

conectividad wifi (ver Anexo N20).

Con respecto al factor entretenimiento, el 41% de los alumnos considera no
esta de acuerdo con que los comedores tengan musica de fondo. Ademas, el 40% esta
en desacuerdo con que los comedores tengan. En general, el 36% considera que si esta

satisfecho con que se implementen estas variables (ver Anexo N21).

13

Finalmente, para el item “;Qué tan satisfecho/a estd con el servicio de
alimentacién de la universidad?”, el 43% de los alumnos esta insatisfecho, mientras

que el 12% si considera que esta satisfecho con el servicio (ver Anexo N22).

1.3. Comentarios de la muestra

En los resultados de la seccion Comentarios de la encuesta, se pudo observar
que de las 985 encuestas validas, hubo un 31.57% de estudiantes que vertieron su opinioén
con respecto al sistema de alimentacion gestionado por LUCET. En otras palabras, hubo
311 comentarios en los cuales se hizo mencion de mas de un factor, lo que genera que
los porcentajes de frecuencia sumen mas de 100%. Cabe mencionar que los factores de
mayor mencion en los comentarios fueron: valor nutricional (45%), precio (36%) y
buenas practicas de manipulacion (25%), factores que resultaron determinantes para
medir la satisfaccion de los estudiantes de pregrado de la PUCP. En la figura 7 se

presentan los porcentajes de mencion de los factores en los comentarios.
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Figura 6: Factores de mayor mencion en los comentarios

Factores de mayor mencién en los comentarios

Valor nutricional S 459
Precio e 36%
Buenas practicas de manipulacion IEEE———————————— 25%
Instalaciones F———— 5%
Servicio TEE————— 4%
Tangibilizacion del producto m———— 9%,
Tiempo mm—— 3%,
Disponibilidad de platos 4%
Entretenimiento W 4%
Mala imagen W 3%
Aplicacion movil = 3%
Adicionales al menu universitario ™ 2%

Los comentarios acerca del factor valor nutricional giran en torno a tres ejes
principales estos son: variedad, balance nutricional y racién de menu universitario. En
cuanto a variedad de platos, hubo 53 estudiantes que comentaron acerca de la necesidad

de contar con mas de una opcioén de menu universitario al dia.

Luego, con respecto a balance nutricional hubo 34 estudiantes que lo
mencionaron, de los cuales un 38% considera que el menu universitario tiene un buen
balance de proteinas y carbohidratos. Sin embargo, hay un 62% de estudiantes que
considera que el mena universitario contiene muchos carbohidratos y poca proteina.
Finalmente, en cuanto a la racion de menu universitario, hubo 53 estudiantes que
comentaron respecto a este tema, un 81% considera que la racion del menu universitario
deberia aumentar principalmente en plato de fondo y refresco, para el 19% restante la

racion es adecuada y satisface su hambre.
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Figura 7: Resultado de comentarios sobre balance nutricional

Balance nutricional
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Figura 8: Resultado de comentarios sobre raciéon de ment

Frecuencia

Racion de menu universitario

100%
80%
60%
40%
o | I
0% Adecuada No adecuada
= Series| 19% 81%

Los estudiantes consideran que el precio es alto para ser un sistema de
alimentacion que funciona dentro de una universidad. Ademas, mencionan que el precio
no estd acorde a la calidad del ment universitario. Cabe mencionar que de los 113
estudiantes que mencionaron el factor precio, un 6% aproximadamente menciono

textualmente que debia volver el plato basico.

El siguiente factor mas mencionado, con 78 menciones, es buenas practicas de
manipulacion, sobre el cual los estudiantes hicieron mencion acerca de la necesidad de
supervisar la calidad de los insumos que se utilizan para preparar los platos. Asi también,

la necesidad de mantener la salubridad en la manipulacién de los alimentos.

El cuarto factor mas mencionado, con 47 menciones, es instalaciones. Los
comentarios acerca de este factor hacen referencia a la necesidad de mejorar las
instalaciones actuales con mas tomacorrientes, mejorar el wifi y que la iluminacién no
se quite en las horas de la noche en los comedores. Asi también, se mencion6 que deberia

volver a abrirse el comedor de administrativas o en todo caso abrirse otro comedor en el
95



Campus, ya que los comedores presentan mucho desorden y congestion.

hubo un 55% de estudiantes que considera que la atencidon en los comedores es buena,
pero hay un 45% que considera que recibe un mal trato de parte de los colaboradores.
Ademas, en este factor los alumnos hicieron mencion sobre la posibilidad de ampliar el

horario para recoger el almuerzo, ya que muchos tienen clases hasta las 4:00 pm, pero

los comedores sirven hasta las 3:00 pm.

El quinto factor mas mencionado, con 44 menciones, es servicio. En este factor

Figura 9: Resultado de comentarios sobre servicio al cliente
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comentarios acerca de este factor hacen referencia al sabor del plato de fondo del menu

universitario, un 70% de estudiantes considera que es insipido, mientras un 30%

El sexto factor es tangibilizacion del producto con 27 menciones, los

considera que el sabor es agradable.

Figura 10: Resultado de comentarios sobre sabor
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El siguiente factor es tiempo, con 26 menciones. Los comentarios acerca de este
factor hacen referencia a que el tiempo de espera en colas para comprar y recoger es

largo y esto perjudica a los estudiantes cuando tienen clases con mucha proximidad.

El octavo factor es disponibilidad de platos, con 13 menciones. Los estudiantes
mencionan que muchas veces cuando quieren comprar el menu universitario ya no lo
encuentran disponible, especialmente luego de las 12:00 pm. Cabe mencionar en este
punto que con la reduccion de 4,000 a 2,000 raciones de ment universitario, los
estudiantes se han visto perjudicados y muchas veces tienen que adquirir los platos

alternativos.

El noveno factor es entretenimiento, con 11 menciones. Los comentarios acerca
de este factor hacen referencia a que se deben utilizar los televisores ubicados en los
comedores con fines informativos o de entretenimiento. Asimismo, se menciona que
deberian reponer los televisores que fueron sacados de algunos comedores. Finalmente,
se menciona que se podria poner musica de fondo en los comedores para mejorar el

ambiente.

El décimo factor mencionado es imagen, con 10 menciones. En este factor se
hace referencia a publicaciones con fotos o videos acerca de bichos encontrados en los
platos servidos en los comedores. Estas publicaciones son realizadas en grupos de
Facebook que son ampliamente difundidos en la comunidad universitaria, por lo que
a pesar de que un estudiante no haya tenido una mala experiencia, al ver estas

publicaciones tiene un concepto negativo acerca de los comedores (ver Anexo O).

El siguiente factor es aplicacion movil, con 9 menciones. En este factor se hace
referencia a la posibilidad de utilizar una aplicacion modvil para adquirir el menta
universitario y no solo observar la cantidad de mentus disponibles y la composicion de
este. Esta aplicacion recibid buenos comentarios de los estudiantes, debido a que

permitiria agilizar bastante el proceso de compra y recojo de platos.

El siguiente factor es adicionales al ment1 universitario, con 6 menciones, en el
cual se hace referencia a la posibilidad de crear un menu alternativo que no contenga

entrada ni postre con lo cual se podria ofrecer el plato a un precio menor.

Finalmente, se presenta un mapa de palabras en el que se puede identificar que
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las palabras mas resaltantes en la seccion de comentarios son: variedad, mejorar, precio,

calidad, gusanos, cantidad, caro, tiempo, entre otros.

Figura 11: Mapa de comentarios

2. Analisis de Cluster

En esta parte del capitulo se realizara la prueba de conglomeracion en la que se
consideraron todas las variables tanto demograficas como psicograficas de la encuesta, con la

finalidad de ver si existen determinados perfiles de clientes.

Este analisis se realizo utilizando el programa SPSS en el que se utilizaron

especificamente tres herramientas: cluster bietapico, cluster jerarquico y clister de k-medias.

En el primer andlisis de clasificacion se utilizo la funcion de cluster bietapico en el que
se introdujeron las variables psicograficas para conocer si las preferencias permiten clasificar a

los alumnos en perfiles determinados. Estas variables psicograficas contienen preferencias sobre
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el lugar en el que almuerza, el tipo de comida que prefiere, las actividades que realiza en el
comedor y la frecuencia con la que asiste a los tres diferentes comedores. El resultado de este

analisis fue que existen tres clsteres de una calidad mala.

Figura 12: Resumen del modelo utilizando la funcion clister bietapico

Con dicho resultado se pasa a realizar el cluster jerarquico donde a través del dendograma
se puede visualizar que existen dos grandes clusteres, sin embargo uno de ellos se divide en dos
subgrupos. Con esto, se pasa a realizar el analisis de cluster de k-medias con 3 conglomerados.

El resultado del andlisis es el siguiente:
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Tabla 7: Centros de clisteres finales del primer analisis

Cluster

1. Consumo productos de un comedor de la PUCP

2. Almuerzo en la PUCP pero llevo mi lonchera

N | W | W [
DN

3. Almuerzo en los restaurantes cerca de la PUCP

4. Almuerzo comida rapida (Sangucherias, carritos de comida, entre
otros)

[\
[\S]
W

. Almuerzo en mi centro de trabajo

. Pido comida de Traficantes PUKE

. Compro productos en algiin quiosco

. Compro productos de las maquinas dispensadoras

. Almuerzo en casa

. Comida criolla

. Comida china

. Mariscos

. Comida rapida

N | W RN W W[ W|[WwW| N[N
N[ W [N | W W[ N |W|Ww| ™

. Comida vegetariana

. Comida vegana

. Dieta especial

. Almuerzo

. Estudio

. Trabajos grupales

. Reunién con amigos

N | A | WINPT N || WLWIND =[O0 JD| W

. Ocio: Escucho musica, juego, entre otros.

Comedor Central

Comedor de Artes

Comedor de Letras

NN | W | AW W WA [N WIND|W|R[ND|W|W|W DN
-
—_

NN [N W[N] W
N[ W [N W B |W|WwW W N

Hora de almuerzo

Se puede observar que los cltisteres no son muy potentes puesto que no existen diferencias
muy marcadas entre uno y otro, es mas, existen variables que causan una marcada similitud tales
como compra en maquinas dispensadoras, consume comida china, consume mariscos, consume

comida rapida, consume comida vegetariana, consume dieta especial y hora de almuerzo.

Con dicha clasificacion se podria decir que las tnicas diferencias serian con respecto a

las variables: frecuencia de compra de productos por el grupo de Facebook “Traficantes PUKE”,
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frecuencia de estudiar en el comedor, frecuencia de reuniones con amigos en el comedor y

frecuencia de asistir al comedor Central.

De esta manera, el tipo de alumno del cluster 1 es un alumno que regularmente pide
comida por el grupo de Traficantes PUKE, estudia con frecuencia en el comedor, se retine
regularmente con amigos en el comedor y asiste con frecuencia al Comedor Central. El tipo de
alumno del cluster 2 no suele pedir comida por el grupo de Traficantes PUKE, no suele estudiar
en el comedor, tampoco suele reunirse con amigos en el mismo lugar y suele asistir regularmente
al Comedor Central. Finalmente, el cluster 3 estd formado por alumnos que compran con
frecuencia comida por el grupo de Traficantes PUKE, regularmente estudian en los comedores,

se reunen con amigos en el comedor frecuentemente y van muy poco al Comedor Central.

Se pasa a agregar las variables demograficas para ver si existen clusteres potentes al
afadir las variables edad, sexo, ciclo actual, actividades del alumno, lugar de nacimiento y nivel

socioecondmico. Se obtiene el siguiente resultado en el analisis de clister bietapico:

Figura 13: Resumen del modelo utilizando la funcién clister bietapico

El resultado muestra que existen dos clisteres con mala calidad. Luego, se realiza el
analisis jerarquico donde se obtiene un dendograma, en el que se puede visualizar dos grandes
clusteres. Posteriormente, se realiza el andlisis de cluster de k-medias donde se configura que se

desean obtener 2 conglomerados y se obtiene:
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Tabla 8: Centros de clisteres finales del segundo analisis

Cluster

1. Consumo productos de un comedor de la PUCP

—

. Almuerzo en la PUCP pero llevo mi lonchera

. Almuerzo en los restaurantes cerca de la PUCP

. Almuerzo comida rapida (Sangucherias, carritos de comida, entre otros)

. Almuerzo en mi centro de trabajo

. Pido comida de Traficantes PUKE

. Compro productos en algiin quiosco

. Compro productos de las maquinas dispensadoras

. Almuerzo en casa

. Comida criolla

. Comida china

. Mariscos

. Comida rapida

. Comida vegetariana

. Comida vegana

. Dieta especial

. Almuerzo

. Estudio

. Trabajos grupales

. Reunién con amigos

N | W I Q[N | WIND | =[O0 Q||| W]DN

. Ocio: Escucho musica, juego, entre otros.

Comedor Central

Comedor de Artes

Comedor de Letras

Hora de almuerzo

Edad

W N[N W N =W [N W W |W W IN[W[N[N|N]N] N RS

—_—

Género

BR[| |W | W | W KA WA [N W [N WIWIN|W|W|WI NN W[ W

Ciclo actual

Actividad

—_
—_—

—_
—_—

Lugar de nacimiento

Nivel Socioecondmico 4 4

Se puede notar que los clusteres no son muy potentes puesto que son muy parecidos. Las

variables que son iguales en ambos clusteres son muchas, por ello se puede concluir que no existen
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perfiles de clientes especificos en el contexto de los alumnos de pregrado que consumen en los
comedores de la PUCP. Es mas, se puede sefialar que el alumno promedio suele llevar con poca
frecuencia su lonchera para almorzar en la universidad, no suele ir con mucha frecuencia a
establecimientos de comida rapida, no suele almorzar en su centro de trabajo porque la mayoria

unicamente estudia.

Asimismo, el alumno suele comprar productos con regularidad tanto de las maquinas
dispensadoras como del grupo de Facebook “Traficantes PUKE”, el mismo que a la fecha cuenta
con mas de 19,000 miembros, entre alumnos de pregrado, postgrado, profesores y
administrativos. Los tipos de comida que consume el alumno con regularidad son la comida
criolla, la comida china y la comida rapida. El consumo de mariscos, comida vegetariana y dieta

especial es poco frecuente.

Sobre las actividades que realiza el alumno en los comedores se puede notar que hay un
grupo de alumnos que no solo almuerza con frecuencia en el comedor, sino también estudia y se

retne con amigos en el mismo lugar.

Por otro lado, el Comedor de Letras es visitado con poca frecuencia por el alumno
promedio, el mismo que cursa entre el quinto y séptimo ciclo, solo estudia, nacié en Lima y es de

nivel socioeconémico B. Finalmente, el alumno promedio almuerza entre las 12 y las 2 p.m.

3. Analisis Factorial

En la investigacion se ha realizado el analisis factorial con distintos ordenamientos de
variables. Es importante resaltar que si bien se toman como modelos de base el SERVQUAL y el
SERVPEREF, las dimensiones de estos constructos fueron reformuladas bajo la propuesta de 10
factores tentativos que incluyen 50 items de evaluacion a fin de obtener la mayor cantidad de
informacion. A continuacion, se presenta el procedimiento para obtener los resultados del modelo

final con los diez factores reconocidos.

Para empezar, la siguiente tabla presenta el ordenamiento original que se le dio a las

preguntas de la encuesta. Este modelo consistio en 10 factores que agrupan 50 variables.
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Tabla 9: Organizacion inicial de variables en factores

Factor 1: Precio

1. El precio del ment universitario (S/.7.00) es razonable.
2. El precio del plato del dia (S/.8.50) es razonable.

3. El precio de los platos a la carta (S/.16.00 en promedio) es razonable.

4. El precio de los aperitivos (causa, papa rellena, ensaladas, sandwiches, empanadas, entre otros) es
razonable. (S/.6.00 en promedio)

Factor 2: Sabor y aroma

5. El sabor del plato es agradable.

6. Los alimentos estan en el punto de coccion al consumirlos.

7. La comida tiene buen nivel de sal.

8. El aroma de los alimentos es agradable.

Factor 3: Presentacion del plato

9. La presentacion del plato es apetitosa.

10. La cantidad de carbohidratos (arroz, tallarines, papa, camote, yuca, entre otros) que contiene el
menu universitario es generosa.

11. La cantidad de proteinas (carne, pollo, pescado, cerdo, entre otros) que contiene el menu
universitario es generosa.

12. La cantidad de frutas y verduras que contiene el menu universitario es generosa.

13. La cantidad de refresco que contiene el menu universitario es generosa.

14. Valoro que el ment universitario tenga ensalada como plato de entrada.

15. Valoro que el ment universitario tenga diferentes opciones como plato de entrada.

16. Valoro que el ment universitario tenga frutas como postre.

17. Valoro que el ment universitario tenga diferentes opciones de postre.

Factor 4: Rapidez

18. La cola para pagar avanza de manera agil.

19. La cola para recibir los alimentos avanza de manera rapida.

20. Valoro poder realizar la compra del menu a través de una aplicacion.

21. Cuando los colaboradores se comprometen a hacer algo en un determinado tiempo, lo cumplen.

Factor 5: Ubicacion

22. Los comedores se encuentran bien distribuidos a lo largo de la universidad.

23. Al momento de elegir donde comer, tomo en cuenta la cercania del comedor con mi facultad.

24. Cuando tengo evaluaciones voy al comedor mas cercano para almorzar.

Factor 6: Insumos

25. Los insumos son de buena calidad.

26. Los insumos son frescos.

27. Los insumos son manipulados correctamente para mantener su salubridad.
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Factor 7: Limpieza

28. El equipo de colaboradores de los comedores tiene una apariencia pulcra.

29. Los utensilios empleados para servir los alimentos como vajillas, cubiertos y bandejas estan
limpios.

30. La muebleria de los comedores, mesas y sillas, asi como los pisos y paredes estan limpios.

31. Los contenedores de desperdicios son vaciados con frecuencia.

Factor 8: Atencion

32. Los colaboradores son amables

33. Los colaboradores resuelven los problemas con eficiencia.

34. El horario de atencion programado es conveniente.

35. Los colaboradores sirven la comida de manera correcta.

Factor 9: Valor nutricional

36. Los platos cumplen con el valor nutricional necesario para una buena alimentacion.

37. La oferta de platos en los comedores es saludable.

38. La oferta de platos en los comedores es variada.

Factor 10: Infraestructura

39. La muebleria con la que cuentan los comedores tiene apariencia moderna.

40. La muebleria con la que cuentan los comedores es confortable.

41. Los comedores proporcionan buena conectividad wifi.

42. Los comedores cuentan con suficientes tomacorrientes.

43. Los comedores tienen tomacorrientes en buen estado.

44. Los comedores tienen buena ventilacion.

45. Los comedores tienen buena iluminacion

46. Los comedores tienen sillas y mesas disponibles para poder comer.

47. Los comedores se encuentran en un lugar tranquilo.

48. Los comedores cuentan con buena decoracion.

49. Valoro que los comedores tengan musica de fondo.

50. Valoro que los comedores tengan televisor.

Al hacer el analisis factorial, se vio que los algoritmos estadisticos realizaron una nueva
organizacion. Se consiguieron 10 factores al igual que la organizacion inicial. Sin embargo,

algunas preguntas se cargaron en factores diferentes a los iniciales.

Se observa que en cada agrupacion de factores los elementos tienen correlaciones
significativas en relacion con las variables, debido a que los valores son cercanos a -1 6 1y, en
consecuencia, aportan informacion al andlisis (ver Anexo N en el CD adjunto). Asi, la tabla

muestra que se encuentra significancia estadistica de las correlaciones entre las variables del

105



mismo factor. Sin embargo, la existencia valores bajos evidencia la necesidad de reagrupar las

variables segun el componente rotado.

Para realizar lo antes mencionado, se evalud la adecuacion y viabilidad de emplear el
modelo obtenido de acuerdo a la agrupacion senalada. De esta forma, se analiza los estadisticos

de KMO asi como el de esfericidad. Estos resultados se presentan en la siguiente figura.

Figura 14: Resultado de Prueba de KMO y Bartlett

En primer lugar, se observa una medida KMO de 0,932. Con el valor de este estadistico
se afirma la posibilidad de realizar el analisis factorial. Ademas, este resultado sefiala que la
adecuacion del modelo es significativa. En segundo lugar, se considera que con un nivel superior
a 0,05 no se rechaza la hipotesis nula de esfericidad. En la investigacion, la significancia toma un
valor de 0,000, por lo que la hipotesis se rechaza y se considera que las variables reunen las
condiciones para hacer el andlisis. Luego, una vez que se tienen los resultados favorables en
ambas evaluaciones se realiza el analisis factorial con el objetivo de identificar qué variables

generan un ordenamiento o modelo més eficientes.

Para obtener el numero 6ptimo de factores, en la siguiente tabla se muestra la varianza

total y el grado de explicacion de los factores a partir de la rotacion.
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Tabla 10: Varianza total explicada

‘ Autovalores iniciales

Sumas de extraccion de cargas L Sumas de rotacion de cargas

al cuadrado ala cuadrado

0
%

‘ Uiz V:ﬁa(ifza acun:/f;lado g v:ﬁa(ileza acun?ﬁlado V:ﬁa(ileza L
1 13,942 27,885 27,885 13,942 | 27,885 27,885 4,322 8,643 8,643
2 2,718 5,436 33,321 2,718 5,436 33,321 4,067 8,134 16,777
3 2,636 5,272 38,593 2,636 5,272 38,593 4,058 8,115 24,893
4 2,236 4,472 43,065 2236 4,472 43,065 3,932 7,864 32,757
5 2,062 4,123 47,188 2,062 4,123 47,188 3,193 6,386 39,142
6 1,618 3,237 50,425 1,618 3,237 50,425 2,860 5,720 44,862
7 1,433 2,867 53,292 1,433 2,867 53,292 2,242 4,474 49,346
8 1,385 2,770 53,062 1,385 2,770 53,062 2,160 4,320 53,666
9 1,209 2,417 58,479 1,209 2,417 58,479 1,893 3,787 57,453
10 1,128 2,256 60,735 1,128 2,256 60,735 1,641 3,282 60,735

Esta agrupacion sefiala que existen 10 factores que explican en conjunto el 60,735% de
la variacion total de la satisfaccion con respecto al servicio de comedores en el caso de estudio.
Como se observa, esta agrupacion sugiere un ordenamiento similar al original y conservando la

varianza acumulada minima esperada de acuerdo al método seleccionado.

Luego, se procede a realizar la rotacion de acuerdo al analisis factorial. La rotacion
efectuada convergid en 13 iteraciones. Asi, se obtiene la siguiente tabla. Esta matriz permite
identificar el nuevo ordenamiento del modelo. A pesar de que la cantidad de factores es similar,

se reconocer una nueva agrupacion de las variables.
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Tabla 11: Matriz de componente rotado

DD AR K
.654

46. Sillas mesas disponibles .654

45. Iluminacion

44. Ventilacion .653 | .325

47. Lugar tranquilo .645

48. Decoracion 612

43. Tomacorrientes .609

40. Muebleria .563 .405

41. Wifi .539

42. Suficiente tomacorriente | .523

39. Apariencia moderna 445 441

32. Colaboradores amables 716

31. Contenedores vacios .688

30. Muebleria limpia 319 | .594

28. Apariencia colaboradores .593 358

29. Utensilios limpios .561 337

33. Resolucion de problemas 485 423

35. Sirven la comida 483 460

34. Horario conveniente 438

7. Nivel de sal 775

8. Aroma 767

6. Coccidn 731

5. Sabor 714

9. Presentacion .660 | .320

10. Carbohidratos 427 .308

37. Oferta saludable 716
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38.

Oferta variada

.661

36.

Valor nutricional

.656

12.

Frutas y verduras

.576

11.

Proteinas

393

.523

13.

Refresco

.386

16.

Frutas postre

770

17.

Opciones postre

759

15.

Opciones entrada

759

14.

Ensalada entrada

.674

20.

Comprar app

399

.304

.398

2. Precio plato del dia

.837

3. Precio platos a la carta

.806

1. Precio menu universitario

741

4. Precio aperitivos

.657

18.

Cola para pagar

812

19.

Cola para recibir

.760

21.

Colaboradores cumplen

.503

22.

Buena distribucion

342

.348

.309

23.

Cercania a facultad

.806

24.

Evaluaciones cerca

.801

50.

Televisor

.859

49.

Musica

.828

27.

Manipulacion insumos

.386

.569

26.

Insumos frescos

.307

.329

522

25.

Insumos de calidad

.380

.368

454
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Con estos resultados, pasamos a armar los factores, o variables latentes, con los elementos

internos correspondientes.

4. Prueba de Fiabilidad

Luego de realizar el analisis factorial y ver a qué factor se cargaban las preguntas, se pasa
a realizar la prueba de fiabilidad de cada uno de los diez factores, los cuales fueron:
infraestructura, servicio, tangibilizacion del producto, valor nutricional, adicionales del menu
universitario, precio, tiempos, cercania al comedor, entretenimiento y buenas practicas de

manipulacion.

Tomando como referencia “El acuerdo general, para considerar que hay consistencia
interna, es que el limite inferior se sitie en 0.70, aunque para investigaciones exploratorias el
resultado sea de 0.60 hacia arriba” (Rositas, 2016, p. 259). El objetivo es evaluar el grado de

confiabilidad de cada factor y del modelo en conjunto.

4.1. Factor 1: Infraestructura

El factor infraestructura estd conformado por afirmaciones sobre la muebleria,
la conectividad wifi, los tomacorrientes, la ventilacion, iluminacion, sillas, mesas
disponibles y la decoracion. Se analizaron diez elementos que conforman el factor que

resulta fiable con un Alfa de Cronbach de 0.854.

Tabla 12: Estadisticas del factor “Infraestructura”

Alfa de Cronbach si el elemento se ha suprimido

39. Apariencia moderna 0.845
40. Muebleria confortable 0.835
41. Buena sefial wifi 0.847
42. Suficientes tomacorrientes 0.848
43. Tomacorrientes buenos 0.839
44. Buena ventilacion 0.837
45. Buena iluminacion 0.838
46. Sillas y mesas disponibles 0.841
47. Lugar tranquilo 0.837
48. Buena decoracion 0.841
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4.2. Factor 2: Servicio

El factor servicio se entiende como aquel que incluye el trato y la atencion que
recibe el cliente, la limpieza de los colaboradores, de los utensilios y del establecimiento
en general. Asimismo, se considera en este factor el horario de atencion. Este es un factor
que esta muy ligado a las personas que atienden en el comedor en los puestos de caja,
despacho de alimentos y personal de limpieza. Se puede afirmar que éste es fiable pues
se analizaron ocho preguntas en el factor que tiene un Alfa de Cronbach de 0.860. Las

ocho preguntas que la componen tienen una buena carga factorial.

Tabla 13: Estadisticas del factor "Servicio"

Alfa de Cronbach si el elemento se ha suprimido

28. Colaboradores tienen apariencia pulcra 0.846
29. Utensilios limpios 0.841
30. Muebleria limpia 0.839
31. Contenedores vaciados con frecuencia 0.841
32. Colaboradores amables 0.838
33. Colaboradores resuelven 0.846
34. Horario conveniente 0.854
35. Colaboradores sirven de manera correcta 0.843

4.3. Factor 3: Tangibilizacion del producto

El factor tangibilizacion del producto se entiende como el modo en el que se
puede medir la calidad del plato. En este factor se consideran variables como el sabor,
la coccion, el nivel de sal, el olor y la presentacion del plato. Luego de la prueba inicial,
la misma que se realizé incluyendo la pregunta 10, se observo que dicha pregunta hacia
perder fiabilidad al factor, por lo que se decidi6 quitarla del analisis. Finalmente, con las
cinco preguntas restantes, el factor es fiable pues consigui6 un Alfa de Cronbach de

0.876.

Tabla 14: Estadisticas del factor “Tangibilizacion del producto”

Alfa de Cronbach si el elemento se ha suprimido

5.Sabor del plato 0.854
6.Coccion 0.842
7.Sal 0.843
8.Aroma 0.840
9.Presentacion 0.867
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4.4. Factor 4: Valor nutricional

El factor valor nutricional se entiende por la cantidad de carbohidratos,
proteinas, frutas, verduras y refresco que debe contener un menu. Asimismo este factor
incluye preguntas para saber si el alumno considera que los alimentos de los comedores
representan para ellos una opcion saludable, variada y con valor nutricional. Se encontrd

que el factor con siete elementos es fiable pues obtuvo un Alfa de Cronbach de 0.832.

Tabla 15: Estadisticas del factor “Valor nutricional”

Alfa de Cronbach si el elemento se ha suprimido

10. Carbohidratos 0.825
11. Proteinas 0.794
12. Frutas y verduras 0.802
13. Refresco 0.825
36. Valor nutricional 0.806
37. Oferta saludable 0.801
38. Oferta variada 0.815

4.5. Factor 5: Adicionales del menu universitario

El factor adicionales del menu universitario busca saber si el alumno esta de
acuerdo con las opciones tanto de entradas como de postres. El factor final, conformado

por cuatro preguntas, es fiable pues consiguié un Alfa de Cronbach de 0.822.

Tabla 16: Estadisticas del factor “Adicionales del mena universitario”

Alfa de Cronbach si el elemento se ha suprimido

14. Ensalada como entrada 0.826
15. Otras opciones como entrada 0.759
16. Frutas como postre 0.758
17. Otras opciones como postre 0.755

4.6. Factor 6: Precio

El factor precio busca recoger cuan de acuerdo esta el alumno con el actual
precio tanto del menu universitario, el plato del dia y los platos a la carta. La prueba
inicial de fiabilidad se realizé considerando las preguntas 1, 2, 3 y 4, sin embargo se
decidio omitir esta ultima porque hacia perder fiabilidad al factor. Al final, con las tres

variables el factor result6 fiable pues consiguié un Alfa de Cronbach de 0.816.
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Tabla 17: Estadisticas del factor “Precio”

Alfa de Cronbach si el elemento se ha suprimido

1. Precio del ment universitario 0.790
2. Precio del plato del dia 0.651
3. Precio platos a la carta 0.791

4.7. Factor 7: Tiempo

El factor tiempo incluye preguntas para saber si el alumno considera que las
colas, tanto para pagar como para recibir, avanzan de manera rapida. También esta
incluida la pregunta sobre si los colaboradores cumplen lo que se comprometen en un
tiempo determinado. Ademads, esta incluida la pregunta sobre si los comedores se
encuentran bien distribuidos en la Universidad. Finalmente, se obtuvo un factor, con un

Alfa de Cronbach de 0.710.

Tabla 18: Estadisticas del factor “Tiempos”

Alfa de Cronbach si el elemento se ha suprimido

18. Cola para pagar es agil 0.616
19. Cola para recibir es rapida 0.590
21. Colaboradores cumplen lo que se 0.661
proponen

22. Buena distribucion 0.714

4.8. Factor 8: Cercania al comedor

El factor cercania al comedor incluye dos enunciados sobre si el alumno
considera que el comedor estd cerca de su facultad y sobre si cuando el alumno tiene
evaluaciones asiste al comedor mas cercano para almorzar. Al analizar este factor, se

encontr6 que es fiable pues obtuvo un Alfa de Cronbach de 0.779.

Tabla 19: Estadisticas del factor “Cercania al comedor”

Alfa de Cronbach si el elemento se ha suprimido

23. Cercania del comedor a la facultad -

24. En evaluaciones va al comedor cercano -

4.9. Factor 9: Entretenimiento

El factor entretenimiento esta compuesto por dos items para saber si el alumno
valora que el comedor tenga televisor y musica de fondo, elementos importantes cuando
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se habla de restaurantes o fast foods. En el analisis realizado, se observa que el factor es

fiable, debido a que obtuvo un Alfa de Cronbach de 0.783.

Tabla 20: Estadisticas del factor “Entretenimiento”

‘ Alfa de Cronbach si el elemento se ha suprimido

49. Valoro la musica -

50. Valoro el televisor -

4.10. Factor 10: Buenas practicas de manipulacion

El factor buenas practicas de manipulacion incluye tres enunciados sobre la
calidad y frescura de los insumos, asi como la buena manipulacion para mantener la
salubridad de los mismos. Con el andlisis se observa que es un factor fiable y consistente

con tres elementos obtiene un Alfa de Cronbach de 0.848.

Tabla 21: Estadisticas del factor “Buenas practicas de manipulacion”

Alfa de Cronbach si el elemento se ha suprimido

25. Insumos de buena calidad 0.786
26. Insumos son frescos 0.782
27. Insumos son bien manipulados 0.798

Finalmente, se observa que al evaluar el modelo en conjunto este alcanza un valor de
0.854 en el estadistico como muestra la siguiente tabla. Con ello se tiene un alto grado de

fiabilidad en el constructo.

Figura 15: Resultados de fiabilidad

Una vez que se ha evaluado la confiabilidad en las variables y el modelo, se presenta la
tabla con la distribucion de las 48 variables del modelo en funcion a los 10 factores significantes.
Cabe resaltar que el componente de mayor carga es Infraestructura. Este valor indica que dicho
factor es preponderante frente a los otros para explicar la satisfaccion de los estudiantes en el caso

de estudio. También se observa que el factor Servicio tiene una carga factorial importante.
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Por otro lado, se observa que el factor Valor nutricional tiene la tercera carga mas
importante de acuerdo al modelo. En contraste, los resultados indican que los tres componentes
con las cargas menores son Entretenimiento, Cercania y Buenas Practicas de Manipulacion. De
esta forma, se obtiene el modelo final que permite identificar los determinantes de la satisfaccion
de los estudiantes en los servicios de alimentacidon en el caso de estudio. Las agrupaciones se

detallan en la siguiente tabla.

Tabla 22: Agrupacion de variables en factores

Factor Variables

Infraestructura 45. Buena iluminacion

46. Sillas y mesas disponibles

44. Buena ventilacion

47. Lugar tranquilo

48. Buena decoracion

43. Tomacorrientes en buen estado
40. Muebleria confortable
41. Buen wifi

42. Suficientes tomacorrientes

39. Apariencia moderna

Servicio 32. Colaboradores amables

31. Contenedores vacios

30. Muebleria limpia

28. Buena apariencia colaboradores

29. Utensilios limpios

33. Resolucion de problemas

35. Buen servido de comida

34. Horario conveniente

Tangibilizacion del producto 7. Buen nivel de sal

8. Buen aroma

6. Punto de coccién

5. Buen sabor

9. Buena presentacion

Valor nutricional 10. Porcion de carbohidratos generosa
37. Oferta saludable
38. Oferta variada

36. Valor nutricional

12. Porcion de frutas y verduras generosa

11. Porcion de proteinas generosa

13. Cantidad de refresco generosa
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Factor Variables

Adicionales al menu universitario 16. Valoracion de frutas como postre

17. Valoracion de otras opciones de postre

15. Valoracion de otras opciones de entrada

14. Valoracion de ensalada como entrada

Precio 2. Precio del plato del dia razonable

3. Precio de platos a la carta razonable

1. Precio del menu universitario razonable

Tiempos 18. Cola para pagar avanza rapido

19. Cola para recibir avanza rapido

21. Colaboradores cumplen lo que se proponen

22. Buena distribucion

Cercania al comedor 23. Comedor cerca de mi facultad

24. En evaluaciones acudo al comedor cercano

Entretenimiento 50. Valoro televisor

49. Valoro musica

Buenas practicas de manipulacion 27. Buena manipulacion insumos

26. Insumos frescos

25. Insumos de calidad

A continuacion, se entra en detalle sobre el nuevo ordenamiento de las variables respecto

a su ubicacion original.

Tras la rotacion, el factor Infraestructura conserva la mayor cantidad de variables
propuestas. En efecto, las variables 49 y 50 pasan a conformar un nuevo factor, el noveno,

Entretenimiento.

Luego, los factores Limpieza y Atencion han fusionado la totalidad de las variables

originales en un nuevo factor que fue denominado como Servicio.

Ademas, se observa que las variables del factor inicial Sabor y Aroma han sido
reordenadas con una de las variables del factor Presentacion del Plato. Asi, estas cinco variables

han sido agrupadas en el factor Tangibilizacion del Producto.

El factor final denominado Valor Nutricional estd compuesto por cuatro variables que
originalmente formaban parte del factor Presentacion del Plato las cuales fueron los enunciados
10, 11, 12 y 13. Asimismo, Valor Nutricional incorpora todas las tres variables del factor original

con el mismo nombre correspondientes a los items 36, 37 y 38.

Con respecto al quinto factor Adicionales del Ment, toma los items 14, 15, 16 y 17 del
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factor original Presentacion del Plato. Cabe precisar que con esta redistribucion, el factor original

Presentacion del Plato termina de distribuir sus variables a tres factores reformulados.

En cuanto al sexto factor Precio, conserva la denominacion del factor asi como la mayoria
de sus variables. De hecho, 3 de las 4 variables, precisamente los items 1, 2 y 3 han conservado

la significancia en el modelo final dentro de este factor.

Para el caso del séptimo factor Tiempos, se observo que similarmente al sexto factor,
conserva gran parte de sus variables. Estas fueron los enunciados 18, 19 y 21. Ademas, se observa

que se toma la variable 22 del factor original Ubicacion.

Tras la rotacion, el factor original Ubicacion conservd 2 de las 3 variables del
ordenamiento original. Con ello, los enunciados 23 y 24 se reagruparon en el octavo factor

denominado como Cercania al Comedor.

Luego, como se menciono al detallar el primer factor, al reagrupar las variables originales
en Infraestructura, los enunciados 49 y 50 se reordenaron en un nuevo factor denominado

Entretenimiento.

Adicionalmente, se puede observar que la totalidad de las variables del factor Insumos,
es decir los items 25, 26 y 27, se han conservado en el mismo factor. Sin embargo, se renombrd

al factor como Buenas Practicas de Manipulacion, debido al contenido de evaluacion.

Finalmente, se destaca que las variables que fueron descartadas de los factores tras la
rotacion fueron los enunciados 20, relacionado con el uso de una aplicacion para la compra de
ment; y el enunciado 4 que trata sobre el precio de los aperitivos en los comedores. Estas variables
no logran una carga factorial significativa para el modelo, a la vez que no alcanzan un valor de

fiabilidad minimo en los factores.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

El desarrollo de la presente investigacion tuvo como objetivo identificar los
determinantes que permiten medir la satisfaccion en los comedores universitarios del caso de
estudio. De acuerdo con los resultados, se presenta un modelo que resulta del analisis factorial
exploratorio. En esta linea, se ha propuesto un ordenamiento de 48 variables en 10 factores. Como
resultado, se sefiala que la satisfaccion en el caso de estudio puede ser expresada en factores que
se pueden evaluar y gestionar para una mejora en el servicio. A continuacion, se detallan las

conclusiones en funcion a las hipdtesis planteadas.

1. Principales conclusiones del estudio

La hipotesis general del estudio sostiene que existen diferentes variables que se pueden
ordenar en al menos diez factores que determinan la satisfaccion del estudiante de pregrado.
Dichos factores pueden ser: Precio, sabor y aroma, presentacion del plato, rapidez, ubicacion,
insumos, limpieza, atencion, valor nutricional e infraestructura. Los mismos influyen en los
diferentes clusteres de estudiantes.

Esta hipotesis es negada debido a que, los resultados sefialan que los factores
determinantes son distintos en cuanto a su composicion y ordenamiento original. De hecho, los
resultados precisan que gran parte de las variables iniciales han mostrado ser significantes, pero
a través de modificaciones en su orden. Asi, los factores determinantes son: infraestructura,
servicio, tangibilizacion del producto, valor nutricional, adicionales del menu, precio, tiempo,
cercania del comedor, entretenimiento y buenas practicas de manipulacion. Es decir, la
satisfaccion puede evaluarse a partir de estos elementos.

Ademas, se partia con la hipotesis que existia mas de un cluster, sin embargo, luego de
hacer el andlisis se puede concluir que existe solo un cluster. Por ende, los diez factores
identificados son tinicamente para este cluster encontrado.

Por otro lado, en concreto el estudio evidencié un mayor grado de insatisfaccion con
respecto a los factores precio, tiempo, infraestructura y valor nutricional. Pese a ello, se observa
niveles de satisfaccion considerables respecto a los factores cercania, adicionales del menu y
servicio. En consecuencia, la satisfaccion es neutral con los factores restantes entretenimiento,
buenas practicas de manipulacion y tangibilizacion del producto, esto sin restar importancia a las
valoraciones de estos factores para el modelo. En general, el 43% de los alumnos esta insatisfecho,
mientras que el 12% si considera que esta satisfecho con el servicio.
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1.1. Conclusion especifica 1

El equipo de investigacion afirma la hipotesis inicial: “Existen al menos tres
factores resaltantes: Precio, buenas practicas de manipulacién y valor nutricional que

pueden influir en la satisfaccion del estudiante.”

Estos factores se vieron evidenciados al momento de realizar el marco

contextual haciendo uso de herramientas de analisis tanto externo como interno.

El analisis PESTEL sirvi6 para definir el contexto en el que se brinda el servicio
de alimentacion de la PUCP e identificar potenciales factores que pueden determinar la
satisfaccion del estudiante. Con respecto al factor politico, se obtuvo que el Consejo
Universitario es el 6rgano principal de ejecucion, entonces para el caso de estudio es ahi
donde se toman decisiones con respecto al sistema de alimentacion, infraestructura, entre
otros. Fue en sesion del Consejo que se tomaron las ultimas decisiones sobre el cambio
de concesionaria, implementacion del ment universitario y el cambio de precio del

mismo.

En cuanto al factor econémico que rescata que existe una tasa de inflacion anual
que afecta directamente a los precios de los insumos, es por ello que en el afio 2016 se
ajusto el plato basico que costaba S/.3.60 a un ment1 universitario que hoy en dia cuesta
S/.7.00. Ademas, este ultimo precio atn esta por debajo del promedio que los peruanos

gastan en alimentos fuera del hogar, el mismo que es S/.8.13 segin Arellano Marketing.

En cuanto al factor sociocultural resalta la tendencia de alimentacion saludable
la misma que esta cobrando mas fuerza en los tltimos afos. Esto sustenta el factor valor

nutricional que se presenta en el estudio realizado.

El factor tecnologico resalta la necesidad de adecuar las nuevas tecnologias a los
servicios que los alumnos utilizan diariamente, los mismos que estan acostumbrados al
uso de aplicaciones moviles que permiten acelerar la compra y evitar tiempos de espera

como las colas. Esto da gran importancia al factor tiempo que se incluye en este modelo.

Sobre el factor legal, se puede mencionar que a raiz del movimiento de
alimentacion saludable se estan estableciendo normativas como por ejemplo el
etiquetado de los productos para conocer su composicion nutricional. Ademas es
importante mencionar que las municipalidades estan prestando mayor atencion al
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respecto del control sanitario. Por ello, estos hallazgos refuerzan la inclusion de las

variables valor nutricional y buenas practicas de manipulacion.

Por otro lado, en el modelo de las Cinco Fuerzas Competitivas de Porter se
encontr6 que el poder de negociacion de los clientes, en este caso estudiantes, es medio
porque cuentan con representantes en el Consejo Universitario. Estos representantes
llevan las preocupaciones de los estudiantes a las sesiones, sin embargo no tienen un
poder determinante de decision. Ello sumado a que el estudiante tiene la decision de
acudir al establecimiento que mas le convenga, es decir, no esta limitado a consumir

unicamente en algiin comedor de la PUCP.

El poder de negociacion de los proveedores es bajo puesto que la Universidad
representa un cliente con gran poder de adquisicion, por lo que puede negociar mejores
precios. Con el aseguramiento de un buen proveedor de insumos, se asegura la calidad

de los mismos, factor que esta presente en este estudio.

La amenaza de servicios sustitutos en el caso de estudio es alta puesto que, tanto
dentro como fuera de la Universidad se ofrecen diversas opciones que puede satisfacer
la necesidad de alimentacion. Estas opciones puede provenir de vendedores formales o
informales, un caso resaltante de esta ultima opcion son los grupos de Facebook:
Traficantes PUKE y Manjares PUCP. Esto evidencia la importancia de las variables:
cantidad, variedad, sabor, presentacion, entre otras que componen los factores

tangibilizacion del producto y valor nutricional.

Por tultimo, el grado de rivalidad entre competidores del sector es medio. Aqui
se pueden encontrar los factores: infraestructura, precio, tangibilizacion del producto,

entretenimiento, servicio y valor nutricional.

La Matriz de Perfil Competitivo fue de gran ayuda para identificar y reforzar las
diez variables mas importantes que el estudiante toma en cuenta para escoger un lugar
donde comer. Asimismo, se realizo una revision de los sistemas de alimentacion de otras

universidades y se contrastaron los resultados de estas con los de la PUCP.

El analisis AMOFHIT sirvi6 para conocer internamente a la empresa y ver a qué
variables le dan prioridad. Las variables que reciben mayor prioridad de parte de la
empresa son: tiempo, personas, atencion al cliente, limpieza, calidad de insumos, buenas

practicas de manipulacion y valor nutricional.
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Entonces, se acepta la hipotesis inicial pues los factores mas resaltantes fueron:

precio, buenas practicas de manipulacion y valor nutricional.

Precio, en tanto que los alumnos que participaron en esta investigacion
manifestaron estar en desacuerdo con los cambios de precios en el Gltimo afio. El equipo
de investigacion no busca determinar el buen accionar o no de esta medida pero si

considera que al ser un factor muy debatido, influye en la satisfaccion de los estudiantes.

Buenas practicas de manipulacion, este factor se presentd por la preocupacion
de los alumnos con respecto a comentarios o publicaciones en redes sociales de
compafieros que denunciaron haber encontrado insectos en ensaladas o platos de fondo.
El Jefe de Produccién de LUCET, sefal6é que la empresa cuenta con un sistema que
busca eliminar al minimo cualquier tipo de vector que pueda afectar la inocuidad de los
alimentos. El equipo de investigacion no encontré mas comentarios negativos sobre este
tema desde el mes de junio del 2017 (ver Anexo O). Cabe sefialar que este factor esta

acompafado del factor limpieza en los comentarios de los alumnos.

Valor nutricional, cobré importancia por las tendencias de alimentacion
saludable que estan presentes en la comunidad universitaria. Este factor demuestra la
preocupacion de los jovenes a cuidar su salud y tomar mas importancia al tipo de
alimentos que comen. Estos jovenes estdn mas expuestos a informacion y aplicaciones

que les permiten llevar un control sobre su dieta.

Finalmente, los alumnos participantes de los primeros focus groups, para armar
la MPC, sefialaron que ellos prestan una especial atencion al factor sabor y aroma.
Comentaron que un establecimiento puede cumplir con muchos aspectos pero si la

comida no tiene un sabor agradable, es dificil que vuelvan a acudir al lugar.

1.2. Conclusion especifica 2

El equipo de investigacion afirma la hipotesis inicial: “Existen al menos cinco
herramientas para medir la satisfaccion del servicio: Modelo de Calidad del servicio,
Modelo SERVQUAL, Modelo SERVPERF, Modelo DINESERV y Modelo Jerarquico
Multidimensional”. Cabe precisar que no se han identificado modelos validados para el
contexto particular de los sistemas de alimentacion en universidades. Por tanto, se

requiere armar una encuesta propia.
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El equipo de investigacion realizé una revision bibliografica en la que encontr6
diversos estudios cuyo objetivo era medir la satisfaccion de los clientes en universidades
y restaurantes. De este grupo de siete estudios, cinco realizaron disefios propios puesto

que permiten un mejor analisis en el contexto particular del caso de estudio.

De hecho, mediante la revision de literatura, se destacd que las variables o
enunciados de los modelos estudiados no pueden ser generalizadas para la evaluacion de
otros servicios. Es decir, esta limitacion es transversal a todos los modelos estudiados.
Por ello, el equipo de investigacion decidio realizar un modelo propio con la finalidad

de considerar nuevas variables que modelos genéricos no consideran.

1.3. Conclusion especifica 3

El equipo de investigacion rechaza la hipotesis inicial: “Existen al menos dos
clusteres de estudiantes con preferencias y habitos marcados segun la facultad en la que

se encuentran. Carreras de letras y carreras de ciencias.”

Cabe precisar que los hallazgos demostraron que en el caso de estudio los
clientes forman conglomerados poco potentes. Es decir, se han encontrado perfiles muy
parecidos al evaluar las variables demograficas. Las variables que son iguales en ambos

clusteres son muchas, por lo que se concluye que no existen perfiles diferenciados.

Este perfil sefiala que el estudiante promedio se dedica unicamente a estudiar, es
decir no trabaja, naci6 en Lima y se encuentra en el nivel socioeconomico B. Este alumno
suele almorzar entre las 12 y 2 pm, con una marcada preferencia por la comida criolla.
Ademads consume comida china y comida répida ocasionalmente. Por otro lado, suele

consumir con muy poca frecuencia mariscos, comida vegetariana, vegana y dieta.

1.4. Conclusion especifica 4

El equipo de investigacion rechaza la hipotesis inicial: “Los factores que
influyen en la satisfaccion del estudiante de pregrado con respecto al sistema de
alimentacién de la PUCP son: Precio, sabor y aroma, presentacion del plato, rapidez,
ubicacidn, insumos, limpieza, atencion, valor nutricional e infraestructura.” A pesar que
se encontraron diez factores, estos no son los que se plantearon inicialmente.

Como se menciono en la hipotesis general, el enunciado se rechaza, debido a
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que los determinantes son factores distintos a los propuestos inicialmente. Los resultados
sefialan que las variables iniciales son significantes, siempre que se reestructuren. Asi,
los factores determinantes son: infraestructura, servicio, tangibilizacion del producto,
valor nutricional, adicionales del men(, precio, tiempos, cercania del comedor,

entretenimiento y buenas practicas de manipulacion.

2. Recomendaciones para LUCET

A continuacion, se proponen recomendaciones para la organizacion responsable de la
prestacion del servicio en el campus. De acuerdo a lo obtenido en el estudio exploratorio, el
modelo sugiere que se debe prestar atencion a los elementos contemplados en diez factores. Ello
con el fin de tomar las decisiones para lograr la satisfaccion de los alumnos de pregrado en el

campus universitario.

Asi, surgen las interrogantes sobre coémo optimizar el sistema de costos y tiempos de
servicio, sin sacrificar el aporte nutricional de los platos. Ello tomando en consideracion que estos

fueron los factores en los que los alumnos se sienten mas insatisfechos.

Por otro lado, se sugiere reforzar la comunicacion sobre el contenido nutricional de los
platos, en tanto es un aspecto importante para los alumnos. Ello puede lograrse a través de
presentaciones en las pantallas del comedor en las que se muestre el aporte nutricional del menu
y los productos expendidos. Asimismo, se pueden realizar charlas con los nutricionistas y chefs
con los que cuenta LUCET para que puedan dialogar con alumnos y comentarles los tipos de

insumos y procesos que se dan en los comedores.

En cuanto a la tangibilizacion de los productos, se recomienda a la organizacion que en
la medida de lo posible, se incorpore una mayor variedad de platos. El equipo de investigacion
realizo un focus group con alumnos de otras universidades a los que se les coment? la situacion
actual de los servicios de alimentacion de la PUCP a lo que ellos dieron cuatro sugerencias (Ver

Anexo I).

En relacion con este factor, se sugiere afiadir una opcion mas al plato de fondo del menu
universitario. Asi el alumno podra elegir entre dos platos de fondo y podra aumentar su nivel de
satisfaccion al encontrar algo mas acorde a sus gustos. Se sabe que el servicio que ofrece LUCET

es en linea y que la caracteristica principal de este tipo de negocio es la estandarizacion y rapidez.
Asimismo, se sugiere incluir un dia a la semana en el cual el alumno pueda encontrar un
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plato diferente a lo usual. Esta opcion va mas acorde con el producto plato del dia que ofrece
LUCET y se propone que se preparen platos tipicos de las diferentes regiones del pais en un dia
especifico. Esta sugerencia parte de que el alumno senald en la encuesta que no se encuentra
satisfecho porque no encuentra variedad en el comedor. Asimismo, en un focus group, los
alumnos comentaron que es por la falta de variedad de los comedores que consumen productos
del grupo de Facebook Traficantes PUKE, en el que encuentran diversas opciones de otras
regiones del pais, ademas de otros productos como: lasafia, maquis, min pao, entre otros (Ver

Anexo D).

En cuanto al factor precio, se sugiere retomar el concepto del plato basico como
alternativa mas econdémica para los alumnos que no deseen entrada o postre, algo que se encontrd
en los comentarios de la encuesta. Si bien se sugiere incluir esta opcion, la cantidad maxima de
platos a ofrecerse de este tipo deberd ser evaluada por la organizacion a fin de mantener la
rentabilidad. Sin embargo, este plato debera estar balanceado y ademas se debera sefialar que el
plato es como su nombre sefala: basico. Entonces, se debera informar al alumno para que éste

consuma productos adicionales al ment1 como frutas, verduras, cereales u otros.

Otra sugerencia es crear un paquete de desayuno, almuerzo y cena para alumnos que
pasen todo el dia en la universidad. En este paquete se podria integrar al desayuno obligatorio que
ofrece LUCET, el cual consta de un pan con relleno y una bebida, un menu universitario y un
plato nocturno. A este paquete se podrian afiliar los alumnos de manera semestral y se podria

pagar de manera mensual pues el monto podria estar cargado a la boleta de pago.

Sobre las buenas practicas de manipulacion es importante que la concesionaria continte
mejorando, pues en la seccion de comentarios de la encuesta las palabras mas resaltantes sobre
este factor fueron: “bichos” y “mejorar salubridad”. Por ello, se recomienda también que el Area
de SSOMAC de LUCET siga mejorando y que ademas pueda mostrar al alumnado, mediante un

video explicativo, los procesos rigurosos que actualmente se siguen.

El equipo de investigacion considera que estos comentarios y quejas que se presentaron,
no solo en la encuesta sino también en los grupos de Facebook, se esparcen con facilidad. Al
realizar la investigacion se encontro que en el ciclo 2017-I hubo tan solo cinco quejas en el “Grupo
PUCP 2.0” en Facebook, sin embargo los comentarios sobre insalubridad en la encuesta
ascendieron a 78. Por ello, se considera que uno de los factores relevantes que influyen en la
satisfaccion es la imagen del servicio. Se sugiere que la empresa tenga mas presencia en las redes

sociales para mantener una mejor comunicacion (ver Anexo O).
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Los hallazgos sefialan que resulta valioso para el alumno mantener el nivel actual de
rapidez con la que se presta el servicio. En consecuencia, se recomienda mantener los tres turnos
actuales de trabajo para la produccion de platos, con el nimero de cajas y cuatro colaboradores

en la linea de servido para acelerar el servicio.

A partir del andlisis tanto interno como externo, el equipo de investigacion sugiere un
sistema de planificacion para la produccion en base al nimero de alumnos que muestren intencion
en querer adquirir el ment universitario, plato del dia u otro. En concreto, la herramienta que se
sugiere es una aplicacion movil en la cual el alumno pueda realizar la compra de su almuerzo tal
como se realizan hoy en dia las compras de entradas al cine o diversos eventos. Cabe precisar que
pese a que la inclusion de una aplicacion de comprar no resulté significante para el alumno, esta
sugerencia se propone como alternativa para mejorar la rapidez de servicio, ello tomando en
cuenta que los alumnos estuvieron insatisfechos con el factor Tiempos. En la actualidad, se cuenta
con la aplicacion “PUCP Movil” donde se puede visualizar el menu del dia, sin embargo no se

puede reservar ni comprar por ese medio.

La TI del alumno debera recargarse con el monto que el alumno desee en cualquiera de
las cajas de los comedores y luego este monto se podra visualizar en su aplicacion como saldo
disponible para comprar mentl. Luego, al haber realizado la compra, la aplicacion puede generar
un codigo QR que podra ser leido con un dispositivo al momento que el alumno se acerque a

recoger el ment.

En general, la investigacion sugiere tomar en cuenta los factores y variables relacionadas
con la satisfaccion de los estudiantes. A partir de ello, se pueden incorporar la aplicacion de
encuestas que incluyan estos elementos para llevar un seguimiento con determinada frecuencia
en los comedores. Esto con el objetivo de tomar las medidas de mejora que resulten en la

satisfaccion en los alumnos y obtener mas informacion para la mejor toma de decisiones.

3. Recomendaciones para estudios afines

En la siguiente seccion se esbozan propuestas con el objetivo de promover

investigaciones posteriores para contribuir con los conocimientos del tema.

El equipo de investigacion sugiere la realizacion de estudios complementarios que
analicen con mayor exhaustividad el perfil identificado en tanto que no solo permitira reconocer
mas variables que expliquen la satisfaccion del cliente universitario en servicios de alimentacion,
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sino también aportara en el conocimiento de los insights de la demanda universitaria en aspectos
como el comportamiento de compra, criterios de decision, fidelizacion, entre otros campos

relacionados.

Ademas, el equipo de investigacion sugiere que se realicen estudios estadisticos como el
analisis de componentes estructurales para que se pueda determinar el nivel de explicacion que
tendria el modelo. Para tal fin, se sugiere primero contrastar los resultados de este caso de estudio
con otros que cumplan condiciones similares y bajo el analisis de las variables contempladas en

el presente estudio.

Un indicador a tomar en consideracion es el grado en que se explican los factores la
satisfaccion del estudiante de pregrado. Se debera sefialar el R cuadrado para ver si este modelo
tiene similar consistencia que los modelos genéricos SERVPERF y SERVQUAL. Se hace énfasis
en que si se realiza el andlisis factorial con metodologia confirmatoria, se obtendra mas
informacién sobre la validez del modelo. Asimismo, al realizar un analisis de componentes
principales, se podra encontrar la ecuacion lineal de la satisfaccion del estudiante. Con dicha
ecuacion se podra predecir el nivel de satisfaccion, mediante la puntuacion que el alumno asigne
a cada una de las preguntas del cuestionario. Es decir, se podra cuantificar las potenciales

relaciones entre las variables halladas en el modelo obtenido en la investigacion.

En suma, se sugiere realizar mas estudios o emplear exhaustivamente herramientas de
analisis adicionales que ayuden a dar mayor validez al modelo obtenido. Asimismo, al emplear
mas herramientas cuantitativas o cualitativas se espera reconocer ¢ incluir variables que aporten
a la comprension del fendmeno estudiado. Esto ultimo con el fin de recoger la mayor cantidad de
informacion significativa para el estudio particular de la satisfaccion en servicios de comedores

universitarios.
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ANEXO A: Entrevista a Asistente de Gestion de LUCET

Tabla A1l: Ficha técnica de la entrevista

Entrevistador

Entrevistado

Puesto

Lugar
Fecha

Hora

Objetivo

Carlos Enrique Gonzales Paredes

Aldo Alejandro Flores Moran

Asistente de Gestion de LUCET

Comedor de Letras - PUCP

Miércoles 26 de abril del 2017

De las 14:00 a 15:00 horas

Conocer el contexto interno de la empresa LUCET.

Tabla A2: Resumen de la entrevista

Tema Principales hallazgos de la entrevista

Gestion de
LUCET en la
Universidad

Dentro de LUCET, se manejan 5 lineas de negocio. La primera linea de negocios
es la de comedores en la PUCP, los platos ofrecidos son el ment universitario, el
plato del dia, los platos a la carta, el plato vegetariano y la sopa o dieta. La segunda
linea de negocio son los snacks que estan ubicados en cada comedor y en puntos
estratégicos. La tercera linea de negocio es el comedor ubicado en CENTRUM
Catolica que funciona como un comedor separado. Luego, se encuentra el proyecto
Tangente, que tiene el modelo de negocio de comida al peso. Finalmente, la tltima
linea de negocios es eventos y catering.

Constitucion de la
LUCET S.A.

LUCET esta dirigida por un directorio (4 directivos) y constituida por 3 areas
funcionales. El area de operaciones que es liderado por un Gerente de Operaciones
(sub areas de produccion y Servicios), la Administracion (sub areas de recursos
humanos, contabilidad, sistemas, logistica, tesoreria, comercial) que es liderado
por una Administradora y finalmente el area de SSOMAC (sub areas de
Mantenimiento, Calidad y Seguridad). Entre todas las areas y operaciones activas
(Campus, Tangente y Centrum) se cuenta con alrededor de 180 personas
laborando para LUCET.

Menu universitario

El ment universitario es el servicio que abarca un el 70% de los recursos; sin
embargo es el menos rentabilidad genera. Por ejemplo, existen 4 cajeras para un
unico producto pero que son necesarias para que no se generen colas. Las otras
lineas de negocio buscan compensarla. Por eso, se estd dando bastante impulso a
la linea de Eventos y a Tangente.
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Tema Principales hallazgos de la entrevista

Requisitos para los | A nivel de jefatura se ha buscado personal que haya trabajado en concesiones de
puestos jefaturales | alimentacion masiva como lo son: Sodexo, Aramark, Giser, etc, porque para el
servicio de ment universitario se tenia que producir algo de 4000 raciones diarias,
entonces en Lima practicamente, el restaurante del frente tiene 100 personas, el
otro mas alla, 200 personas y en otras universidades tampoco hay comedores que
atienden la misma cantidad de clientes. El manejo de los equipos, que son de
tecnologia industrial y de produccion masiva, requiere ademas que se cuente con
personal capacitado, estas jefaturas tienen este expertise, apoyan en la capacitacion
al personal operativo y los supervisan para el buen manejo del equipamiento.

Tecnologia Sobre todo a nivel de jefaturas y ellos internamente se encargan de las
capacitaciones a los colaboradores. En especial en el personal de cocina, se busca
que hayan tenido experiencia en el rubro de alimentacién masiva, con que tengan
esa experiencia es suficiente para validar que han trabajado con equipamiento
industrial, el cual no necesariamente es igual al del comedor ya que hay variaciones
de marca y temporalidad. Otro aspecto importante en el perfil es ver si se tiene
experiencia en empresas donde se aplica BPM (Buenas practicas de manufactura),
es recomendable pero no excluyente, ya que el personal recibe charlas de
capacitacion respecto a calidad e inocuidad en los alimentos de parte de sus
jefaturas directas asi como del area de SSOMAC.

Programa de En verano, aprovechando el tiempo de baja en el alumnado de la universidad, se
capacitacion trabajo durante un par de semanas una capacitacion para los colaboradores que se
formal les dan reforzamiento y charlas.

Expertise del Se ha buscado que parte del equipo administrativo como la asistente contable,
equipo asistente de tesoreria hayan trabajado en servicios y también en algunas empresas
administrativo relacionadas a alimentos para saber por ejemplo, cuando se aplica la percepcion,

la detraccion, igual para las declaraciones porque saber que todos los alimentos no
pagan IGV. Con respecto al personal tanto de almacén como de logistica es
indispensable que hayan trabajado en concesiones o restaurantes. Por ejemplo, en
el caso del coordinador de almacén, si tiene experiencia laboral en una concesion
minera mientras que la Coordinadora de Logistica viene del rubro de restaurantes.

Proveedores El objetivo es hacer contratos con los principales proveedores, esto es posible
cuando se tiene un historial de compra lo cual es lo que se ha venido armando. Los
pedidos son semanales normalmente pero puede variar en algunas lineas de
negocio, por ejemplo el menu universitario es semanal; en el caso de eventos estos
surgen de un momento a otro, es decir la programacion es a las 3 de la tarde y a las
4 revisa en el almacén que tiene y el encargado tiene que ir de compras si no es en
la tarde, al dia siguiente en la mafiana. Se negocia con proveedores y también se
buscan nuevos proveedores para mejorar las condiciones entre ellas el periodo de
pago, tenemos proveedores que nos otorgan crédito algunos 7, 15 hasta 30 dias.
Depende mucho del volumen de compra que se tenga con ellos para que acepten
darnos crédito
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Tema Principales hallazgos de la entrevista

Precio de mena
universitario

El ment universitario es subvencionado bajo un modelo de subvencion cruzada.
LUCET no participa en los comités sobre la toma de decision de este producto. El
mend universitario y su precio son establecidos por la Universidad y sus
autoridades estudiantiles. El valor real del ment universitario, segiin los analisis,
esta entre 10.30 hasta 10.70, pero se vendia a 6.50. Entonces, al reducir la cantidad
de raciones vendidas esa significa una disminucién de subvencion que por la
cantidad tan elevada que tenia, no permitia la subvencion cruzada.

Herramienta para
medir la
satisfaccion

Como herramienta si; sin embargo, ahora se orientan en la linea de snacks para
saber qué otros productos quisieran los alumnos consumir para buscar satisfacer
las necesidades en torno a la variedad de los productos. En el caso del menu
universitario, se realizaron mediciones de tiempo en la zona de despachos.

Sistemas de
Calidad

La Jefatura de Calidad este se reporta directamente a la Gerencia General. Esta
jefatura propone criterios como: el servido en determinadas temperaturas, como
llegan los productos de los proveedores, revisiones, esta supervision a nivel de
todos sus productos. Todos los productos llegan a un almacén centralizado
(comedor central). Salvo en CENTRUM que llegan directamente alld. Y de alla se
resigna a cada linea de negocio, o sea, el almacenamiento esta concentrado.

Costos

Los costos variables son de materia prima, mas o menos se dividen en costo de
venta, materia prima, gas o GLP. Luego gastos de alquiler, mantenimiento del
establecimiento de los espacios, gastos de mantenimiento de equipo, etc.

Tangente

Inicialmente estaba orientado principalmente a los docentes y personal
administrativo; sin embargo, se observa que tiene una buena respuesta de parte de
los alumnos que busquen personalizar sus platos. Por ejemplo en tangente se hace
almuerzo de 11 a 3, armas tu plato personalizado, plato de fondo y refresco y si
quieres postre. Se cuenta con una buena variedad de opciones lo cual gusta mucho.
Asimismo, se evaluara la posibilidad de vender desayunos cubrir una demanda tipo
snack, desayunos.

Sistema de
Gestion

El sistema de restauracion se llama Zigma que contiene un modulo de ventas, de
almacén y produccion. Se inicié con el modulo de ventas que ya se encuentra
completamente implementado. En proceso se encuentran los modulos de almacén
y produccion. A nivel contable se utiliza el Pymecon. También se cuenta con un
sistema de huellas de asistencia y de planillas. Por otro lado, LUCET cuenta con
un dominio y hosting propio. Finalmente, a nivel de controles, se ha implementado
el CCD (cuadro de control diario) que permite comparar las valorizaciones de los
pedidos del almacén en relacion con la venta.

Sistema de
Seguridad

En lo que respecta a la Jefatura de Calidad, se evalua el estado de los productos y
se toman medidas como la devolucion de los que observaban en mal estado a pesar
de que se encuentran dentro de la fecha de vigencia. Después evaluan los medios
de transporte, como esta el camién por ejemplo si cuenta con los adecuados
servicios de refrigeracion.
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ANEXO B: Entrevista a coordinador de Concesionarios de la PUCP

Tabla B1: Ficha técnica de la entrevista

Entrevistadora Alicia Dayanira Tello Casas

‘ Jaime Alvites Contreras

Entrevistado

Puesto ‘ Coordinador del Area de Concesionarios de la PUCP desde abril del 2015.

Lugar ‘ Area de Servicios Generales - PUCP

Fecha
Hora

Objetivo

Viernes 17 de febrero del 2017

‘ De las 10:00 a 11:00 am

Conocer el contexto externo en el que se desarrolla el sistema de alimentacion de
la PUCP.

Tabla B2: Resumen de la entrevista

Tema Principales hallazgos de la entrevista

Area de
Concesionarios

Estd dentro del Area de Servicios Generales que pertenece al Area de
Administracion y Finanzas. El Area de Servicios Generales se divide en: Area de
Concesionarios, Area de Trabajos Menores y Area de Coordinacion.

Funciones del area

Supervision de concesiones tanto internas como externas, en el caso de los
comedores se supervisa junto al Area de Nutricion.

Ingreso de LUCET

A mediados del 2016 hubo un concurso de concesion en el que ninguna de las
concesionarias quiso quedarse por las condiciones y la universidad decidio que se
creara la empresa LUCET pero con personal separado y regulado por el area.

Tipo de contrato

Renovable anualmente.

Quejas de LUCET

Respuesta favorable en las encuestas. Quejas: Racion mayor.

Medicion de
satisfaccion del
alumno

Encuestas breves para marcar si o no con el enunciado “;te gust6é el mentl de
hoy?”. Alumnos encubiertos. Supervision en conjunto con el Area de Nutricion
para analizar la calidad del mend. Revision de libros de reclamaciones.

Platos diarios

3,500 menus en ciclo regular y 1,000 en verano

Comparativo de
LUCET con
anteriores
concesionarias

Antes los alumnos llamaban y se quejaban por malos tratos, los chicos que
trabajaban no estaban capacitados. Al hacer el cambio, muchos trabajadores se
fueron, los que han quedado estan siendo capacitados. Diariamente se les hace se
les explica sobre la atencion al cliente, cuidado de los equipos y todo lo demas.

Sobre la tesis

Nos parece muy interesante y necesaria. La aplicariamos de todos modos.

136




ANEXO C: Primer focus group a estudiantes de la PUCP

Tabla C1: Ficha técnica del primer focus group

Personas
Lugar
Fecha

Hora

Objetivo

10 personas

Cubiculos Tinkuy PUCP

Miércoles 12 de abril del 2017

05:00 pm - 06:00 pm

Identificar los factores que el alumno toma en cuenta al decidir en qué lugar
almorzar. Fin exploratorio

Tabla C2: Principales hallazgos del primer focus group

Tema ‘ Principales hallazgos del focus group

Los alumnos coinciden en percibir que los precios son elevados, desde los platos a
la carta, el mend universitario e incluso los aperitivos en los snacks dentro de los
comedores. Se asocid el tema de los precios con el contexto de los precios
propuestos por la FEPUC. Ademas, se comparaba los ciclos en que el menu
universitario tenia un precio mucho menor.

Precio de los
platos
Comentarios
acerca del sabor y
aroma de los
platos

Los participantes compartieron diversas experiencias en las que consideraron que
los platos les resultaron desabridos. Preferirian que se tenga el punto correcto de
sal y los platos tengan un aroma agradable. Ademas, manifestaron que era
recurrente encontrar platos con poco tiempo de coccion.

Opiniones sobre la
presentacion  de
los platos

Los participantes consideran que los platos muchas veces son servidos de forma
rapida, debido a la cola para el recojo de alimentos, por lo que la presentacion de
estos es poco atractiva o se sirve mas en algunos platos. Agregan que los refrescos
no estan servidos de igual forma. Algunos alumnos sefialaron que preferirian
comprar solo el plato de fondo del ment universitario, debido a que la entrada es
muy simple como los postres.

Opiniones sobre la

rapidez del
servicio de
alimentacion

Cuando se pregunto6 a los alumnos sobre lo mas relevante en los servicios de los
comedores, se les pidid escribir palabras clave para luego ordenarlas de acuerdo a
la importancia. Asi, para ellos es tedioso el tiempo de espera en las colas para
comprar los tickets de almuerzo, sobre todo en horas de mayor concurrencia. Los
alumnos sefialan que es molesto esperar mucho para recibir los alimentos servidos
y que los colaboradores no ayudan rapido cuando se solicita ayuda o algun cubierto.

Sobre la ubicacion

Se sefiald que a veces el comedor de Letras se llenaba rapido por la tarde, por lo
que resultaba molesto para los alumnos ir a otros comedores con pocas horas libres.

Percepciones
sobre la calidad de
los alimentos

Los alimentos consideran que la calidad de algunos insumos no es buena. Por otro
lado, resaltan que en ocasiones algunos percibieron que la ensalada no era fresca,
cuando se espera que este plato minimamente tenga estas caracteristicas.
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Tema \ Principales hallazgos del focus group

Comentarios

sobre el
mantenimiento de
la limpieza

De acuerdo a los estudiantes, es valioso para ellos que el comedor esté limpio.
Expresan el desagrado de encontrar las bandejas con platos y alimentos sobre las
mesa. Consideran que antes era mas frecuente que los colaboradores demoren en
sacarlas.

Opiniones sobre la

Varios de los participantes del focus coinciden en que la venta de los tickets de

atenciéon de los [ compra deberd extenderse. Ademads, agregan que a veces los colaboradores son

colaboradores rudos al atenderlos o al momento de decir que los platos se agotaron.

Oferta saludable Los participantes consideran que a pesar de contar con una alternativa vegetariana,
estos platos no son muy conocidos por los alumnos. Ademas, los alumnos
consideran que los platos en general deberian incluir alternativas mas saludables
para los alumnos, como en los snacks, platos a la carta.

Consideraciones Los alumnos preferirian que las sillas no sean de plastico, debido a que son fragiles.

sobre la | Agregan que por las noches deberia haber mejor iluminacién en las mesas de los

infraestructura alrededores para poder estudiar.

Preferencia de
consumo

Usualmente los alumnos van a restaurantes que ofrecen platos criollos, cuando no
comen en la universidad. Los estudiantes perciben que la variedad de los
restaurantes les parece atractivo en comparacion del menud universitario que ofrecen
un plato Gnico y la version vegetariana. Ademas tienen la opcion del grupo de
Facebook Traficantes PUKE en el que pueden encontrar diversos platos como
chifa, chicharron, platos tipicos de la selva, de la sierra, lasaia, maquis, min pao,
entre otros.

Suficiencia de las

Entre las principales quejas se evidencido que los estudiantes esperan mayores

raciones en los | raciones para un precio de S/.7.00. Todos se mostraron disgustados al sefalar que
platos las entradas son insuficientes. Los estudiantes preferirian alternativas de entradas
mas contundentes como guarniciones o ensaladas pero a base de pastas.
Recomendaciones | Finalmente, se invitd a los participantes a lograr un consenso sobre
para los | recomendaciones para mejorar el servicio en los comedores. Asi, los estudiantes
comedores opinaron que se deberia incluir mas variedad en los platos como antes cuando cada

comedor tenia un plato distinto para la entrada y para el plato de fondo.
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ANEXO D: Segundo focus group a estudiantes de la PUCP

Tabla D1: Ficha técnica del segundo focus group

Personas
Lugar
Fecha

Hora

Objetivo

10 personas

Cubiculos Tinkuy PUCP

Viernes 21 de abril del 2017

04:00 pm - 05:00 pm

Confirmar los factores que resultaron identificados en el primer focus group de
exploracion. Fin confirmatorio.

Tabla D2: Principales hallazgos del segundo focus group

Tema \ Principales hallazgos del focus group

El precio de los
platos

Los alumnos perciben que el precio es alto en los productos dentro de los comedores
como ¢l menu universitario, las bebidas, sandwiches, entre otros. Agregaron que
para varios alumnos el men( universitario era una alternativa econdémica, pero
actualmente es mas costoso que antes pagar el precio de los platos en el campus.

Sobre el sabor de

Al ser cuestionados sobre sus experiencias en los comedores, los alumnos

apariencia de los
platos

los platos compartieron que en ocasiones las proteinas de los platos estuvieron mal cocidas
por lo que optan por dejar los platos e ir a reclamar a los colaboradores.

Comentarios Para los alumnos, los platos tienen una apariencia poco atractiva o simple. El que

sobre la | el servicio sea recargado no justifica que no se logre una presentacion aceptable.

Comentaron que cuando las raciones estan por acabarse, los Gltimos platos tienen
menos contenido. Algunos participantes comentaron que son indiferentes a si el
menu universitario incluye ensalada o no.

Opiniones sobre la

rapidez del
servicio de
alimentacion

Varios de los participantes opinaron que lo mas peor en el servicio a veces es la
espera para la comprar los tickets cuando los alumnos van al mismo tiempo a
efectuar la compra. A pesar de ello, perciben que el servicio esta esforzandose en
mejorar estos aspectos. Mencionan que ayuda el hecho de tener mas cajas en la
compra de tickets, sugieren incluir una aplicacion o tener una tarjeta para acelerar
al menos la compra.

Sobre la ubicacion
de los comedores

Se sefald que durante las semanas de evaluaciones, practicas o examenes o durante
los ciclos de verano los alumnos prefieren ir a los comedores mas cercanos para
poder estudiar ahi mismo por mas tiempo.

Comentarios
acerca de la
calidad de los
insumos

Los alimentos consideran que la forma en la que se manipulan los alimentos, como
al momento de servirlos, es apropiada pero se debe tener especial cuidado de tener
los alimentos en las temperaturas apropiadas.
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Tema \ Principales hallazgos del focus group

Opiniones sobre la
limpieza

Para los estudiantes, es importante que las bandejas y platos estén limpios. Estos
sefalan que cuando a veces van por cubiertos estos se encuentran poco aseados o
no se cuenta con cubiertos suficientes para los alumnos y se tiene que esperar para
obtenerlos un tiempo.

Percepciones
sobre la atencion
de los
colaboradores

De acuerdo a los participantes, los colaboradores muestran amabilidad pero tienen
que ser rapidos para atender a todos los alumnos por lo que parecen distraidos o
desinteresados en ayudar a los alumnos fuera de servirles los alimentos.

Alternativas
saludables en los
comedores

Los alumnos coinciden en que se debe contar con alternativas contundentes y al
mismo tiempo, saludables en los comedores y snacks. Sugieren que se vuelva a
vender ensaladas como se realizaba en ciclos anteriores y que los precios de estas,
S/. 11.00, se reduzca.

Consideraciones
sobre la
infraestructura

Los alumnos preferirian que se vuelva a incluir los televisores en los comedores,
sobre todo en las temporadas en que hay campeonatos de futbol. Algunos
consideraron que seria agradable contar ademas con musica de fondo o radio para
dar mas ambientacion a los comedores.

Suficiencia de los
platos en los
comedores

Fue resaltado el tema de la cantidad suficiente de platos. Se coment6 que la cantidad
de platos es insuficiente para toda la comunidad de universitarios. Consideran que
ello influye en la rapidez del servicio y perjudica a quienes llevan cursos a primeras
horas y no pueden comprar el ticket de menu.

Preferencia de
consumo

Los alumnos acostumbran consumir en chifas, restaurantes criollos o
establecimientos de comida rapida cerca de la universidad, para volver a clases a
tiempo. Los estudiantes perciben que la variedad de los restaurantes es un aspecto
que prefieren. Agregan que no les gusta consumir pescados en el menu dentro del
campus.

Suficiencia de las
raciones en los
platos

Otro de los comentarios evidencio que los estudiantes esperan mayores raciones
para un precio de S/.7.00. Hacen el comparativo con los precios afuera que bordean
los S/.9.00 donde la cantidad servida es mas generosa. En este sentido, los alumnos
se mostraron disgustados con los postres donde que se dan frutas como mandarinas.
Los estudiantes prefieren entradas mas contundentes y postres mas elaborados.

Dinamica matriz
MPC

Los participantes realizaron una lista de 23 variables, de las cuales se les pidio que
elijan las 10 mas relevantes que toman en cuenta para elegir un lugar donde
almorzar. Estos fueron: precio, sazdn, rapidez, ubicacion, calidad de los insumos,
limpieza, cantidad, amabilidad, valor nutricional e infraestructura.

Luego, se pidi6 que repartan un puntaje entre las 10 variables. El puntaje final debia
sumar 100 (ver Tabla 4). Ademas, se tratd de armar una rubrica para la matriz MPC
con los participantes. Finalmente, se pidi6 que comparen el servicio de
alimentacion de la PUCP con dos de los restaurantes mas concurridos por ellos.
Eligieron La Cabaiita y Karis.

Recomendaciones
para los
comedores

Los participantes coinciden en que se deberia incluir mas variedad en los platos,
sobre todo las alternativas saludables y nutritivas. Prefieren que se vuelve a tener
platos diferenciados, incluso para la entrada, postres y platos de fondo en cada
comedor. Los alumnos estan de acuerdo en que haya mas cajas en los puntos de
venta de tickets para agilizar la compra del menu.
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ANEXO E: Tercer focus group a estudiantes de la PUCP

Tabla E1: Ficha técnica del tercer focus group

Personas
Lugar
Fecha

Hora

Objetivo

8 personas

Cubiculos Tinkuy PUCP

Viernes 28 de abril del 2017

04:00 pm - 05:00 pm

Recolectar recomendaciones sobre el formato de la herramienta de evaluacion.
Asimismo validar la claridad de los enunciados y el tiempo empleado para
completar la encuesta.

Tabla E2: Principales hallazgos del tercer focus group

Tema ‘ Principales hallazgos del focus group

Percepciones
sobre el contenido
de los enunciados

Los participantes de la encuesta piloto sefialaron que la redaccion es clara en la
mayoria de los enunciados incluidos en la herramienta. Sin embargo, se
identificaron casos especificos en donde se reformulo el contenido de los items de
evaluacion para una mejor comprension de los encuestados.

Comprension  del
proposito del
estudio

Al ser cuestionados sobre cudl seria el proposito del estudio a juzgar por los
enunciados, los alumnos coincidieron en que el objetivo de la encuesta es encontrar
qué valoran los alumnos en el servicio de los comedores, lo cual resulta consistente
con los objetivos de la investigacion.

Opiniones sobre la
escala apropiada
en la estructura de
la encuesta

Los alumnos sugieren emplear un escala de 1 a 5, dispuesta de menor a mayor. Ello
para facilitar la comprension de que 5 es mas satisfecho y 1, menos satisfecho.
Segtin, los alumnos, esta escala ayuda a hacer intuitiva la calificacion de cuan
satisfechos se sienten los alumnos respecto al servicio de los comedores.

Recomendaciones
sobre la estructura
de la encuesta

Con respecto al uso de la escala, los participantes recomiendan mantener el
encabezado de cada pagina con la escala de calificacion. Es decir, se debe incluir
la escala al inicio de cada pagina para facilitar el correcto llenado de la encuesta.

Omision  de los
encabezados de
items

Se sugiri6 eliminar los encabezados de cada categoria de factor para reducir la
extension de la encuesta. También, para no sesgar las percepciones, se sugirid
cambiar el orden de los items de forma aleatoria.

Consideraciones
sobre la extension
de la encuesta

Los participantes consideran que el numero de items, mas de 70, en la encuesta
hacen que la herramienta sea extensa para los alumnos; sin embargo, sefialan que
todos los enunciados recogen percepciones indispensables para el estudio.

Apreciaciones del
formato mas

Cuatro versiones impresas de la encuesta fueron mostradas a los participantes.
Tomando en consideracion la extension de la encuesta, los alumnos coinciden que

amigable el formato mas amigable para el encuestado es el de la presentacion en hoja vertical
a doble cara. Ello en tanto permite una lectura mas rapida y muestra mejor la escala.
Tiempo Se registro un tiempo promedio de 10 minutos para llenado de la encuesta piloto.
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ANEXO F: Version inicial de la encuesta de satisfaccion

Estimado compafiero, la presente encuesta busca conocer sus preferencias y su percepcion sobre
los servicios de alimentacion dentro del campus de la Pontificia Universidad Catolica del Pert.
Los datos recogidos en este cuestionario seran utilizados para fines estrictamente académicos.
Muchas gracias por su tiempo.

I. Perfil del encuestado

1. Edad:
a. Hasta 18 afios
b. Entre 19y 20
c. Entre21y22
d. Entre23y24
e

. De 25 amas
2. Sexo

a. Femenino

b. Masculino
3. Facultad a la que pertenece:

a. Facultad de Arquitectura y Urbanismo
Facultad de Arte y Disefio
Facultad de Artes Escénicas
Facultad de Ciencias Contables
Facultad de Ciencias e Ingenieria
Facultad de Ciencias Sociales
Facultad de Ciencias y Artes de la Comunicacion
Facultad de Derecho
Facultad de Educacion
Facultad de Estudios Generales Ciencias
Facultad de Estudios Generales Letras
Facultad de Gestion y Alta Direccion

F@ oo a0 o

—

. Facultad de Letras y Ciencias Humanas
Facultad de Psicologia
4. Ciclo actual:
a. Estudios Generales
b. Ciclo5,607
c. Ciclo 8 en adelante

N

5. Actividades que realiza:

a. Estudio

b. Estudio y practico/trabajo
6. Lugar de nacimiento

a. Lima

b. Provincias
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IL. Sobre sus preferencias en alimentaciéon
1. (A qué hora suele almorzar?
a. Antes delas 12 pm
b. Entre 12 y2 pm
c. Después de las 2 pm
2. Responda segun la escala donde (1) significa nunca y (5) significa siempre.

Lugar donde almuerza o compra su comida: L f2(3]4

1. Consumo productos de un comedor de la PUCP

2. Almuerzo en la PUCP pero llevo mi lonchera

3. Almuerzo en los restaurantes cerca de la PUCP

4. Almuerzo comida rapida (Sangucherias, carritos de comida, entre otros)

5. Almuerzo en mi centro de trabajo

6. Pido comida de Traficantes PUKE

7. Compro productos en algiin quiosco

8. Compro productos de las maquinas dispensadoras

9. Almuerzo en casa

3. Responda segun la escala donde (1) significa nunca y (5) significa siempre.

.Con qué frecuencia suele consumir? 123 ]|4

1. Comida criolla

2. Comida china

3. Mariscos

4. Comida rapida

5. Comida vegetariana

6. Comida vegana

7. Dieta especial
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4. Responda segun la escala donde (1) significa nunca y (5) significa siempre.

Frecuencia con la que realiza las siguientes actividades en los | 1 | 2 | 3 [ 4 | 5
comedores de la universidad

1. Almuerzo

2. Estudio

3. Trabajos grupales

4. Reunién con amigos

5. Ocio: Escucho musica, juego, entre otros.

II1. Sobre el servicio de alimentacion de la universidad

El siguiente grupo de enunciados estd relacionado con sus opiniones sobre la calidad de los
servicios de alimentacion que usualmente recibe. Para cada uno de estos enunciados asigne el
valor numérico que mejor describa el servicio que le es ofrecido.

Responda segun la escala donde (1) significa nunca y (5) significa siempre.

Frecuencia con la que asiste a los siguientes comedores 1 2 3 4 5

Comedor Central

Comedor de Artes

Comedor de Letras

La escala presentada a continuacion corresponde a (1) cuyo significado es totalmente en
desacuerdo y (5) significando totalmente de acuerdo.

1. El precio del menu universitario (S/.7.00) es razonable.

2. El precio del plato del dia (S/.8.50) es razonable.

3. El precio de los platos a la carta (S/.16.00 en promedio) es razonable.

4. El precio de los aperitivos (causa, papa rellena, ensaladas, sandwiches,
empanadas, entre otros) es razonable. (S/.6.00 en promedio)

5. El sabor del plato es agradable.
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6. Los alimentos estan en el punto de coccion al consumirlos.

7. La comida tiene buen nivel de sal.

8. El aroma de los alimentos es agradable.

9. La presentacion del plato es apetitosa.

10. La cantidad de carbohidratos (arroz, tallarines, papa, camote, yuca, entre
otros) que contiene el menu universitario es generosa.

11. La cantidad de proteinas (carne, pollo, pescado, cerdo, entre otros) que
contiene el menu universitario es generosa.

12. La cantidad de frutas y verduras que contiene el menil universitario es
generosa.

13. La cantidad de refresco que contiene el mentl universitario es generosa.

14. Valoro que el ment universitario tenga ensalada como plato de entrada.

15. Valoro que el ment universitario tenga diferentes opciones como plato de
entrada.

16. Valoro que el menu universitario tenga frutas como postre.

17. Valoro que el menu universitario tenga diferentes opciones de postre.

18. La cola para pagar avanza de manera agil.

19. La cola para recibir los alimentos avanza de manera rapida.

20. Valoro poder realizar la compra del menu a través de una aplicacion.

21. Cuando los colaboradores del comedor se comprometen a hacer algo en un
determinado tiempo, lo cumplen.

22. Los comedores se encuentran bien distribuidos a lo largo de la universidad.

23. Al momento de elegir donde comer, tomo en cuenta la cercania del comedor
con mi facultad.

24. Cuando tengo evaluaciones voy al comedor mas cercano para almorzar.

25. Los insumos son de buena calidad.

26. Los insumos son frescos.

27. Los insumos son manipulados correctamente para mantener su salubridad.

28. El equipo de colaboradores de los comedores tiene una apariencia pulcra.

29. Los utensilios empleados para servir los alimentos como vajillas, cubiertos
y bandejas estan limpios.

30. La muebleria de los comedores, ya sean las mesas y sillas, asi como los pisos
y paredes estan limpios.
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31. Los contenedores de desperdicios son vaciados con frecuencia.

32. Los colaboradores son amables

33. Los colaboradores resuelven los problemas con eficiencia.

34. El horario de atencion programado es conveniente.

35. Los colaboradores sirven la comida de manera correcta.

36. Los platos cumplen con el valor nutricional necesario para una buena
alimentacion.

37. La oferta de platos en los comedores es saludable.

38. La oferta de platos en los comedores es variada.

39. La muebleria con la que cuentan los comedores tiene apariencia moderna.

40. La muebleria con la que cuentan los comedores es confortable.

41. Los comedores proporcionan buena conectividad wifi.

42. Los comedores cuentan con suficientes tomacorrientes.

43. Los comedores tienen tomacorrientes en buen estado.

44. Los comedores tienen buena ventilacion.

45. Los comedores tienen buena iluminacion

46. Los comedores tienen sillas y mesas disponibles para poder comer.

47. Los comedores se encuentran en un lugar tranquilo.

48. Los comedores cuentan con buena decoracion.

49. Valoro que los comedores tengan musica de fondo.

50. Valoro que los comedores tengan televisor.

Pregunta general

En general, ;Qué tan satisfecho/a esta con el servicio de alimentacion de la
universidad?

Comentarios:
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IV. Filtro de NSE

Con la finalidad de agrupar sus respuestas con las de otras personas de similares caracteristicas a
las de usted, nos gustaria que responda a las siguientes preguntas referentes al jefe de hogar:

JEFE DE HOGAR: Aquella persona, hombre o mujer, de 15 afios a mas, que aporta mas
econdmicamente en casa o toma las decisiones financieras de la familia, y vive en el hogar.
HOGAR: Conjunto de personas que, habitando la misma vivienda, preparan y consumen sus
alimentos en comin.

1. ;Cual es el ultimo afio o grado de estudios y nivel que aprobo el jefe de hogar? (Respuesta unica)
Sin educacion/ Educacion inicial
Primaria incompleta o completa/ Secundaria incompleta
Secundaria completa/ Superior técnico incompleta
Superior técnico completa
Superior universitaria incompleta
Superior universitaria completa
. Postgrado universitario completo
2. (Cual de estos bienes tiene en su hogar que esté funcionando? (Opcidén Miultiple)
Computadora, laptop, tablet en funcionamiento
b. Lavadora en funcionamiento
c. Horno microondas en funcionamiento
d. Refrigeradora/ Congeladora en funcionamiento
e. Ninguna de las anteriores
3. (Cual de los siguientes bienes o servicios tiene en su hogar que esté funcionando? (Opcion
Multiple)
a. Auto o camioneta solo para uso particular (No taxi ni auto de empresa)
b. Servicio doméstico en el hogar pagado (Minimo que vaya al hogar una vez por semana)
c. Ninguna de las anteriores
4. (Cual es el material predominante en los pisos de su vivienda? (Considerar area construida.
Respuesta tinica)
a. Tierra/ Otro material (Arena y tablones sin pulir)
b. Cemento sin pulir o pulido/ madera (Entablados)/ Tapizon
c. Losetas/ Terrazos, mayoélicas, ceramicos, vinilicos, mosaico o similares
d. Laminado tipo madera, laminas asfalticas o similares
e. Parquet o madera pulida y similares/ Porcelanato, alfombra, marmol
5. (A qué sistema de prestaciones de salud esta afiliado el jefe de hogar? (Si tiene mas de uno
considerar el de mayor puntaje. Respuesta tnica)
a. No esta afiliado a ninglin seguro/ Seguro Integral de Salud (SIS)
b. EsSalud
c. Seguro Salud FFAA/ Policiales
d. Entidad prestadora de salud (EPS)/ Seguro privado de salud
6. (Cual es el material predominante de las paredes exteriores de su vivienda? (No revestimiento, es
el material. Respuesta tnica)
a. Estera
b. Madera/ Piedra con barro/ Quincha (Cafia con barro)/ Tapia/ Adobe
c. Piedra o sillar con cal o cemento
d. Ladrillo o bloque de cemento

@ e o o
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7. Elbafo o servicio higiénico que tiene en su hogar estda CONECTADO a: (Respuesta tinica)
a. No tiene bafio o no esta conectado a un desagiie (Sin red publica).

b. Bafo que da a un pozo ciego, silo, letrina, pozo séptico, rio, acequia o canal dentro o
fuera del hogar (Sin red publica).

c. Bafo compartido fuera de la vivienda. (Ejm: Quintas, corralones, cuartos con bafio
compartido, etc.). (Con red publica).
d. Bafio dentro de la vivienda. (Con red publica).
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ANEXO G: Base de datos

Ver en el CD adjunto
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ANEXO H: Estratificacion de la muestra

Ver en el CD adjunto
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ANEXO I: Focus group a estudiantes de diversas universidades

Tabla I1: Ficha técnica del cuarto focus group

Numero
personas

Lugar

Fecha

Hora

Objetivo

10 alumnos: 2 alumnos de UL, 3 de UNMSM, 2 de UPC, 1 de UNIL, 1 de USIL y 1
de UNAC

Cubiculos de la Biblioteca del Complejo de Innovacion Académica de la PUCP

Sabado, 12 de agosto del 2017

03:00 pm - 04:00 pm

Recolectar informacidon sobre sistemas de alimentacion en otras universidades de
Lima, para luego realizar benchmarking de las mejores practicas en las
recomendaciones del estudio.

Tabla I2: Principales hallazgos del cuarto focus group

Tema UL UNMSM UPC UNI USIL UNAC
Comedores Si, 2 Si, 1 Si, 2 Si, 1 No, 3 Si, 2
en su | comedores | comedores comedores comedor cafeterias comedores
universidad
Productos en Snacks, Snacks y Snacks, Menu Snacks Menu
el comedor o Menu ment ment universitari universitario
cafeteria universitari | universitari | universitario 0
oy Platos a 0 , platos a la
la carta carta 'y
catering

Composicid Entrada, Entrada, Entrada, Entrada, - Entrada,
n del menu plato de plato de plato de plato de plato de
universitario fondo y fondo, fondo, fondo, fondo,

refresco postre y postre y postre y postre y

refresco refresco refresco refresco
Precio S/.7.00 Gratuito S/.7.50 Gratuito - S/.3.50
Horario de| 12:00 pm 08:00 am 12:00 a 3:00 | Sacar turno - 09:00 am a
compra hasta agotar | hasta agotar pm de 7:00 a 1:00 pm
stock stock 8:30 am

Lugar de | Comedor Comedor Comedor Comedor - Comedor
compra
Horario de 12:00 a 12:00 a 12:00 a 12:00 a - 12:00 a
recojo 03:00 pm 01:30 pm 03:00 pm 14:00 pm 03:00 pm
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Tema UL UNMSM UPC UNI USIL UNAC
Aplicacion No se puede | No se puede No No se puede - No
movil para | comprar comprar comprar
comprar pero si ver pero si ver pero si ver
menu el menu del | el menu del el menu del
dia dia dia
Satisfaccion | Insatisfecho Ni Satisfecho Satisfecho | Insatisfech Satisfecho
satisfecho 0
ni
insatisfecho
Opiniones Mejorar Buen Debe Gran ayuda | Los platos Buen
calidad y servicio, mejorar la para los que ofrecen | servicio pero
sabor. El puede calidad. estudiantes, son se puede
precio es mejorar. Es | Implementar | la comida | balanceado | mejorar el
muy alto. limitado a una APP es s pero no tema de la
los que para ver el aceptable. hay compra y
llegan menu y si es variedad. recojo de
primero. Si posible almuerzos.
un alumno comprar. Lo mejor es
no recoge aprovechar
hasta la 1 los avances
pm hay una tecnolégicos
segunda
ronda de
entrega de
tickets
Dinamica: Comedor que tenga por lo menos dos opciones de ment para elegir a un precio entre

Propuesta de
un comedor
universitario

S/.5.00 y S/.8.00 porque es un servicio exclusivo para estudiantes que usualmente no
tienen ingresos y para quienes la alimentacion es vital para su desempefio académico.
Caracteristicas del ment universitario: Balanceado, buen aporte nutricional, insumos de
calidad, organicos, ligeros.

Tipos de ment: Tipos de comida diferentes segiin cada dia de la semana.

Meétodo de compra: Aplicacion mévil para comprar y que el monto se cargue a la

boleta. Recargar una tarjeta (TI, carnet) en las cajas del comedor que permite comprar
por una aplicacion.
Cantidad de menu deberia ser proporcional a la poblacion que suele quedarse a

almorzar en la universidad.

Para alumnos que pasan todo el dia en la universidad o son de provincia se podria hacer
un paquete de desayuno, almuerzo y cena que se cargue a la boleta.
Tener una version econdmica para alumnos que no deseen entrada o postre.
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ANEXO J: Consentimientos informados

Ver en el CD adjunto
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ANEXO K: Entrevista a Jefe de Produccion de LUCET

Tabla K1: Ficha técnica de la entrevista

Entrevistador Fernando Joel Vega Portugal

Entrevistado Luis Infante Tumba

Puesto Jefe de Produccion de LUCET

Lugar Comedor Central - PUCP

Martes 01 de agosto del 2017

Hora De las 15:00 a las 16:00 horas

Objetivo Verificar los factores hallados en el modelo propuesto. Conocer la opiniéon del
Jefe de Produccion sobre los factores que componen el modelo propuesto de

medicion de la satisfaccion.

|
|
|
Fecha ‘
|

Tabla K2: Resumen de la entrevista

Tema Principales hallazgos de la entrevista

Funciones del Jefe | Planificacion y distribucion de las labores de toda la planta de la empresa.

Tiempo en puesto | En LUCET llevo desde octubre del afio pasado pero en el cargo hace cinco afos.

Otros cargos | Jefe de produccion de campamentos mineros de minas como Iscaycruz,
desempenados Toromocho, Raura, Uchucchacua, Galeno, Yanacocha. Minas que tienen una
produccion de consumo de comida no solo de un almuerzo sino también desayuno
y cena. Supervisor de comedores de la PUCP hace seis afios.

Valor nutricional Se migré de un sistema de menu basico, que cubria una base necesaria de calorias,
ahora es un menu integro que tiene una entrada, un postre, un refresco, los cuales
van a llegar a cubrir el gasto energético del alumno. Ahora puedes encontrar
entradas que tienen verdura, que es fibra, tienen carbohidratos con proteina en el
fondo y en el postre tienes un carbohidrato que es fruta que a veces era resistida.
El mix que se ha trabajado esta pensado en base a las necesidades que tiene el
cuerpo humano de un universitario entre 18 y 24 afios de un origen nacional,
hablando de un peruano, porque esas tablas cambian por cada pais por un tema de
fisionomia o un tema de raza.

Precio Un menu del tipo que se sirve en la PUCP comparado con otras universidades de
la misma categoria, es economico. Se tiene una carga de planilla,
responsabilidades sociales, laborales, trabajamos con proveedores certificados,
con insumos homologados, con estandares de calidad de procesos de
abastecimiento. Entonces estamos hablando que la suma de precio y calidad de
LUCET es muy competitivo dentro del mercado a nivel nacional. Yo creo que
precio estd bien relacionado al tema de la calidad en el caso de nuestro servicio
como empresa.
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Tema Principales hallazgos de la entrevista

Recetas estandar de ment universitario que tienen un patron de desarrollo en base
al valor nutricional y en base a los precios que podemos gastar. Procuramos que
los niveles de sodio, sal, estén dentro de lo normal porque nosotros no somos como
empresa los que definimos ciertos estandares. Existe la supervision externa en el
caso de la universidad que nos da soporte en el procedimiento. Para los temas del
sabor, coccion, sal, aroma y presentacion existen tablas de control tanto internas
como externas. No sale ninglin plato sin que antes haya pasado por esa tabulacion.
Esta tabulacion esta registrada todos los dias, es trazable, estd dentro de nuestro
ranking de informacion.

La satisfaccion esperada no es siempre al 100% de su clientela. Yo que tengo
experiencia trabajando en alimentaciéon masiva te podria decir que busca un 70 o
75% de la planta total. Siempre va a haber un publico que no va a encontrar dentro
de tu servicio satisfaccion y para eso existen productos alternativos dentro de la
misma universidad y se han creado negocios como Tangente, negocios adicionales
que puedan cubrir la necesidad de los clientes.

Producto

Nivel de
satisfaccion
esperada

Valor nutricional

ligado al sabor

Mucha gente discute el valor nutricional con el sabor. En este concepto es
necesario interiorizar el fin de la comida, no solamente es llenarse sino es
alimentar el cuerpo y las funciones vitales del cuerpo. Quizas esa informacion no
es palpable para un joven universitario porque lo que busca es satisfacer o mitigar
el hambre. Nosotros somos consumidores masivos, nos falta todavia desarrollar
ese concepto como sociedad, no solamente como universidad.

Adicionales al
menu, entrada y
postre

Se trabaja con el equipo de administracion de LUCET, una matriz a la cual le
podamos agregar porcentuales de consumo de ciertos items. Estamos viendo la
manera de crear menus alternativos, el universitario esta basado en solo un plato,
es un servicio Unico el cual también estd amarrado al tema de infraestructura.
Contamos con una gama pequefia de entradas, postres, snacks que quizas no es lo
que busca el usuario. El usuario busca un segundo plato y los platos en la carta
quiza distan mucho del precio de un mend universitario. Tenemos una tercera
alternativa que es el plato del dia que es algo que ha nacido a raiz de que ha habido
una limitacion de la venta del menu universitario. Ha tenido cierto éxito se podria
decir que si, lamentablemente el plato del dia tiene un costo un poco mas alto
entonces no cuenta con una entrada ni postre, es un plato tnico.

Infraestructura de
produccion

La infraestructura es muy bdasica. A pesar que la universidad ha hecho una
inversion muy grande dentro de sus planes de servicios, existe cierto conflicto a la
hora de preparar dos platos diferentes al mismo tiempo. Entonces quizas en ese
momento se hace un conflicto de procesos y es por eso que todavia el meni
universitario no ha sido expandible a una segunda opcion. Yo creo que va a ser
expansible a la medida de que la planta también crezca y tenga mayor capacidad
de producir. Yo creo que es algo tangible a corto plazo.

Buenas practicas de
manipulacion

Nosotros estamos con un equipo de SSOMAC, Seguridad, Salud ocupacional,
Medio ambiente y Calidad. Que es un area que se ha implementado dentro de la
empresa para poder tener lineamientos tanto en la atencidn como preparacion. Y
los post, también por ejemplo los residuos, estamos llevando nuestros residuos a
la segregacion, estamos trabajando con procedimientos de calidad. Usamos
insumos quimicos que se usan para poder hacer la reduccion de carga microbiana
de frutas y verduras. No usamos productos que dafien el medio ambiente, que sean
irritantes para los consumidores ni productos reutilizables.
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Tema Principales hallazgos de la entrevista

Vectores

Vectores como una cucaracha en un plato no pasa aca porque la universidad
fumiga la cocina cada 15 dias y se podria decir que en cualquier lugar que hay
cocinas existen vectores. La universidad tiene un alto porcentaje de areas verdes
entonces eso llama a los vectores. Y donde haya alimentacion siempre va a haber
vectores pero hay formas de controlar y mitigar.

Proveedores

Rangos de proveedores que ya tienen experiencia en el mercado, certificaciones
de calidad y ciertos estandares. Nosotros medimos los riesgos desde nuestra
cadena de abastecimiento. El area SSOMAC se encarga de eso especificamente.

Cercania

Un servicio de alimentacion amplio con tres comedores estudiantiles los cuales no
han crecido en el tiempo. Yo creo que habria que pensar en alternativas paralelas
al crecimiento, la ampliacion de los comedores, a la redistribucion de mesas,
redisefio de los espacios, yo creo que es un factor que se puede mejorar

Infraestructura

Tenemos como dificultad para operar las distancias de los puntos a distribuir. Las
aceras no son lisas, estamos hablando de desniveles, huecos, areas verdes, por lo
cual tenemos que hacer un esfuerzo fisico mayor y requiere cierta cantidad de
mano de obra que quizas encarece algiin servicio. Yo creo que muchas empresas
crecen pero no redisefian sus areas. Hay que ver si se tienen que crear nuevos
comedores, si tiene que haber algin otro concepto de desarrollado de servicios
como Tangente porque me imagino que hay gente que estudia en Artes Nuevas
pero nunca va a ir a Tangente, quizas seria bonito tener algo similar por alla para
ocupar una atencion mas alld y que no tengan que venir hasta Central.

Servicio

En un servicio mas masivo yo creo que el servicio esta alineado a la limpieza,
rapidez, inocuidad, a los espacios habilitados para la atencion y lo tltimo, el filtro
de la persona va a ser el contacto mas ligero. Porque estas entrando a un servicio
de atencion en linea el cual va y viene y que no es personalizado, sino masivo.
Quizas si nosotros enfocamos el servicio de ese lado va a ser un poco dificil de
trabajar. Pero si enfocamos del lado de rapidez, inocuidad, prontitud hacia las
necesidades del cliente, podemos evaluar de mejor forma.

Buenas practicas de
manipulacion y
valor nutricional

La relacion de la manipulacion de los alimentos con el valor nutricional esta mas
amarrada no por el valor nutricional sino por la inocuidad.

Platos a la carta

Plato de salida rapida que busca satisfacer un gusto mas que una necesidad.

Televisores y
musica de fondo

Los comedores son espacios donde pasan un buen tiempo en sus ratos libres
sabiendo que hay mucho espacio dentro de las clases. Entonces buscan un lugar
de ocio comiin donde puedan tener comida a la mano, entretenimiento y servicios
basicos. Yo creo que no estd muy alineado al tema de que sea una necesidad en el
comedor sino es un tema de ocio.

Lugar de
nacimiento

La gente de provincia tiene un ment muy diferente al limefio, el limefio tiene una
gama y visidn mas amplia de lo que es la gastronomia. En cambio en provincia se
ve limitado a cierto tipo de productos por la regién o estacionalidad del producto.
Y sus platos estan disefiados en base a lo que tiene en su mercado que puede ser
limitado, en cambio en Lima es un mercado muy diverso. Yo creo que si tiene
relacion que las personas que vienen de afuera estan mas satisfechas con el
producto que encuentran aca dentro de Lima y de la universidad.
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ANEXO L: Entrevista a Nutricionista del Servicio de Salud de la
PUCP

Tabla L1: Ficha técnica de la entrevista

Entrevistador Carlos Gonzales Paredes

Entrevistado Ernesto Godoy Velazquez

Puesto Asesoria Nutricional

Lugar Servicios de Salud PUCP

Fecha Martes 08 de agosto del 2017

Hora 17:00 pm - 18:00 pm

Objetivo Conocer la opinion del nutricionista sobre los factores que componen el modelo
de medicion de la satisfaccion propuesto.

Tabla L2: Resumen de la entrevista

Principales hallazgos de la entrevista

Funciones Realizar consultas sobre salud integral, seguimiento y evaluacion de buenos
habitos alimenticios.

Valor nutricional En los ultimos, si se esta viendo una tendencia de los jovenes a mejorar un poco
mas su alimentacion, tener una alimentacion mucho mejor. Incluso ya estan un
poco mas informados sobre la cantidad de nutrientes, calorias y proteinas,
carbohidratos y demas nutrientes. Por ejemplo ahora mas en las consultas, que no
lo veias hace aflos, los alumnos preguntan sobre la cantidad de proteinas que se
necesitan, los carbohidratos, de vitaminas o si presentan déficit de algunos
nutrientes.

Precio Los alumnos al tener ese tipo de informacion solo busca alimentos o preparaciones
que tengan esa caracteristica de opcion saludable. Buscan la opcion que satisfagan
lo que estd buscando y son conscientes que tener algo mejor es mas costoso,
entienden el por qué. Ellos quieren que su alimentacion sea por ejemplo de calidad
para el rendimiento fisico, intelectual sobre todo esto es lo que mas buscan
especificamente los alumnos aqui en la universidad.

Producto Cuando la alimentacién es mondtona, por ejemplo, si el alumno ve menus
parecidos en los comedores, siempre se cumple que la persona se aburre con
mucha facilidad, por eso busca otros alimentos u otros sabores. El detalle, aqui
también se sabe que para los comedores tener productos variados puede influir sus
costos. Como se trabaja el tema de los costos, del rendimiento, no siempre se
trabaja con una variedad amplia de alimentos. También si los alimentos son
perecibles, muchas veces sucede que preparaciones se repiten varias veces y es
porque son preparaciones mas faciles o los alimentos no se dafian con mucha
facilidad, o que los ingredientes pueden mantenerse por mas tiempo almacenados.
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Tema Principales hallazgos de la entrevista

Aporte nutricional
de los productos en
los comedores

Desde el aporte nutricional, en general, los comedores en la universidad, no
proporcionan el dato preciso para la comunidad. Debido a la logistica del servicio,
los platos no cubren los requisitos de la alimentacion diario solamente con un
plato, si bien ofrecen un aporte nutritivo alto. Cuando se etiqueta que determinado
plato aporta, por ejemplo gran parte de los requerimientos nutricionales, algunos
alumnos pueden entender que se cubre parte de los requerimientos diarios. Ello es
positivo, sin embargo, el alumno necesita ademas entre tres, cuatro, o cinco
comidas, que por cuenta propia tiene que hacer lo posible para asegurar el resto
del aporte en las otras comidas. Ello es importante, porque los alumnos suelen
equivocarse al interpretar las etiquetas de valor nutricional en los platos.

Es consistente que la satisfaccion de los alumnos no sea total. De hecho, los
alumnos realizan actividades distintas entre académicas y fisicas, principalmente
los deportistas, entre ellos los destacados que pueden representar a la universidad,
el men® universitarios les es insuficiente, nutricionalmente. Por el alto desgaste
que tienen, entonces ellos manifiestan que necesitan comer dos veces al dia. O una
persona, vamos a imaginar, que tenga algun objetivo especial con respecto a su
peso o una enfermedad, una condicion especial como, requerir bajar el nivel de
colesterol, los triglicéridos imaginemos. En estos casos, el mentl universitario no
necesariamente les favorece, por eso se esperaria desde este punto de vista que no
todos estén contentos. No se puede personalizar por la cantidad de personas,
entonces lo que se hace es tomar o coger los promedios o datos generales de
acuerdo a qué es lo que predomina en la poblacion, y lo que predomina
actualmente son alumnos de pregrado entonces los mentis se hacen en base a ello.

Nivel de
satisfaccion
esperada

Valor nutricional

ligado al sabor

Hay algunos alimentos que pueden tener sabor que no necesariamente agrade a
todas las personas, pero la calidad nutricional es muy alta. Por ejemplo, no a
muchas personas les gusta el sabor de la maca. Es un sabor astringente, pero su
calidad nutricional es altisima y hay muchos trabajos de investigacion al respecto.
Pero también coincide que hay alimentos en el ment que son agradables y que
pueden tener propiedades; por ejemplo, las frutas incluidas bajo la forma de
postres con su sabor dulce aportan una buena cantidad de fibra, minerales, agua y
son bajas en calorias. No necesariamente el sabor indica que tiene una alta calidad
nutricional.

Buenas  practicas
de manipulacion

La manipulacion, transformacion del alimento, la preparacion del alimento si esta
demostrado cientificamente que altera por completo la composicion. Lo que mas
se altera, por ejemplo, entre todos los nutrientes son los que se conocen como las
vitaminas y minerales. Incluso, hay muchos trabajos de investigacion que
manifiestan que en algunas preparaciones en el tiempo de preparacion se puede
perder hasta mas del 70% de los nutrientes. De por si todo proceso de conservar el
alimento, agregar sustancias y luego que las personas lo manipulen y lo modifique
eso hace que pierda valor los nutrientes.

Adicionales del
menu universitario

El detalle aqui también se sabe que para los comedores la variedad que tenga puede
influir sus costos. Como se trabaja el tema de los costos, del rendimiento, no
siempre se trabaja con una variedad amplia de alimentos. También si los alimentos
son perecibles, muchas veces sucede que preparaciones se repiten varias veces y
es porque son preparaciones mas faciles o los alimentos no se dafian con mucha
facilidad, o que los ingredientes pueden mantenerse por mas tiempo almacenados.
Lo ideal es que los platos para el alumno sean variados, pero eso también puede
elevar el costo de la preparacion.
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Tema Principales hallazgos de la entrevista

Lugar de | Casi siempre se ha cumplido que los alumnos y pacientes que hemos tenido de
nacimiento provincia aceptan mayor cantidad, es decir variedad, de alimentos que los jovenes
que son de Lima. Posiblemente sea una caracteristica en como se les ha educado o
como es que se han alimentado en las edades tempranas. Pero practicamente, casi
todos, me atreveria a decir que el cien por ciento de los alumnos que asisten a la
consulta nutricional manifiestan que comen de todo, que sus preferencia es
variedad, es decir que no hay ningin alimento que les genere malestar o que les
desagrade. Uno que otro ha podido mencionar el desagrado con algun ingrediente,
pero esa no es una caracteristica que se cumpla mucho aqui para el estudiante
promedio de la universidad.

Tendencias de | Puede ser que la alimentacion o la educacion nutricional alld en provincias sean
alimentacion  en [ un poco mejor, en el sentido de incentivar mas la variedad en la alimentacion.
estudiantes También esta diferencia podria deberse a que alld en provincias se mantengan mas

las costumbres de la buena alimentacion en las edades tempranas y no se ingrese
de forma temprana a los alimentos industrializados, posiblemente sea el por qué
les interesa mas la alimentacion saludable en si. Los alumnos que vienen a la
consulta provenientes de provincias manifiestan que el ritmo de vida es mas rapido
y les cuesta un poco adaptarse a este ritmo, a esta exigencia que todo lo quieren lo
mas pronto posible. Eso explicaria también por qué el promedio exige variedad.

Servicio En estos casos, el mena universitario no necesariamente les favorece porque se
enfoca mas en la calidad de los platos que en el como se los dan propiamente dicho,
o de qué forma. Lo cierto es que no se puede personalizar por la cantidad de
personas, entonces lo que se hace tratar de acelerar la entrega en los tiempos y para
los productos es tomar o coger los promedios o datos generales de acuerdo a qué
es lo que predomina en la poblacién, con esto vuelvo nuevamente: lo que
predomina actualmente son alumnos de pregrado entonces los menus se hacen en
base a ello, se piensa aportar lo suficiente para un alumno promedio.

Requerimiento Para el caso de los estudiantes de la universidad, te comento, el requerimiento o lo
nutricional en los | que utilizan es de 2000 a 2500 kilocalorias, por qué, debido a que el desgaste
estudiantes intelectual no genera una alta demanda de energia en general. No es como una

actividad fisica, por ejemplo, que si genera una gran quema de calorias. Depende
del sexo y de la actividad, los requerimientos, puede ser que al ser estudiantes
muchos alumnos trabajan entonces eso genera mayor desgaste. Los alumnos que
conocen un poco de esto saben que es importante cumplir los requerimientos.
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ANEXO M: Matriz de Consistencia

Tabla M1: Problema Central

Pregunta General

Objetivo General

General

Marco teodrico
General

Hipotesis

Metodologia

Variables
principales

Conclusion
General

(Cudles son los factores determinantes de la satisfaccion de cada cluster de
estudiantes de pregrado con respecto al sistema de alimentacion de la PUCP?

Identificar los factores que determinan la satisfaccion de cada cluster de estudiantes
de pregrado con respecto al servicio de alimentacion de la PUCP.

Existen diferentes variables que se pueden ordenar en al menos diez factores que
determinan la satisfaccion del estudiante de pregrado. Los factores serian: Precio,
sabor y aroma, presentacion del plato, rapidez, ubicacion, insumos, limpieza,
atencion, valor nutricional e infraestructura. Los mismos influyen en los diferentes
clusteres de estudiantes.

Maldonado, S., Guillen, A. & Carranza, R. (2013). Factores determinantes de la
calidad del servicio en una cafeteria en el campus de una universidad publica.
Cronin, J. & Taylor, S. (1994). SERVPERF versus SERVQUAL.

Gonzalez, R. & Gonzalez, J. (2015). Satisfaccion con los servicios de alimentacion:
propuesta de medicion y aplicacion en una universidad en Costa Rica.

Alcance exploratorio. Enfoque mixto. Metodologia no experimental y transversal.

Satisfaccion del cliente, precio, sabor y aroma, presentacion del plato, rapidez,
ubicacion, insumos, limpieza, atencion, valor nutricional e infraestructura.
Demograficas: Edad, sexo, facultad, ciclo, actividades que realiza, lugar de
nacimiento, nivel socioeconémico. Psicograficas: Hora de almuerzo, lugar de
almuerzo, tipos de comida, actividades que realiza en comedores, satisfaccion
general.

Capitulo 1: Planteamiento de la investigacion

Los factores que determinan la satisfaccion del estudiante de pregrado respecto al
servicio de alimentacion son: infraestructura, servicio, tangibilizacion del producto,
valor nutricional, adicionales del ment universitario, precio, tiempo, cercania del
comedor, entretenimiento y buenas practicas de manipulacion. Se encontré un solo
cluster de estudiantes en la investigacion.
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Tabla M2: Problema especifico 1

Pregunta (Cuales son los factores mas resaltantes en el contexto en el que desarrolla sus
INwlitzREl actividades el servicio de alimentacion de la PUCP?

Comprender el contexto en el que se brinda el servicio de alimentacion para visualizar
los factores mas resaltantes que podrian afectar la satisfaccion del estudiante de
pregrado de la PUCP

Objetivo
Especifico 1

Hipotesis Existen al menos tres factores resaltantes: Precio, buenas practicas de manipulacion y
IRy slcvvile: Ml valor nutricional que pueden influir en la satisfaccion del estudiante.

Analisis PESTEL.

Marco Matriz MPC.

teorico Porter (2005). Modelo de las Cinco Fuerzas Competitivas.
D'Alessio. (2015). Analisis AMOFHIT

‘ Metodologia ‘ Revision bibligrafica de fuentes primarias y secundarias. Entrevistas y focus group.

Variables Precio del menu universitario, sabor y aroma, presentacion del plato, rapidez, ubicacion,
IS EalizRl insumos, limpieza, atencion,valor nutricional e infraestructura.

‘ Indice ‘ Capitulo 4: Marco Contextual

De los factores mas mencionados en el contexto en el que desarrolla sus actividades el
(OISO sistema de alimentacion de la PUCP, resultaron con un mayor grado de fiabilidad:
IBNeviit: Ml Precio, valor nutricional y limpieza (buenas practicas de manipulacion), factores
mencionados, y en algunos casos debatidos, en diferentes instancias.

161



Tabla M3: Problema especifico 2

Pregunta (Cual es la herramienta mas adecuada para medir la satisfaccion de los estudiantes de
Especifica 2 pregrado con respecto al sistema de alimentacion de la PUCP?

Objetivo Elaborar una herramienta adecuada para medir la satisfaccion de los estudiantes de
Especifico 2 pregrado con respecto al sistema de alimentacion de la PUCP.

Existen al menos cinco herramientas para medir la satisfaccion del servicio: Modelo
de Calidad del servicio, Modelo SERVQUAL, Modelo SERVPERF, Modelo
DINESERYV y Modelo Jerarquico Multidimensional. Sin embargo, no existen
modelos para el contexto particular de los sistemas de alimentacion en universidades.
Se requiere disefar una encuesta propia.

Hipotesis
Especifica 2

Olsen, (2004). Satisfaccion, expectativas, rango de satisfaccion.

Zeithaml, (1981). Servicios y calidad.

Samuel & Stanescu, (2015). Modelos de evaluacion de la calidad.

WEWREOSCI Cronin, JJ. & Taylor, S. (1992). Measuring service quality. (1994). SERVPERF
versus SERVQUAL.

Rositas, J. (2016). Los tamafios de las muestras en encuestas de las ciencias sociales y
su repercusion en la generacion del conocimiento.

Metodologia Revision bibliografica, encuesta y focus group.

Variables

e R cuadrado, coeficiente de determinacion.

indice Capitulo 3: Marco Teodrico Capitulo 2: Metodologia

Los modelos SERVQUAL y SERVPERF explican la satisfaccion en un de 17% y
30% respectivamente, ello a causa de ser muy genéricos. Los mismos utilizan una
encuesta como herramienta de medicion. El equipo de trabajo propone el uso de una
encuesta donde se utilicen enunciados mas acorde al contexto de los comedores
universitarios. Para ello se tomaron en cuenta factores de la teoria ya existente pero
también se afiadieron otros factores que se mencionaron en los focus group a
alumnos.

Conclusion
Especifica 2
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Tabla M4: Problema especifico 3

Pregunta
Especifica 3

(Existen diferentes clusteres de estudiantes de pregrado en la PUCP?

Objetivo

; Determinar cudntos clisteres de estudiantes de pregrado existen en la PUCP.
Especifico 3

Hipotesis Existen al menos dos clusteres de estudiantes con preferencias y habitos marcados
Especifica 3 segun la facultad en la que se encuentran. Carreras de letras y carreras de ciencias.

Cardona. (2009). Analisis de clusteres.

Mar Or'i isi
arco teorico Cabeza. (2006). Analisis de clusteres o conglomerados.

Metodologia Encuesta. Analisis de cluster.
Demograficas: Edad, sexo, facultad, ciclo, actividades que realiza, lugar de
Variables nacimiento, nivel socioecondmico. Psicograficas: Hora de almuerzo, lugar de
principales almuerzo, tipos de comida, actividades que realiza en comedores, satisfaccion
general.
Indice Capitulo 5: Resultados

Existe un solo cluster pues las pruebas realizadas denotan conglomerados de mala
calidad que resultan ser muy parecidos. Por tanto, existe solo un perfil de estudiante
en la poblacion de la PUCP.

Conclusion
Especifica 3
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Tabla MS: Problema especifico 4

Pregunta (Cuales son los factores que influyen en la satisfaccion del estudiante de pregrado
Especifica 4 con respecto al sistema de alimentacion de la PUCP?

Objetivo Reconocer los factores que influyen en la satisfaccion del estudiante de pregrado
Especifico 4 con respecto al servicio de alimentacion de la PUCP.

Los factores que influyen en la satisfaccion del estudiante de pregrado con respecto
Hipotesis al sistema de alimentacion de la PUCP son: Precio, sabor y aroma, presentacion del
Especifica 4 plato, rapidez, ubicacion, insumos, limpieza, atencion, valor nutricional e
infraestructura.

Cervantes. (2005) Interpretaciones del coeficiente alpha de Cronbach.
Marco teodrico Maese, J., Alvarado, A., Valles, D. & Baez, Y. (2016). Coeficiente alfa de
Cronbach para medir la fiabilidad de un cuestionario difuso.

Metodologia Encuesta. Analisis factorial. Prueba de fiabilidad.

Satisfaccion del cliente, infraestructura, servicio, tangibilizacion del producto, valor
nutricional, adicionales al menu, precio, tiempos, cercania al comedor,
entretenimiento y buenas practicas de manipulacion.

Variables
principales

Indice Capitulo 5: Resultados

Los factores que influyen en la satisfaccion del estudiante de pregrado con respecto
al sistema de alimentacion de la PUCP son diez: infraestructura, servicio,
tangibilizacion del producto, valor nutricional, adicionales del ment universitario,
precio, tiempo, cercania del comedor, entretenimiento y buenas practicas de
manipulacion. Estos factores tienen diversas variables dentro.

Conclusion
Especifica 4
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ANEXO N: Resultados de la encuesta

La encuesta se realiz6 en el campus de la PUCP del 22 de mayo al 03 de junio del 2017 a un total

de 985 alumnos de las diversas facultades.

Figura N1: Edad de los encuestados

Edad
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Figura N2: Sexo de los encuestados
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Figura N3: Sexo de los encuestados
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Figura N4: Actividades que realiza

Ocupacion
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Figura N5: Lugar de nacimiento
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Figura N6: Nivel Socioeconémico de los encuestados

Nivel Socioeconomico
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Figura N7: Hora de almuerzo
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Figura N8: Lugares donde almuerza o compra comida

Lugares donde almuerza o compra su comida
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® Muy pocas veces |  27% 13% 21% 31% 3% 17% 22% 17% 24%
= Nunca 6% 20% 8% 15% 72% 7% 6% 3% 13%
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Figura N9: Frecuencia con la que consume diversos tipos de comida

Tipos de comida
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= Algunas veces 27% 37% 30% 34% 18% 13% 17%
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= Nunca 2% 3% 12% 3% 33% 49% 36%

Figura N10: Actividades que realiza en los comedores PUCP

Actividades que realiza en el comedor
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= Nunca 13% 19% 25% 11% 22%
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Figura N11: Frecuencia con la que asiste a los comedores

Frecuencia de asistencia a los comedores
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Figura N12: Precio
Factor: Precio razonable
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® Totalmente en desacuerdo 29% 41% 50%

169




Figura N13: Tangibilizacién del producto

Factor: Tangibilizacién del producto

100% —

m

80% e

70% S

) 60% S

g 50% -

1 40% 7

20% 7

10% 7

o , I

Buen sabor Buepa Buen nivel Buen aroma Buena. .
coccion de sal presentacion

Totalmente de acuerdo 2% 3% 5% 4% 3%
= De acuerdo 12% 20% 23% 22% 16%
= Neutral 37% 40% 41% 46% 38%
® En desacuerdo 34% 28% 23% 21% 32%
m Totalmente en desacuerdo 15% 9% 7% 7% 11%

Figura N14: Valor nutricional

Factor: Valor nutricional
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® En desacuerdo 27% 32% 37% 33% 26% 28% 29%
B Totalmente en desacuerdo 13% 17% 16% 24% 13% 10% 21%
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Figura N15: Adicionales al menu universitario

Factor: Adicionales al mena universitario
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Totalmente de acuerdo 24% 23% 17% 19%
= De acuerdo 30% 30% 24% 22%
= Neutral 24% 24% 25% 27%
® En desacuerdo 14% 13% 19% 18%
m Totalmente en desacuerdo 9% 10% 15% 13%

Figura N16: Tiempo

Factor: Tiempo
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Totalmente de acuerdo 3% 1% 3% 8%
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Figura N17: Cercania al comedor

Factor: Cercania al comedor
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® En desacuerdo 13% 15%
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Figura N18: Buenas practicas de manipulacion
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Figura N19: Servicio

Factor: Servicio
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Totalmente de acuerdo 9% 9% 7% 9% 11% 4% 6% 4%
= De acuerdo 32% 31% 26% 25% 23% 19% 26% 24%
= Neutral 40% 36% 39% 39% 38% 42% 36% 38%
m En desacuerdo 16% 20% 21% 21% 22% 27% 23% 24%
® Totalmente en desacuerdo| 3% 4% 6% 6% 6% 8% 9% 9%
Figura N20: Infraestructura
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Figura N21: Entretenimiento

Factor: Entretenimiento
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Figura N22: En general, ;Qué tan satisfecho/a esta con el servicio de alimentacion de la
universidad?
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ANEXO N: Matriz de Correlaciones
Ver en CD adjunto.

175



ANEXO O: Comentarios en “Grupo PUCP 2.0” de Facebook

Figura O1: Captura de pantalla sobre las colas en Comedor de Artes

Figura O2: Captura de pantalla sobre las colas en Comedor Central
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Figura O3: Captura de pantalla sobre una mosca en la ensalada

Figura O4: Captura de pantalla sobre un bicho entre el arroz
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Figura OS: Captura de pantalla sobre una babosa en el plato
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