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I. INTRODUCCION

El paso de la etapa secundaria hacia la formaai@er®r implica una
serie de cambios tanto en el estilo de vida y cotaddel estudiante, asi como de
su alimentacién. En este nuevo entorno donde sendeelven los jovenes
universitarios van adquiriendo otro tipo de habiyopreferencias de consumo
(Troncoso C. y Amaya J., 2009), no solo en el &bt conductas o vestimentas,

sino también de orden alimenticios.

En este sentido, las universidades ademas de sespatio donde los
estudiantes adquieren destrezas y habilidadesspaf@macion profesional, son
un lugar donde el estudiante pasa la mayoria dersypo y convive con muchas
culturas (Troncoso C. y Amaya J., 2009), por taide, centros de educacion
superior deben exigir a los bares o restaurantesbgnden una adecuada oferta
alimenticia y un excelente servicio donde el estoid pueda sentirse a gusto y

satisfecho, sin que esto afecte a su salud ni cagiane incomodidades.

Segun el estudio realizado en la Carrera de Ndiri€lietética y Estética
(2014) los estudiantes de las diferentes Carreraacultades de la Universidad
Catolica de Santiago de Guayaquil (UCSG), tienehamario complejo y diverso
gue demanda pasar una gran parte de su tiempo €austro, por tanto, es
necesario contar con una saludable oferta alimanticcon un excelente servicio
por parte de los bares o restaurantes. Realizaalimentacion sana y equilibrada
de acuerdo a los estilos de vida de estos estediastimportante para su salud y

desarrollo intelectual, asi como para prevenir reméelades.

Desde hace mucho tiempo se viene escuchando icieotaformidad sobre
el servicio alimenticio que ofrecen los bares dawsntes dentro del campus
universitario. En los grupos de estudiantes derelites Carreras se rumorea o se
comentan cierta insatisfaccion con respecto alidachy al servicio que ofrecen
los comedores en las diferentes Facultades, aumgues dos ultimos afios, los
Directivos de la Universidad han impulsado un sust cambio de imagen en
este aspecto con la traida de franquicias con @sbdndares de calidad en

alimentos y en servicios con prestigio a nivel oaal e internacional, tal es el
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caso de Sweet & Coffee, Subway, TropiBurguer y Ns$imo, con lo cual ha
elevado el estatus del servicio alimenticios debases o restaurantes para los

estudiantes y el personal que labora en la UCSG.

De alli que para poder corroborar la opinibn solog niveles de
satisfaccion por parte de los consumidores dedosedores de la Universidad, es
necesario realizar este stadio de analisis sobre el nivel de satisfacciorug
tiene los estudiantes de la UCSG con respecto a ksnentos y servicios que
ofrecen los bares o restaurantes”.Para ello se aplicaron técnicas de
investigacién cuantitativa y cualitativa, mediargacuestas a estudiantes y
entrevistas a directivos de la UCSG y a propietaigobares o restaurantes,
respectivamente. Dichas técnicas de investiggogdmiten constatar y sustentar

de manera cientifica los niveles de satisfaccion.

13



2. SITUACION PROBLEMATICA

Los estudiantes de las diferentes Carreras de BGJ@enen quejandose
sobre la calidad y el servicio alimenticio que ofne los comedores universitarios
dado que en cada Facultad no tienen muchas opaiendscisiones de compras

en cuanto a la oferta alimenticia.

Por ejemplo, en la actualidad la Facultad de Eapdades Empresariales
dispone de dos lugares o bares donde pueden compewirse los alimentos
principalmente de tipo comida rapida lo que pue@etarles en la salud. Esa
limitada oferta alimenticia no abastece a la dermadd los estudiantes en
alimentos ni en servicio, por lo que los estudisusi ven obligados a buscar otros
bares dentro de las diferentes Facultades y aflesl@as predios de la Universidad.
En esta misma situacion se encuentran los estediasht las Facultades de
Medicina, Derecho, Economia, etc. que exigen uromsgrvicio y cambio en el

menu de alimentos.

Si bien la situacién de los bares o restaurantesralele cada Facultad
tiene sus propios cuestionamientos o particulaggdado asi con el servicio que
ofrecen los restaurantes franquiciados que se atramefuera de las Facultades,
cuyos estandares de calidad y de servicios son atog y gozan de buena
acogida y percepcion por parte de los consumidor&n este sentido, los
Directivos de la Universidad estan profundameneoqupados por la calidad de
alimentos y de su servicio en los bares o restéegate alli que es acertada la
decision de traer restaurantes franquiciados naldery extranjeros reconocidos,
lo que ha elevado la percepcion de la oferta aliitiany su servicio por parte de

los consumidores.

Adicionalmente a este problema de la escasez d& @fifmenticia en las
Facultades de la UCSG, se presenta la situaciors@uesconocen 0 no se tiene
un parametro confiable sobre los niveles de satigfa del consumo de alimentos
de los estudiantes, este nivel de satisfaccion gebebtenido mediante el uso de
las técnicas de investigacion de mercado tantotitativas como cualitativas para

poder demostrar y sostener de manera cientifictaglisticamente. Por lo anterior

14



sefialado, se requiere conocer y analizar qué opmmatdmo perciben los

estudiantes de la UCSG sobre la calidad de alimgnt servicio de los bares o

restaurantes.

2.1. Objetivos

General

Determinar el nivel de satisfaccion general de detudiantes sobre el

consumo alimenticio y el servicio que prestan lmsmedores en la UCSG.

Especificos

Establecer y sustentar estadisticamente el nivehdeercepcion de los
estudiantes sobre la calidad y el servicio que tgnedos bares o
restaurantes mediante el uso de herramienta catargi{encuesta).

Comparar el criterio de los Directivos y propietaride comedores

mediante entrevistas sobre el funcionamiento dedosedores.

Plantear posibles recomendaciones para mejoraalidad y servicio de

los comedores en la Universidad.

2.2. Resultados Esperados

Estudio del nivel de satisfaccion general sobreetionamiento de bares

o restaurantes de la Universidad.

Demostracion cientifica mediante el uso de técnidasinvestigacion
cuantitativa y cualitativa sobre el nivel de satision de los estudiantes
sobre el consumo de alimentos y el servicio queceft los comedores

dentro de la Universidad.

Comparacion sobre el criterio de los Directivodal&/CSG con el de los

propietarios de los bares o restaurantes.
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» Conclusiones y recomendaciones para mejorar eidoamiento de los

comedores en la Universidad.

2.3. Hipotesis
* Se conjetura que los estudiantes de la UCSG séesiémsatisfechos o
satisfechos por la oferta alimenticia y serviciola® bares o restaurantes
en cada Facultad.

Hipotesis Nula Ho: existe un nivel de satisfaccion de los estudiaatesl|

consumo de alimentos y servicios que ofrecen lasedores.

Hipétesis Alternativa Hi: existe un nivel de insatisfaccion de los
estudiantes en el consumo de alimentos y servigios ofrecen los

comedores.

La variable dependiente: es el nivel general de satisfaccion de los

estudiantes.
Las variables independientesson una serie de variables que comprenden

tres aspectos (alimentos, servicios, instalacienkigiene), donde se desprenden

subvariables o categorias (Ver Anexo 3: encuestatuaiantes).

16



3. FUNDAMENTACION CONCEPTUAL Y DISENO INVESTIGATIVO

Las decisiones de consumo alimenticios de los esttgs universitarios
coincide con una etapa de la vida con muchos camf@mocionales, fisicos,
conductuales, etc), ya que empiezan a independidarsu familia y a tomar sus
propias decisiones tanto personales como de consufstas decisiones de
compras pueden estar influencias por los gustasfenencias, el entorno o por la

tendencia en el consumo.

Por lo anterior sefialado, la investigacion del Inde satisfaccion de los
estudiantes de la Universidad Catolica de SantiegGuayaquil (UCSG) sobre el
consumo de alimentos y del servicio que ofrecenblaes o restaurantes, la
podemos sustentar con la teoria del comportamieleio consumidor y las
decisiones de compra del consumidor; y con ladedel marketing de servicios,

estas teorias relacionadas con el concepto dexdalid

El principal objetivo del comportamiento del comsdor es entender
cémo los individuos toman sus decisiones para gastarecursos disponibles, asi
como también conocer qué es lo que compran, démdamrhpran, por qué lo
compran, cuando lo compran y con qué frecuencia,este criterio coinciden
varios autores como (Kotler y Armstrong, 2008),I¢8wn, 2008) y (Schiffman y
Kanuk, 1997). Las caracteristicas que afectammportamiento del consumidor
se basan en factores culturales, sociales y pgico® (Kotler y Armstrong,
2008).

Segun Pedraja y Yague (2001) sefialan que el pradescompra que
realizan los consumidores comprende 5 etapas:
1. El cliente percibe el producto en base a dispaddad, calidad, precio
y de acuerdo a las actividades de marketing quiesen para llamar
la atencion del cliente.
2. El cliente estima el valor percibido del productor pnedio de la
valoracion de los beneficios esperados y los costosacrificios

otorgados.
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3. El consumidor compara los valores percibidos ca déerentes
opciones del mercado y luego toma la decision depca o no del
producto.

4. La decision de compra trae consigo la accion depcano no comprar
el producto.

5. Una vez comprado el producto, después de la comgbraliente
experimenta comportamientos postcompra, que seeflegado en el

nivel de satisfaccion o desagrado del producto.

El impulso del marketing de servicios se ha origom@or los productos
cada vez mas competitivos y sofisticados, prinoigaite por el uso de la
tecnologia, que implica un cambio en una nuevadahtde servicios para educar
y atraer al consumidor (Kotler y Keller, 2006). rBnte los ultimos afios gracias a
la apertura de los mercados y a la feroz competelecmanera de hacer negocio
ha cambiado de la tradicional a una enfocada ehtej es decir que es una
estrategia de servicio, la cual busca dar solusiamesus clientes en valores,
confianza, buena relacién con el mismo e intercalas con las otras areas de la

organizacion.

En este sentido Zeilhaml y Bitner (2002) definefnadrketing de servicio
como la aplicacion de los principios del marketgeneral a bienes intangibles,
sin dejar atras la relevancia de sus diferenciagabtes contra los productos

(bienes tangibles)”

Para Zeilhaml y Bitner (2002) el objetivo princigdéntro del marketing
de servicios es el de construir una realidad basada mejora del servicio para
ofrecer un servicio de mejor calidad a fin de gueoesumidor quede satisfecho.
De acuerdo a estos autores dentro del marketirsgmigcios existen tres espacios
relacionados que constituyen el denominado Tri@ngdé Servicios para

desarrollar, promover y otorgar un servicio dedzadi

Las tres puntas del triangulo de servicios compmenda empresa, los
clientes y los proveedores, los que en marketinpseonoce como marketing

externo, marketing interno y marketing interactivo.
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Gréafico 1

Tridngulo del marketing de servicios

Empresa

Marketing Interno Marketing Externo
Trian-

gulo de
Servi-
cios

Clientes

Marketing Interactivo

Fuente: Zeilhaml y Bitner (2001).

Segun Pedraja y Yague (2001), la importancia @ébrvpercibido del
servicio se centra en el hecho de que determinaréiarto nivel de voluntad
mostrado por los clientes hacia la compra de diptaducto, es decir, que
mientras mayor sea el valor percibido, mayor skndtento de comprdEl valor
percibido se define como la evaluacion global qaeem los clientes respecto a la
utilidad y uso de un producto. Mientras que lasfatcion de cliente es el estado
cognitivo del cliente a cerca de la apropiada ognapiada recompensa recibida

a cambio de un servicio”

Por otra parte, para Peter Drucker (2005), sefisdajcalidad obliga a la
innovacion de la empresas, ya que cada vez exist@sumidores mas exigentes
gue buscan mejores bienes y servicios con mayadvetes de satisfaccion, es
decir, que el objetivo de las empresas es de aeatisflas demandas de los
consumidores. No solo la calidad abarca a los bigngervicios, sino también a
los procesos de fabricacion y de administraciéa.cdlidad de la gente implica la
calidad del trabajo, en este sentido Drucker mestdi que la calidad la impone el

consumidor y el trabajo de las empresas es alcahzavel de calidad exigido.
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Mientras que en la Norma Técnica ISO 9000 (2008&jine a la calidad como
el "Grado en el que un conjunto de caracteristigaiserentes cumple con los

requisitos”.

La calidad de acuerdo a Evans y Lindsay (2002)olaprenden cuatro
criterios: juicio, producto, usuario y manufacturRara sobrevivir una empresa

tiene que innovar y generar una propuesta de pal@r el consumidor.

Segun Kotler (2001) el valor para el cliente edifgrencia entre los
beneficios que espera recibir del satisfactor gadto total que debe soportar
(tiempo, esfuerzo, dinero), es decir la combinaclércalidad, servicio y precio.
El consumidor al adquirir un bien o servicio reclimneficio pero también existe
un costo, la diferencia entre el beneficio y elteata como resultado el "valor"
gue percibe el cliente; el cual es comparado cermtias ofertas existentes en el

mercado.

Kotler y Armstrong (2008) define la satisfaccion déente comd'el nivel
del estado de animo de una persona que resultaodgparar el rendimiento
percibido de un producto o servicio con sus exfpes’, es decir que e4ina
sensacion de placer o de decepcion que resultaodgarar la experiencia del
producto (o los resultados esperados) con las datieas de beneficios previos.
Si los resultados son inferiores a las expectateladiente queda insatisfecho. Si
los resultados estan a la altura de las expectatélaliente queda satisfecho. Si
los resultados superan las expectativas, el cliepteda muy satisfecho o

encantado”

Segun Kotler y Armstrong (2008), Existen varios df@ios que las

empresas pueden alcanzar si logran satisfacercdisotes:
a) El cliente satisfecho por lo general vuelve a canpr Por tanto, la

empresa obtiene como beneficio su lealtad y poe,eladposibilidad de

venderle el mismo u otros productos adicionalesl éaturo.
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b) El cliente satisfecho comunica a otros sus expe@asnpositivas con un
producto o servicioPor tanto, la empresa obtiene como beneficio una
difusion gratuita que el cliente satisfecho real@asus familiares,

amistades y conocidos.

c) El cliente satisfecho deja de lado a la competera tanto, la empresa
obtiene como beneficio un determinado lugar (p@dwon) en el

mercado.

En esta linea, para Pedraja y Yague (2001) laazhircibida y el precio
total percibido son los antecedentes, que detenmmosaniveles de satisfaccion de
los consumidores. Estos autores plantean un maugelaelaciona tres aspectos:

satisfaccion del consumidor, calidad percibidagcpr total percibido:

Gréfico 2
Modelo de relacién en términos de satisfaccion
f N
+ Calidad Percibida
. ., \, J
Satisfaccion - N

Precio Total Percibidd

Fuente: Pedraja y Yague, 2001.

En los restaurantes en especial el manejo de esfosctos son muy
importantes en el momento de la satisfaccion dellestes, ya que los servicios
son intangibles, pues deben ser tomados en coasidery entregar lo que se
ofrece. Es fundamental en este modelo aplicado staueantes que los
administradores contraten personal calificado y gjies tengan la capacidad de

tomar decisiones para ofrecer cada vez un mejoicger

21



3.1. Justificacion

El paso de la etapa colegial hacia los estudiogeusitarios implica una
serie de cambios dentro de los estilos de vidaslestudiantes, mas aun si estos
provienen de provincias, uno de los principalegmeinantes en la calidad del
consumo de alimentos es la falta de tiempo y fagddas opciones en la oferta
alimenticia que venden los bares o restaurantés 668SG.

Segun el estudio de “Factores sociales en las ctemlalimentarias de
estudiantes universitarios” de los autores: TroocG$audia y Amaya, Juan Pablo
(2009), indica que algunos estudiantes universgaque provienen de otras
ciudades lejanas, empeoran su estilo de alimemtapiducto de la falta de
tiempo, esto influye en la salud de los estudiantee anterior sefialado se
constata de acuerdo al estudio realizado por laef2ade Nutricién Dietética y
Estética de la UCSG (2014), el que demostré queestgdiantes que asisten a
dicho establecimiento permanecen alrededor de dutras en el campus
universitario, la investigacion indic6 que el 32,5%% la poblacion padece de

sobrepeso y obesidad aunque no es una cantidasiveoente alta.

No obstante, las tendencias de mercados indicanlagueonsumidores
estan tratando de cuidar su cuerpo por cuestioeesatld por lo que las
decisiones de compras puedan estar dirigiéndosmsumir alimentos cada vez
méas sanos. De alli que es importante tratar dableser los niveles de
satisfaccion y preferencias alimenticias de losdiahtes de la UCSG dentro de la
oferta de alimentos para de estar forma conclualganos enunciados a realizar
para una mejora sobre qué tipo de alimentos podearofertados dentro de la
Facultad y evitar que busquen afuera otros tiposloeentos que les podria

provocar dafios en su salud.

Por otra parte, la limitada oferta alimenticia ewla Facultad de la UCSG
es una condicionante para que los estudiantes mgarie mas opciones de
consumo, por tanto, es necesario conocer Yy vincdliamo se adaptan las teorias
de comportamiento del consumidor y las teorias deketing de servicio en las

que se basa esta investigacion. Como un compisl@omporta o toma sus
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decisiones ante la escasa oferta de productosrdloios y cual es su percepcion
con respecto al nivel de satisfaccion del prodaotaprado y de su servicio.

Ademas, este andlisis de los niveles de satigfacdel consumo de
alimentos y servicio de los estudiantes de la UCR4&de vincularse hacia la
toma de decisiones por parte de directivos o damissnos propietarios de los
establecimientos para mejorar su oferta de alinseptgervicio, lo que les podria

atraer nuevos clientes, mayores ventas y empleo.

3.2. Disefio Metodoldgico

La investigacion se centra en los niveles de sat#hn de los estudiantes
de la UCSG sobre el consumo alimenticio y de sixwique ofrecen los bares o
restaurantes en su Facultad, siendo esta invesiigde tipo descriptiva en su
desarrollo y para la obtencién de datos se utdizaécnicas de investigacion
cuantitativa (encuestas a estudiantes) y cuaktgwntrevistas a directivos de la

universidad y propietarios de los comedores).

Con respecto a la técnica de investigacion cudinttae calcul6 el tamafio
de la muestra (ver seccion muestra y tipo de measte una poblacion de
estudiantes matriculada en el semestre A-2015 a8 personas (corresponde a
la modalidad presencial), cuya muestra es 384 iestied a los que se les consultd
un cuestionario de preguntas (encuestas) referahtesel de satisfaccion del
consumo alimenticio y de servicio con respecto aftata de alimentos que se
venden en los bares o restaurantes de las Faault&@ln los datos obtenidos en
las encuestas a estudiantes se construiran maitrtegsadas por las variables de

estudio para analizar los resultados del nivelatisfaccidon o insatisfaccion.

En cuanto a la técnica de investigacion cualitasaealizaron entrevistas
cortas a los Directivos de la Universidad para cenmas puntualmente sobre el
servicio que prestan los bares o restaurantessdedeultades y que sugerencias
podrian indicarse para mejorar la oferta alimeatigisu servicio. También se
consulté el criterio de los propietarios de baregsiaurantes de las Facultades
para conocer su percepcion sobre su funcionamigmeglizar la comparacion de

criterios.
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3.3. Delimitacion y Alcance de la Investigacion

La recoleccién de la informacion de la investigacs& centré en obtener
las opiniones de los estudiantes de la UCSG medi@ntso de la técnica de
encuestas en las 9 Facultades y en el criterimsl@litectivos y propietarios de

comedores de la Universidad con el uso de entesvisirtas.

La informacion obtenida corresponde al nivel deskaicion sobre los
alimentos y el servicio que prestan los bares tawesntes dentro de cada
Facultad, no se considera el servicio que presiabadres o restaurantes del paso
peatonal, ya que se los clasificO6 como una ofdiaeaticia externa que tienen
sus propias caracteristicas y particularidadesddiezen a la de los comedores en
cada unidad, asi como seria otro tipo de estudampbco se consultd a los
estudiantes sobre el servicio que prestan los lmarestaurantes franquiciados ya

que tienen otro tipo de caracteristicas, estangapescepcion.
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4. DESARROLLO

En el plan estratégico 2010-2015 de la UniversiGatblica de Santiago
de Guayaquil (UCSG) indica que es un Centro de ditsdu Superiores y
Comunidad Académica pluralista, abierta a todas damientes y formas
cofinanciada del pensamiento universal, expuestasmdnera cientifica. De
naturaleza con recursos del sector publico y payadn personeria juridica de
derecho privado, autbnoma, patrimonio propio fisies de lucro.

Fue fundada el 17 de mayo de 1962 y su estatugmalifue aprobado por
la Funcion Ejecutiva, mediante Acuerdo No. 936, aaonsta publicado en el
Registro Oficial 166 del 26 de mayo de 1962. &hpcer institucional se basa
en tres grandes pilares que son la academia, éstigacion y la vinculacion con
el medio externo; como complemento de estos pjladesominados internamente
subsistemas, la UCSG cuenta con otrossuifisistemas que son el de bienestar
estudiantil y el de gestion administrativo financiea, estos dos ultimos facilitan
los medios y condiciones procedimentales y decisgrara que la razén de ser de
la UCSG se cumpla dentro de k@sminos de excelencia y calidaden beneficio

de la comunidad universitaria interna y externa.

En base a los subsistemas sefialados anteriormegigeda Universidad
no solamente sebe precautelar la calidad acadéynida investigacion, sino
también de la calidad en los servicios que segmestos estudiantes, en este caso
se hace referencia al servicio de alimentos queceir los bares o restaurantes
dentro de cada Facultad, ya que gran parte deesyai los estudiantes pasan en
el campus y necesitan de una adecuada oferta diomaemsi como de un

aceptable servicio.

La UCSG tiene su sede en la ciudad de Guayaqustd fermada por 9
Facultades. Segun el reporte comparativo del \@ctwrado Administrativo sobre
el numero de estudiantes matriculados hasta elsseEmA-2015 se registraban

15.408 personas en la modalidad presencial.
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Tabla 1
Numero de estudiantes matriculados en el semestre2015
Modalidad Presencial
Universidad Catdlica de Santiago de Guayaquil

NUumero de
Estudiantes
Matriculados en el
Facultades: Semestre A-2015* Part.%
1. Arquitectura y Disefio 1.075 7,0
2. Artes y Humanidades 616 4,0
3. Ciencias Econdmicas y Administrativas 2.414 15,7
4. Ciencias Médicas 4.424 28,7
5. Educacion Técnica para el Desarrollo 070 6,3
6. Especialidades Empresariales 2.375 15,4
7. Filosofia, Letras y Ciencias de la
Educacion 1.327 8,6
8. Ingenieria 822 5,3
9. Jurisprudencias y Ciencias Sociales Y,
Politicas 1.385 9,0
Total 15.408 100,00

* No incluye estudiantes Matriculados en CarrefeSiltema de Educacién a Distancia.

Fuente: Reporte comparativo de nimero de estudiantdriculados en el semestre A-2015,
Vicerrectorado Administrativo UCSG.

Los estudiantes de las diferentes Carreras de BGJ@o tienen muchas
opciones de decisiones de compras en cuanto aeltacdlimenticia que se
encuentran dentro de cada una de las Facultadda.detualidad existen 9 bares
o restaurantes (Gaudi, Econobar-Don Victor, Apeliéenica, Knick Nack, Zuma
Delicia, Tete, Soda Bar-Don Col6n y Café con Libres decir un comedor por
Facultad para 15.408 estudiantes (un comedor @debtender a 1.712 estudiantes)
donde pueden comprar y servirse los alimentos ipairaente de tipo comida
rapida lo que podria afectarles en la salud. iBstalla oferta alimenticia en cada
Facultad no abastece a la demanda de los estulEmt@imentos ni en servicio,
por lo que los estudiantes se ven obligados a bosas bares dentro del mismo

campus y afuera de los predios de la Universidad.

Muchas han sido las quejas y comentarios que ssdechado a lo largo
del levantamiento de la informacion para este @&stuwbbre el nivel de

satisfaccion que tienen los estudiantes en cuamdooferta alimenticia y de su
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servicio.

Si bien la situaciéon de los bares tatgsntes dentro de cada Facultad

tiene sus propios problemas y particularidadesasia@on el servicio que ofrecen

los restaurantes franquiciados que se encuentegia €le las Facultades que son 6

(BBQ Grill, Naturissimo, Tropi Burguer, Sweet & @e¢, Subway, y Sabor de

Casa), cuyos estandares de calidad y serviciosnsgnaltos y gozan de buena

acogida y percepcioén por parte de los estudiardadasddiferentes Carreras de la

UCSG.

Tabla 2

Bar o restaurante dentro y fuera de las Facultadede la UCSG

Bar / Restaurante

Propietario /
Administrador

EN FACULTADES:

1| Arquitectura y Disefio

Gaudi

Pedro Menéndez

Artes y Humanidades

No tiene

Ciencias Econémicas y
Administrativas

Econobar (Don Victor)

Victor Figueroa

Ciencias Médicas Apetito Sara Cruz Vergara
Educacién Técnica para el

1 | Desarrollo Técnica Vanesa Lopez
Especialidades Empresariales Knick Nack Roberto Lindao

Zuma Delicia

Rodrigo Valencia

Filosofia, Letras y Ciencias de 3
Educacion

Tete

Teresa Rivadeneir

jsY

Ingenieria

Soda Bar (Don Colon)

Colén Cevallos

Jurisprudencias y Ciencias
Sociales y Politicas

Café con Libros

Gladys Villao

AFUERA DE FACULTADES:*

BBQ Grill

Enriqgue Baquerizo

Naturissimo

Jorge Dalmao

Tropi Burguer

Angélica Zambrano

Sweet & Coffee

Mario Barzola

Subway

Fernando Alvaradd

Sabor de Casa

Jorge LOpez

* Como se sefiald en la seccion del alcance devésiigacion, no fueron considerados los bares o
restaurantes del paso peatonal, ni los franquisiagiboque tiene otras particularidades.
Fuente: Estudio de Mercados, reporte de levantamasdatos de las entrevistas.

27



Adicionalmente a este supuesto problema de la escde oferta
alimenticia y de un mal servicio por parte de l@sels o restaurantes en cada
Facultad, se presenta la situacion central deesstielio que es el desconocimiento
de los niveles de satisfaccion del consumo de alinse y servicio, ya que solo se
sabe al respecto mediante pura percepcion u ogside los estudiantes. En este
sentido, se requiere conocer y analizar cual esl nie satisfaccion de los
estudiantes en cuanto a la oferta alimenticia gulservicio sustentado mediante

el uso de herramientas de investigacion de mercados

4.1. Descripcion de la Metodologia Aplicada

Para desarrollar este tipo de investigacion comelterdescriptiva del caso
“Andlisis de la satisfaccion del consumo alimeuwticie los estudiantes de la
UCSG” y alcanzar los objetivos propuestos (verisecde objetivos) se aplicaron
las técnicas de investigacion cuantitativa y catia:

4.2. Técnica de Investigacion Cuantitativa

En la obtencion de datos se utilizé el cuestionde@ncuestas las que se
aplicaron a una muestra de 384 estudiantes. Eenlasestas se consultaron tres
categorias wariables independientesconcerniente a los alimentos, servicios, y
las instalaciones e higiene, que agrupadas dab@mro cesultado el nivel de
satisfaccion que es laariable dependiente (Ver anexo 3: encuesta a
estudiantes).

4.2.1. Muestray Tipo de Muestreo

El tamafio de la muestra se la obtuvo mediantelieaamn de la formula

de universo infinito:

n= Z2(pxaq)
ez

n= Tamafio de la Muestra

Z = Nivel de Confianza 95%valor de z probabilidad normal de 1.96)
e=Porcentaje de error (5%)

p= Probabilidad de ocurrencia (50%)

g= Probabilidad de no ocurrencia (50%)
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Tabla 3
Distribucion de la muestra del nimero de estudianteSemestre A-2015

Modalidad Presencial
Universidad Catélica de Santiago de Guayaquil

NUMERO DE

ESTUDIANTES Numero de
MATRICUALDOS Estudiantes a

FACULTADES A-2015* Part.% Encuestar
1. Arquitectura y Disefio 1095 7,0 27
2. Artes y Humanidades 616 4,0 15
3. Ciencias Econdémicas y Administrativas 2.414 15,7 60
4. Ciencias Médicas 4.424 28,7 110
5. Educacién Técnica para el Desarrollo 070 6,3 24
6. Especialidades Empresariales 28375154 59
7. Filosofia, Letras y Ciencias de la Educacjon 2113 8,6 33
8. Ingenieria 822 5,3 20

9. Jurisprudencias y Ciencias Sociales y

Politicas 1.385 9,0 35
Total 15.408 100,00 384

* No incluye estudiantes Matriculados en CarrefeSiktema de Educacién a Distancia.

Fuente: Reporte comparativo de numero de estudiantatriculados en el semestre A-2015,

Vicerrectorado Administrativo UCSG.

n= (1.96%x(0.50 x 0.50)

(0.08)

n = 384 personas a encuestar.

De una poblacién d&5.408 estudiantesnatriculados hasta el semestre A-

2015, aplicando la férmula de muestras infinita®istivo que384 personasse

deben encuestar. La distribucion de la muestrealezé mediante la asignacion

del peso de estudiantes por cada Facultad, es geeirse dividieron las 384

personas a encuestar segun la participacion ddiastes por cada Facultad. Por

lo anterior es que se utilizé un tipo de muestmedabilistico aleatorio simple ya

que todos los estudiantes de la poblacion podiamaioparte de la muestra.

4.2.2. Recopilacion de Datos

La recopilacion de datos se la realizé medianteselde una encuesta a los

384 estudiantes de la UCSG que se obtuvo de laufarmee la muestra. El

objetivo central de la encuesta era el de conomemniveles de satisfaccion
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(variable dependiente) del consumo de alimentos getvicios que ofrecen los
bares o restaurantes de la UCSG.

El cuestionario de preguntas de la encuesta essiipacturada en tres
variables o0 categorias(variables independientes)alimentos, servicios,
instalaciones e higienegn cada una de estas categorias habian una serie d
preguntas o subvariables. Adicionalmente, en lanmai encuesta al final se
solicitaba al estudiante que califique el gradsalésfaccion general del comedor
(alimentos y servicios) y con ciertas recomendasornCabe sefialar que la
encuesta se la realiz6 en forma personal y anéradeanas justo coincido con la
dltima semana de clases, por lo que se tuvo queaaph encuesta en corto

tiempo. (Ver anexo 3: encuesta a estudiantes).

4.2.3. Andlisis de los Principales Resultados desl&ncuestas
La tabulacidén de datos de las 384 encuestas sallad en el programa de

IBM SPSS Statistic version 20, el que nos arroj $iguientes principales

resultados:
Tabla 4
Numero de Estudiantes por Facultades de la UCSG
Frecuencia| Porcentaje| Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Arquitectura y Disefio 27 7,0 7,0 7,0
Artes y Humanidades 15 3,9 3,9 10,9
Ciencias Econdémicas y
- . 60 15,6 15,6 26,6
Administrativas
Ciencias Médicas 110 28,6 28,6 55,2
Educacion Técnica parg
24 6,3 6,3 61,5
. el Desarrollo
Vali E alidad
specialidades
dos —opecialc 59 15,4 15,4 76,8
Empresariales
Filosofia, Letras y
. . 33 8,6 8,6 85,4
Ciencias de la Educacio
Ingenieria 21 5,5 55 90,9
Jurisprudencia y Ciencia
_ L 35 91 9,1 100,0
Sociales y Politicas
Total 384 100,0 100,0
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De los 384 estudiantes encuestados de la UCSGigaimente proviene
en un 28.6% de la Facultad de Medicina, le sigue &l015.6% la Facultad de
Economia, con el 15.4% la Facultad de Especialgl&sepresariales, el 9.1% la
Facultad de Derecho, el 8.6% la Facultad de Filaspun 22.7% corresponde a
las otras Facultades.

La muestra de las encuestas se dividio en u%l4n hombres y un
55.2% en mujeres, estas ultimas corresponde un mpmycentaje dado que la
tendencia en la poblacion de estudiantes de la UE&S@4as de género femenino,
claro dependiendo de la Facultad. Ademas, comdaeiifima semana de clases

tuvimos que encuestar de acuerdo a la disponililide estudiantes en cada

Facultad.
Tabla 5
Sexo de Estudiantes
Frecuencia| Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Hombres 172 44,8 448 448
Validos Mujeres 212 55,2 55,2 100,0
Total 384 100,0 100,0
Gréfico 3
Nivel Socioeconémico de Estudiantes
W Aito
EMedio-Alto
[IMedio
B Medio-Bajo

31

[Bajo



Con respecto al nivel socioecondmico de los estiela la mayoria que
corresponde al 61.46% proviene de un estrato sowdlio y el 20.57% sefialo
que pertenece al estrato social medio-alto; misnttae el 10.94% de los
encuestados proviene de una clase social medipdd&®1% es de un nivel bajo
y tan solo un 3.12% proviene de un nivel alto.

Los encuestados opinaron en un 42.45% que a Veaesi comedor o bar
de su Facultad, mientras que un 31.77% acudiaonador o bar todos los dias,
lo cual podria interpretarse por un lado como cignmado de aceptacion o de
satisfaccion en visitar y consumir en el bar oaesinte de su Facultad, pero por
otro lado como que nos les quedaba mas opcidn eldagge en ese comedor por
la falta de otros y por cuestiones de tiempo. W& que dos resultados
importantes podria contradecir dicha afirmacion, g§ae un porcentaje
considerable que es el 15.10% de los estudiantegesiados casi nunca va a los
comedores y un 10.68% va una vez por semana, digbaentajes podrian
reafirmar cierto grado de insatisfaccion en latafete alimentos y de servicios
gue ofrecen los bares o restaurantes en las diésréacultades de la UCSG.

Grafico 4

Frecuencia de visitas al Comedor o Bar

MTodos los dias

.Una vezala
semana

[ClA veces
B casinunca
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Como se habia sefalado, la encuesta a estudiastédm alisefiada para
obtener los resultados generales devdaiable dependiente que es el nivel
general de satisfaccion del consumo de alimentatelyservicio de bares o
restaurantes, dicha encuesta constaba de tress pguie son lasvariables
independientes con sus subvariables (alimentos, servicios, inS@i@s e

higiene).

En cuanto a los resultados promedios integrados ladevariable
independientélimentos podemos destacar que apenas un 14,2% y el 30.5% de
los encuestados manifiesta que estdy de acuerdo y de acuerdocon la
preparacion de los alimentos y todo lo que coneiemsu acondicionamiento y
presentacion, es decir en otras palabras que agfasto con los alimentos que se
ofrecen en los bares o restaurantes de las Faesltadla UCSG. En cambio un
37.9% de los estudiantes encuestados opina quegear (neutro si/no) los
alimentos que se sirven en los comedores, no asilurfo y 5.7% de esos
encuestados manifiesta sentirsedesacuerdoy enmuy desacuerdoen cuanto a

los alimentos que se sirven en los comedores.

Tabla 6
Resultados Integrados de las Encuestas a Estudiastde la UCSG: Variable
Alimentos

En Porcentajes

VARIABLES Y
SUBVARIABLES CALIFICACION
ALIMENTOS: Muyde | De Jyouro| EM Muyen | TOTAL
acuerdo | acuerddg desacuerdg desacuerdg
1. ¢La comida se sirve 18,8 34,4/ 385 5,7 2,6
siempre fresca y caliente? 100
2. ¢ El menu ofrece variedad 14,1 24,5/ 34,9 18,0 8,6
de platos? 100
3. ¢La sazén es adecuada? 12,2 29,4 44,0 91 5,2 100
4. ¢ La porcién de alimentos 10,4 27,1 33,9 19,8 8,9
es suficiente? 100
5. ¢La preparacion de los 154 37,2 38,3 5,7 3,4 100
alimentos cumplen con las
normas de higiene basicas?
PROMEDIO 14,2 30,5 37,9 11,7 57 100
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Parecidos promedios muestran los resultados dariable independiente

Servicios con respecto a la variable aliments las encuestas realizadas a los

estudiantes de la UCSG, ya que el 15.3% y el 3d&%s encuestados opinaron

estarmuy de acuerdoy de acuerdoen el servicio que ofrecen los bares o

restaurantes en las Facultades; mientras que @&%33le los estudiantes

encuestados se mostraron de manexaral, es decir que el servicio es regular.

En cambio, el 9% y 4.8% de los encuestados maaitesiestar edesacuerdoy

muy en desacuerdalel servicio que ofrecen los comedores.

Tabla 7

Resultados Integrados de las Encuestas a Estudiaatde la UCSG: Variable Servicios

En Porcentajes

VARIABLES Y
SUBVARIABLES CALIFICACION
Muy de De En Muy en | TOTAL
SERVICIO: Neutro
acuerdo | acuerdo desacuerdd desacuerdqg
1. ¢ El pedido fue preparado 14,3 52,6 28,1 3.4 1,6
y servido correctamente? 100
2. ¢ La atencion es rapida? 11,7 34,6 37,2 12,0 4,4 100
3. ¢ El personal es amable y 16,1 35,2 33,6 8,1 7,0
servicial? 100
4. ¢ El personal se encuentra 14,6 38,8 36,5 7,6 2,6
bien presentado? 100
5. ¢ El menu es facil de 28,1 47,1 21,9 1,6 1,3
comprender? 100
6. ¢Los precios son 10,4 22,7 34,6 193 13,0
razonables? 100
7. ¢ El servicio es de calidad? 10,2 30,2 424 12,2 4,9 100
8. ¢ Cumple con el horario 16,7 40,4 32,0 7,6 34
establecido? 100
PROMEDIO 15,3 37,7 33,3 9,0 4,8 100

Casi los mismos niveles de resultados promedidsjaaflas respuestas de

los estudiantes consultados en lo que respecta warable independiente

Instalaciones e Higienecon respecto a las dos variables anteriores (aloagn

servicios). Un 14.2% y 37.9% de los estudiantesiestados consideran estar

muy de acuerdoy de acuerdoen que las instalaciones reunen condiciones

adecuadas y estan limpios, mientras que un altceptaje de 31.9% manifiesta

una opinidnneutral, a diferencia de un 10.4% y 5.5% de los encuestas que
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opinan estar edesacuerdoy enmuy desacuerdoque dichas instalaciones y su

higiene redinan las condiciones aceptables parasealimentos.

Tabla 8
Resultados Integrados de las Encuestas a Estudiastde la UCSG: Variable Instalaciones e
Higiene
En Porcentajes
VARIABLES Y )
SUBVARIABLES CALIFICACION
INSTALACIONES E Muy de De N En Muy en |TOTAL
_ eutro
HIGIENE: acuerdo | acuerdd desacuerdd desacuerdag
1. ¢ El comedor es 14,8 38,8/ 32,0 10,4 3,9
confortable? 100
2. ¢ El comedor se encuentra 13,8 42,4/ 31,5 9,9 2,3
limpio? 100
3. ¢ Hay suficiente 15,9 44,8/ 30,5 6,8 2,1
iluminacion en el comedor? 100
4. ¢Es ventilado el comedor? 17,2 354/ 28,6 13,0 5,7 100
5. ¢ Existe disponibilidad de 11,2 24,7 29,4 19,0 15,6
mesas y sillas? 100
6. ¢,Los utensilios de cocina 12,5 41,4 39,3 3,4 3,4 100
donde se sirven los alimentos
son los adecuados y se
encuentran limpios?
PROMEDIO 14,2 37,9 31,9 10,4 55 100

Consolidando los resultados promedios de las tremiables
independientes (alimentos, servicios, instalaciones e higieney ma como
resultado lavariable dependiente nivel de satisfaccion generdel consumo de

alimentos y servicios de los bares restaurantés dESG.

El resultado global promedio del nivel de satisi@cde los estudiantes de
la UCSG sobre el consumo de alimentos y del serdeilos bares o restaurantes,
muestran resultados no muy aceptables en su mayarigue un 14.56% de los
encuestados manifiesta estany de acuerdocon los alimentos y servicios que
ofrecen los comedores son de buena calidad, slitdonamos el 35.4% de los
gue opinaron estate acuerdq esto nos da una aceptacion del 50%, con lo cual
nos indica que existe un alto nivel de insatisitaen los estudiantes sobre la
oferta alimenticia y el servicio. Situacién quesmermitiria aceptar la hipotesis
Alternativa H y rechazar la Hipotesis NulagKver seccion prueba de hipétesis)
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planteada sobre un alto grado de insatisfaccibnppde de los estudiantes con

respecto a los productos y servicios que se sendns bares o restaurantes.

En los resultados del nivel general de satisfacodestran que existe un

10.3% y un 5.3% de los encuestados opinaron estdesacuerdoy muy en

desacuerdosobre lo que ofrecen dichos comedores. Mientuasug importante

grupo de encuestados que representa el 34.4% asuragrosicibmeutral, que

pueda estar dada como un nivel regular.

Resultados Consolidados de las Encuestas a Estudiesde la UCSG

Tabla 9

En Porcentajes Promedios

Nivel de Satisfaccion

General Muyde | 5o ocuerdo| Neutro En Muy en
(alimentos+ser- acuerdo desacuerdg Desacuerdo TOTAL
vicios+instalaciones
higiene) 14,6 35,4 34,4 10,3 53 100
Grado General de

Excelente| Muy bueno| Bueno Regular Malo
Satisfaccion del y g TOTAL
Comedor (consultado 100

6,3 24,2 47,1 19,5 2,9

a estudiantes en
encuesta)

En comparacion con los resultados promedios quadata pregunta

directa que se realiz0 a los estudiantes encuestackerca de que califique el

grado general de satisfaccion del comedor, sudta€dses son un poco mas

directos porque registran un aumento de los nivdkesnsatisfaccion de los

alimentos y servicios que ofrecen los comedorels d8CSG ya que un 19.5% y

2.9% manifiesta que eggular y malo, respectivamente y solo un 6.3% de los

encuestados considera como excelente los alimgnsesvicios que ofrecen los

bares o restaurantes de las Facultades y un 24&# muy bueno. En cambio un

47.1% de los estudiantes encuestados considera baemm, lo que también

puede ser sindbnimo de regularidad.

Adicionalmente al analisis de los resultados praosede las encuestas, se

construyomatrices de validaciéncon los datos absolutos integrados de cada

categoria multiplicada por la respectiva escala dpze de 5 a 1, donde 5

significaba muy de acuerdo y 1 muy en desacuemio,l@ cual se obtuvieron

Medias con respecto a las 384 encuestas.
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Tabla 10
Nivel de Satisfaccién General Promedio
Resultados Consolidados de las Encuestas a Estudesde la UCSG: Variable Alimentos
En valores relacionados con la escala

VARIABLES Y SUBVARIABLES CALIFICACION
5 4 3 2 1
ALIMENTOS: Muyde | De | \euro En Muyen | totaL (YL
acuerdo| acuerdo desacuerdp desacuerg
i . . ) 360 528 444 44 10 1.386
1. ¢La comida se sirve siempre fresca y caliente|? 36
2. ¢ El menu ofrece variedad de platos? 270 376 402 138 33 1.219 3,2
3. ¢La sazon es adecuada? 235 452 507 70 20 1.284 3,3
4. ¢ La porcion de alimentos es suficiente? 200 416 390 152 34 1.192 3,1
5. ¢ La preparacion de los alimentos cumplencony 295 572 441 44 13 1.365
las normas de higiene basicas? 3,6
TOTAL| 1.360 2.344 2.184 448 110 6.446 16,8
PROMEDIO 272 469 437 90 22 1.289 3,4
Resultados Consolidados de las Encuestas a Estudeshde la UCSG: Variable Servicios
En valores relacionados con la escala
VARIABLES Y SUBVARIABLES CALIFICACION
5 4 3 2 1
SERVICIO: Mude [ De [ i En Muyen | TOTAL
acuerdo| acuerdo desacuerdp desacuerg
1. ¢ El pedido fue preparado y servido 275 808 324 26 6 1.439
correctamente? 3,7
2. ¢La atencién es rapida? 225 532 429 92 17 1.295 3,4
3. ¢ El personal es amable y servicial? 310 540 387 62 27 1.326 35
4. ¢ El personal se encuentra bien presentado? 280 596 420 58 10 1.364 3,6
5. ¢ El menu es facil de comprender? 540 724 252 12 5 1.533 4,0
6. ¢ Los precios son razonables? 200 348 399 148 50 1145 3.0
7. ¢ El sewicio es de calidad? 195 464 489 94 19 1.261 3,3
8. ¢ Cumple con el horario establecido? 320 620 369 58 13 1.380 3,6
TOTAL | 2.345 4.632 3.069 550 147 10.743 28,0
PROMEDIO 293 579 384 69 18 1.343 3,5

Resultados Consolidados de las Encuestas a Estudesde la UCSG: Variable
En valores relacionados con la escala

Instalaciones e Higiene

VARIABLES Y SUBVARIABLES CALIFICACION
5 4 3 2 1
INSTALACIONES E HIGIENE: Muyde | De |\ En Muyen | TOTAL RUSELQ
acuerdo| acuerdo desacuerdp desacuerd
1. ¢ El comedor es confortable? 285 596 369 80 15 1.345 35
2. ¢ El comedor se encuentra limpio? 265 652 363 76 9 1.365 3,6
3. ¢ Hay suficiente iluminaciéon en el comedor? 305 688 351 52 8 1.404 3,7
4. ¢ Es ventilado el comedor? 330 544 330 100 22 1.326 3,5
5. ¢ Existe disponibilidad de mesas y sillas? 215 380 339 146 60 1.140 3,0
6. ¢ Los utensilios de cocina donde se sirven los 240 636 453 26 13 1.368 3,6
alimentos son los adecuados y se encuentran
limpios?
TOTAL | 1.640 3.496 2.205 480 127 7.948 20,7

PROMEDIO 273 583 368 80 21 1.325 3,4

NIVEL DE SATISFACCION GENERAL PROMEDIO (ALIMENTOS+S ERVICIOS+INSTALACIONES E HIGIENE) 3.4
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El resultado final de dichos valores de las madricriltiplicadas por las
respectivas escalas, no permitié conocer un nealatisfaccion promedio general
integrados con las tres variables independientelimegatos, servicios,
instalaciones e higiene), mismo que se estableti®.4 mediaque comparada
con el valor maximo de la escala que Brpuntos nos permite demostrar que
existe un grado de satisfaccion que estd por detb@jser excelente, lo que
implica que se muestra un nivel de insatisfacciOnsierable por parte de los
estudiantes de la UCSG con respecto a la oferteeaticia y servicio que ofrecen
los bares o restaurantes en las Facultades.

Grafico 5

Nivel de Satisfaccion de los estudiantes de la UCSG sobre
consumo de alimentos y del servicio en bares o restaurantes
Resultados Promedios

6
5
5
4 35
3,4 ’ 3,4 3,4

3
2
1
O T T T T 1

Alimentos Servicios Instlaciones e Nivel de Escala

Higiene Satisfaccion Méaxima
Promedio

4.2.4. Prueba de Hipotesis
En la hipétesis se planted las conjeturas sobrével de satisfaccion o
insatisfaccion de los estudiantes de la UCSG cgmexdo a la oferta alimenticia y

su servicio de los bares o restaurantes, la qastablecio de la siguiente manera:

Hipotesis Nula Hb: existe un nivel de satisfaccion de los estudiaates|
consumo de alimentos y servicios que ofrecen lasedores.
Hipotesis Alternativa Hi: existe un nivel de insatisfaccion de los

estudiantes en el consumo de alimentos y servigieofrecen los comedores.
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Cabe sefalar que los datos obtenidos en el SP&8rson con umivel

de confianza del 95%y un error del 5% (0,05), la prueba que utilizamos fue

Student o Test-T para unamuestra de 384estudiantes. Si el resultado del

estadigrafo P (Sig. bilateral) < 0,05 se rechBHzy se acepta latien cambio Si

P (Sig. bilateral) > 0,05 se acepta lgyt$e rechaza laH
Tabla 11

Bootstrap para Prueba para una muestra

Diferencia Bootstrap?
de medias| sesgo|  Tip. Sig. Intervalo de
Error (bilateral) | confianza al 95%
=P Inferior | Superior
¢La Comida se sirve siempre fresca y caliente? 2,341 -,003 ,047 ,001 2,234 2,427
¢El menu ofrece variedad de platos? 2,776 -,002 ,057 ,001 2,661 2,893
¢La sazoén es adecuada? 2,606 -,001 ,049 ,001 2,510 2,703
¢La porcion de alimentos es la suficiente? 2,846 ,000 ,056 ,001 2,737 2,955
¢ La preparacioén de los alimentos cumplen con las
o 2,395/ ,000 ,047 ,001 2,304 2,486
normas de higiene basicas?
¢ El pedido fue preparado y servido correctamente 2,203 -,002 ,040 ,001 2,127 2,281
¢La atencion es rapida? 2,578 -,001 ,049 ,001 2,481 2,677
¢ El personal es amable y servicial 2,497 -,001 ,054 ,001 2,393 2,606
¢ El personal se encuentra bien presentado? 2,398 ,000 ,047 ,001 2,309 2,492
¢El menu es facil de comprender? 1,958| -,001 ,041 ,001 1,877 2,039
¢ Los precios son razonables? 2,968 ,000 ,057 ,001 2,859 3,083
¢ El servicio es de calidad? 2,666 -,002 ,049 ,001 2,567 2,765
¢, Cumple con el horario establecido? 2,356 -,003 ,048 ,001 2,263 2,450
¢ El comedor es confortable? 2,447 ,000 ,051 ,001 2,346 2,549
¢ El comedor se encuentra limpio? 2,395 ,000 ,047 ,001 2,299 2,489
¢ Hay suficiente iluminacién en el comedor? 2,294 ,000 ,046 ,001 2,205 2,385
¢ Es ventilado el comedor? 2,497 ,000 ,055 ,001 2,390 2,606
¢ Existe disponibilidad de mesas y sillas? 2,981 ,001 ,061 ,001 2,864 3,098
¢ Los utensilios de cocina donde se sirven los
] ) 2,388 ,001 ,047 ,001 2,299 2,479
alimentos son los adecuados y se encuentran lifhp
¢, Cudl es el grado general de satisfaccion del camg
) N 2,835 ,000 ,045 ,001 2,744 2,924
(alimentos y servicios)
¢ Qué otros tipos de alimentos le gustaria que se
] ] 2,361| -,003 ,055 ,001 2,260 2,471
ofrecieran en los comedores o bares de la Uni\ai8
¢, Qué aspectos recomendaria para mejorar el serv
3,700 ,002 117 ,001 3,455 3,942
en los comedores?

a. A no ser que se indique lo contrario, los resiols autodocimantes se basan en 1000 bootstragesamp
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Los datos se los teste6 en dos ocasiones y en gniElsas arrojaron un

valor P (Sig. bilateral) muy insignificante entr@@L a 0,000, lo que comparado

con el 0,05 0 5% indica que el resultado es mulor, por tanto se rechaza la

Hipétesis Nula I y se acepta la Hipotesis Alternativa, Ho que significa

existencia deun nivel de insatisfaccibnde los estudiantes en el consumo de

alimentos y de su servicio que ofrecen los bamestaurantes en la UCSG.

Tabla 12

Prueba para una muestra

Valor de prueba = 0.05

t gl Sig. Diferencia| 95% Intervalo de
(bilateral) | de medias| confianza para la
=P diferencia
Inferior | Superior
¢La Comida se sirve siempre fresca y caliente? 48,723| 383 ,000 2,341 2,25 2,44
¢El menu ofrece variedad de platos? 47,635 383 ,000 2,776 2,66 2,89
¢La sazon es adecuada? 51,917 383 ,000 2,606 2,51 2,70
¢ La porcién de alimentos es la suficiente? 50,244 383 ,000 2,846 2,73 2,96
¢La preparacion de los alimentos cumplen con las
o 50,200 383 ,000 2,395 2,30 2,49
normas de higiene basicas?
¢ El pedido fue preparado y servido correctamente] 54,021 383 ,000 2,203 2,12 2,28
¢La atencion es rapida? 51,132| 383 ,000 2,578 2,48 2,68
¢El personal es amable y servicial 45,487| 383 ,000 2,497 2,39 2,60
¢El personal se encuentra bien presentado? 51,014 383 ,000 2,398 2,31 2,49
¢El menu es facil de comprender? 46,477 383 ,000 1,958 1,87 2,04
¢ Los precios son razonables? 49,877| 383 ,000 2,968 2,85 3,09
¢ El servicio es de calidad? 53,587 383 ,000 2,666 2,57 2,76
¢, Cumple con el horario establecido? 47,850 383 ,000 2,356 2,26 2,45
¢ El comedor es confortable? 48,148 383 ,000 2,447 2,35 2,55
¢ El comedor se encuentra limpio? 50,502 383 ,000 2,395 2,30 2,49
¢ Hay suficiente iluminacion en el comedor? 50,072| 383 ,000 2,294 2,20 2,38
¢ Es ventilado el comedor? 44,687 383 ,000 2,497 2,39 2,61
¢ Existe disponibilidad de mesas y sillas? 47,489| 383 ,000 2,981 2,86 3,10
¢ Los utensilios de cocina donde se sirven los alinsq
o 53,354] 383 ,000 2,388 2,30 2,48
son los adecuados y se encuentran limpios?
¢, Cual es el grado general de satisfaccion del camg
) N 62,473| 383 ,000 2,835 2,75 2,92
(alimentos y servicios)
¢, Qué otros tipos de alimentos le gustaria que se
) ] 41,641 383 ,000 2,361 2,25 2,47
ofrecieran en los comedores o bares de la Unia8
¢, Qué aspectos recomendaria para mejorar el serv
31,083 383 ,000 3,700 3,47 3,93
en los comedores?
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Los resultados obtenidos de la aprueba t-studentpsoboraron con las
Pruebas No Paramétricas utilizando Chi cuadradade una muestra, la misma
gue ratificé los resultados del test realizado, de®rmind rechazar la hip6tesis
nula y aceptar la hipétesis alternativa, donde cendjjue existe un nivel de
insatisfaccion de los estudiantes en el consumalidentos y de servicios que

ofrecen los comedores en la Universidad.

Tabla 13
Pruebas no paramétricas

Resumen de prueba de hipotesis

Hipdtesis nula Test Sig. Decisidn
Las categorias de ;El comedor es Prueba de chi- Rechazar la

14 confortable™? se producen con cuadrado de 000 hipétesis
probabilidades iguales. una muestra nula.

Las categorias de ;El comedorse Prueba de chi- Rechazar la

15 encuentra limpio™? se producen conuadrado de 000 hipétesis
probabilidades iguales. una muestra nula.

Las categorias de ;Hay suficiente .

186 iluminacién en el comedor? se E::;%?:d%edceh' 000 zi;%l;g' la
?gtzg::ec:n con probabilidades una muestra nula.

Las categorias de ;Es ventilado el Prueba de chi- Rechazar la

17 comedor? se producen con cuadrado de 000  hipétesis
probabilidades iguales. una muestra nula.

Las categorias de ;Existe .

18 disponibilidad de mesas y sillas? z::';edl::d%edih' 000 l"?i.%'t'g' Ia
se producen con probabilidades UnE musstis = nupla
iguales. :

Las categorias de ;Los utensilios
de cocina donde se sirven los Prueba de chi- Rechazar la

19 alimentosson los adecuadosyse cuadrado de 000 hipétesis
encuentran limpios? se producen una muestra nula.
con probabilidades iguales.

Las categorias de ;Cual es el
grado general de satisfaccién del Prueba de chi- Rechazarla

20 comedor(alimentos y servicios) se cuadrado de 000 hipétesis
producen con probabilidades una muestra nula.
iguales.

Las categorias de ;Qué otros tipos
de alimentos le gustaria que se .

21 ofrecieran en los comedores o E:nuaedl::diedceh' 000 ﬁi.oért.g' la
bares de la Universidad? se una muestra , nu'::a
producen con probabilidades 3
iguales.

Las categorias de ;Qué aspectos
recomendaria para mejorar el Prueba de chi- Rechazar la

22 servicio en los comedores? se cuadrado de 000 hipétesis
producen con probabilidades una muestra nula.
iguales.

Se

muestran las significancias asintéticas. El nivel de significancia es ,05.
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Cruzando los resultados de la prueba de hipétesisug rechazada donde
se comprueba que existe un nivel de insatisfacg@nparte de los estudiantes,
con los resultados de la pregunta sobre recomentzcue hacen los estudiantes
en el tipo de alimentos que les gustaria que ®adn en los comedores de la
UCSG, un 36.02% opinaron que se expendan mas posdgon frutas, otro
grupo importante de encuestados que represenh &% manifestaron que se
ofrezcan platillos criollos o tipicos, un 23.96%eqexistan mas alimentos

vegetarianos y un 14.84% que se ofrezcan variedalliides o postres.

Grafico 6

¢Qué otros tipos de alimentos le gustaria que se ofrecieran en los
comedores o bares de la Universidad?

M Vegetariana

MFrutas

ODulces

M Criolla

[CJotros

En lo que respecta a la pregunta que servicios detidiantes
recomendarian mejorar en los comedores, destacaueslos estudiantes
encuestados en un 25.78% recomendaron mejorareteian, el 18.75% los
precios, el 14.84% que se utilicen redes sociaes ipformar sobre los alimentos
y servicios, el 14.58% que se ofrezcan promocicglelsd.32% que exista un buen

aseo, y el 7.03% mejorar el confort.
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Gréfico 7

¢Qué aspectos recomendaria para mejorar el servicio en los
comedores?

M Atencion
MHigiene
Clvariedad

W Horario
[CIconfort
BPrecios
EPromociones

Informacion en
redes sociales 'y
sitios webs

Eotros

4.3. Técnica de Investigacion Cualitativa

Se disefiaron dos tipos de cuestionarios de entevestructuradas cortas
aplicando uno a los principales Directivos de laversidad y el otro a los
Propietarios o Administradores de los Bares o Restdes. (Ver Anexos 4 y 5:
entrevistas).

Las entrevistas que se realizaron tanto a Direstide la Universidad
como a Propietarios de comedores se estructuroamtedun cuestionario de
preguntas con una légica secuencial con una durgc@medio de 20 minutos, ya
gue por las diversas ocupaciones de ambos actopédid realizar una entrevista
con mayor duracidon y no estructurada, incluso deit€o citas programadas
adjuntando con anticipacion dichos cuestionariogrdguntas cortas, sin embargo
algunos directivos y propietarios se excusaron tendarnos por estar en

vacaciones, pero se logré entrevistar a varios.

El objetivo central de las entrevistas era el deocer y comparar los
aspectos mas relevantes del servicio de alimenteseg ofrecen a los estudiantes
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de la UCSG y como se han venido desempefiando desdperspectiva de las
autoridades administrativas y de los mismos adtnamleres o propietarios de
dichos comedores.

Tabla 14

Datos Generales de los Directivos de la UCSG gaeeptaron ser entrevistados

Nombres Cargo Administrativo

Ing. Eduardo Izquierdo Director Administrativo dedificio F.E.E.

Ec. Luis Fernando Hidalgg Vicerrector Administvatde la UCSG

Ec. Servio Correa Macias Decano de la Facultadsgedtalidades Empresariale

Ing. Nancy Wong Laborde| Decana de la Facultad dadias Econdmicas y
Administrativas

Ec. Pedro Martillo Lopez Director Administrativo leUCSG

Lcdo. Edy Cerda Aguilar Supervisor Administrative ld Facultad de Ciencias

Economicas
Tabla 15

Datos Generales de los Propietarios o Administrades de Bares
gue aceptaron ser entrevistados
Nombre Propietario | Bar / Restaurante*| Afos Funcionamiento
Victor Figueroa Econobar 12 anos
Nora Pico de Cruz Apetito 11 afos
Sweet and coffee Sweet and Coffee 7 anos
Mariuxi Reyes Sabor de casa 3 anos
Roberto Lindao Knicknack 3 anos
Rodrigo Valencia Zuma delicia 2 anos y medio
Germania Sanchez Café con libros 2 anos
Fernando Alvarado Subway 7 meseg

* Algunos propietarios administradores de los bawegestaurantes en las Facultades no aceptaron ser
entrevistados y otros se encontraban cerradosgoaciones, por tal motivo consideramos algunagstas
de los bares franquiciados.
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En la actualidad, dentro de la Universidad exidterbares o restaurantes,
de los cuales 9 (Gaudi, Econobar-Don Victor, Apetitécnica, Knick Nack,
Zuma Delicia, Tete, Soda Bar-Don Colén y Café cidmds) se encuentran en las
diferentes Facultades, es decir que para atendédd Bstudiantes de la UCSG un
comedor deberia abastecer a 1.712 estudiantes goreden comprar y servirse

los alimentos principalmente de tipo comida rapida.

Si bien la situacion de los bares o restaurantesralele cada Facultad
tienen sus propios problemas y particularidadegsh@on el servicio que ofrecen
los restaurantes franquiciados que se encuenteaa fle las Facultades que son 6
(BBQ Grill, Naturissimo, Tropi Burguer, Sweet & @e¢, Subway, y Sabor de
Casa), cuyos estandares de calidad y servicio spnathos y gozan de buena
acogida, lo que muestra que los Directivos est@oqupados por mejorar la
calidad y competencia del servicio de alimentodrdette la Universidad.

4.3.1. Aspectos claves de las entrevistas a Dirgos de la UCSG
Entre los principales aspectos claves de las astasva Directivos de la
UCSG se puede destacar:

* Con el paso de los tiempos han ido mejorando céaldservicio de los
bares en la Universidad, mas aun con la llegadaadguicias han hecho

que la competitividad mejore.

* Una de las principales quejas que han atendid®ieectivos, es por lo
general, la falta de variedad de productos y et aleomida que llega

hasta las oficinas.
» Deberian mejorar en la oferta alimenticia y su is@ryes decir vender
comida sana, variedad de alimentos, cumplir norrdas higiene,

comodidad del lugar, entre otros aspectos.

* Las autoridades de la UCSG, estan constantemeateypados por el

funcionamiento de los comedores, ya que siemplizaaacapacitaciones,
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liderado por el Dr. Soria y Dr. Loaiza que estacaggo del control y la
implementacion de todos los bares

» En cuanto a la asignacion de bares es responsabdiel la administracion
central mediante contratos y se determina unadistprecios con lo cual

se los regula y controla.

* Entre las principales recomendaciones que sugie®mirectivos para
mejorar la oferta de alimentos y su servicio es deken aumentar la
calidad de alimentos, principalmente que tenganid@rsana y variedad

de productos.

4.3.2. Aspectos claves de las entrevistas a Propmds o Administradores de
los comedores de la UCSG
Entre los principales aspectos claves que nos esaibn en la entrevista los

propietarios o administradores de comedores desteca

e Segun las entrevista a los propietarios o admaudstes de los comedores
sostienen que brindan una buena atencién, ofrezipratiuctos naturales

(como en casa) y manteniendo el local limpio.

» Entre los factores que destacan que el cliente ®meuenta sefalan: el

precio, variedad y calidad del producto.

 En cuanto a la difusion de los productos que off@des estudiantes
sostienen que los mismos estudiantes recomiendea ddpoca y pocos
distribuyen volantes, lo que demuestra que no uUsamamientas de

marketing para la promocion de la oferta de alim&nt

* La competencia es entre todos los bares, pero waoldiene su propia
clientela, lo que se encarga de marcar su difeagea otras palabras, se
sienten como seguros con la clientela dado que verFagultad los
estudiantes no tiene donde méas adquirir y seriossalimentos, de alli la
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limitada oferta alimenticia, que en los ultimos sifi@ ido mejorando por
la llegada de firmas franquiciadas con altos nsvelie calidad y de

servicio.

Un aspecto positivo es que los administradores aeedores si estan
dispuestos a realizar cambios en el menu y emétgesiempre y cuando
sea para el beneficio del estudiante y se puedeagptiado que ellos

deben regirse a un contrato.

En lo que respecta a las buenas préacticas del smaeeplimentos, los
propietarios o administradores de comedores maaites que si

aplicaban esas practicas porque manejan proddeta®nsumo que son
delicados y reciben charlas por el ministerio deicsg por el Doctor

Soria, lo que confirma lo sefalado en las entrasist Directivos de la
Universidad que existe un control el manejo de etitos.

Entre los inconvenientes que han tenido en la &terde los clientes, los
problemas mas comunes es el tiempo de espera gmoduocto y lo han
resuelto contratando mas personal cuando ha sicEsao y siendo mas

eficaces.

Entre las recomendaciones que los propietariosnurestradores de los
comedores manifiestan para mejorar su funcionamiestel tener buena
actitud al momento de atender al cliente, dar uenkservicio, mantener
limpio su establecimiento, asi el cliente puede ter@@rse a gusto y

volver.
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5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

El resultado global promedio del nivel de satisi@cale los estudiantes de
la UCSG sobre el consumo de alimentos y del serdeilos bares o restaurantes,
muestran resultados no muy aceptables en su malmdaal indica que existe un
alto nivel de insatisfaccion en los estudiantesresdl oferta alimenticia y el

servicio.

El resultado final de dichos valores de las madricriltiplicadas por las
respectivas escalas, permitié conocer un nivelatisfaccion promedio general
en 3.4, media que comparada con el valor maximia éscala que era 5 puntos,
permite demostrar que existe un grado de satisfaapie esta por debajo de ser
excelente, lo que implica que se muestra un nieehdatisfaccion considerable
por parte de los estudiantes de la UCSG con res@eta oferta alimenticia y

servicio que ofrecen los bares o restaurantessefdeultades.

Los datos testeados en dos ocasiones y en ambalsaprarrojaron un
valor P (Sig. bilateral) muy insignificante entr@@L a 0,000, lo que comparado
con el 0,05 0 5% indica que el resultado es mulor, por tanto se rechaza la
Hipotesis Nula 'y se acepta la Hipétesis Alternativa élie significa existencia
de un nivel de insatisfaccién de los estudiantesl@onsumo de alimentos y de

Su servicio que ofrecen los bares o restaurantes @6 SG.

Las recomendaciones que hacen los estudiantedipn de alimentos que
les gustaria que se ofrezcan en los comedores W& &G, sefalaron que se
expendan mas productos con frutas, platillos a$olb tipicos, alimentos
vegetarianos variedad de dulces o postres. Migrn#is recomendaciones en el
servicio manifestaron mejorar la atencion, los j€cque se utilicen redes
sociales para informar sobre los alimentos y sewjgealizar promociones buen

aseo, y mejorar el confort.

Finalmente, en las entrevistas realizadas a losciimos de la UCSG,
manifestaron estar muy comprometidos en seguir nar@ji® y controlando la

calidad y el servicio de los comedores, por tabnags el impulso que se les ha
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dado a la competencia mediante la entrada de rastas franquiciados, lo que
elevara la calidad y el servicio en este ambitol reSpecto, los propietarios
administradores se han mostrados abiertos a lodicangue podrian darse a
solicitud de los clientes en mejorar la oferta eentos y su servicio, mas un

con una mayor competencia.

Por otra parte, se requiere un mayor impulso meslial uso de
herramientas de marketing para difusion y promodiénos alimentos, asi como
se requiere una mayor presencia en las redesesycial este aspecto casi no se ha
hecho nada.

49



6. BIBLIOGRAFIA

. Aaker, D., & Joachimsthaler, E. (2005). Liderazge Warca. Barcelona,
Espafa: Ediciones Deusto.

- Andeleeb, S. y Conway (2006). Customer satisfactionthe restaurant
industry:An examination of the transaction —speaifiodel. Journal of Services
Marketing (2006).

- Bernal, C. (2006). Metodologia de la Investigacigpara administracion,
economia, humanidades y ciencias sociales (Segadda Bogota: Pearson
Editores.

. Bermidez, M. y Calderén M. (2014). Evaluacion des lIservicios de
alimentacion de la UCSG y su relacion con el deflarrde sobrepeso y
obesidad en los estudiantes de la Institucion: &sia de un servicio de
alimentacion, segun requerimientos nutricionalesraestructura y seguridad
alimentaria adecuada. Trabajo de Titulacion Prava Obtencion del Titulo de:
Licenciado/a en Nutricion Dietética y Estética, @aguil, Ecuador.

. Callwood, K. (2012). Factores psicoldgicos queuydin en los habitos de
compra de los consumidores. Recuperado de
http://www.ehowenespanol.com/factores-psicologiodistyen-habitos-compra-
consumidores-lista_118724/ en diciembre 20, 2012.

. Correa, S. (2011). Mi socio el cliente. Segundeaciédi UCSG. Guayaquil,
Ecuador.

.- Correa, S. (2008). Recorra los caminos del Margetirimera edicion, UCSG.
Guayaquil, Ecuador.

- Croshy, Philip (1988). Quality Control. Estados tibs: Mc Graw Hill (1988).

. Czinkota, H;. (2007). Principios de Marketing y susjores practicas (Tercera
ed.). México D.F.: Thomson Cengage Learning Edstore

. D’Alessandro, D., & Owens, M. (2001). Guerra de d4ar 10 reglas para
construir la marca arrasadora. Bogota: Editoriainn

. Davis, S. (2002). La Marca: Maximo valor de su esspr México D.F.: Pearson
Educacion.

- Deming, Edwards (1989). Calidad, productividad ynpetitividad: la salida de
la crisis. Madrid: Diaz de Santos (1989).

50



.- Douglas A. Lind, Wiliam G. Marchal, Robert D. Mas(#004). Estadistica para
Administracion y Economia; Onceava Edicion 2004faginega Grupo Editor
S.A. de C.V; Colombia.

. Drucker, Peter. (2005). Gestion de las organizaspsistemas de informacion
y sociedad del conocimiento.

- Esteban, E. (2006). Principio de Marketing LibrasfBsionales de Empresa.
Madrid: Editorial ESIC.

. Evans, J. y Lindsay, W. (2002). Administracion decélidad, Séptima Edicion,
Thomson, México.

. Feigenbaum, Armand (1986). Control total de ladzali México DF: CECSA
(1986).

. Ferrel, O., & Hartline, M. (2006). Estrategia de rkkgting. México: Cengage
Learning Editores.

. Garcia, M. (2005). Arquitectura de Marcas. Barcaldgditorial ESIC.

. Gronroos C. (1994); Marketing y Gestion de Senrdci&ditorial: Diaz de
Santos, Madrid, Espafia. Recuperado de http://bgodégle.com.ec/books?id.

- Haig, M. (2006). El reinado de las marcas. Comaeoben y prosperan las 100
primeras marcas del mundo. Barcelona: Edicionesi@e2000.

- Hayes, Bob (1999). Como medir la satisfaccion dente: desarrollo y
utilizacion de cuestionarios. Barcelona: Gestiof@®1999).

- Herndndez, R. et al (2010). Metodologia de la ltigasion. México. Mc Graw
Hill.

- Hernandez, C. y Maubert, C. (2009). FundamentosMdeketing. Meéxico.
Pearson Educacion.

. Hoffman, R. et al. (2007). Principios de Marketipgsus mejores Practicas.
México. Thomson.

- INEC (2010). Censo de Poblacion y Vivienda del Eowa Consumo de
Hogares. www.inec.gob.ec

. Ishikawa, Kaoru (1986). ¢Qué es el control totaladealidad?: la modalidad
japonesa. Santafé de Bogota: Norma (1986).

. Hoffman, Douglas — Bateson, John (2002). Fundansewi® marketing de
servicios. Editorial Thomson; Segunda edicién; Méx2002, p. 18.

- Kotler, Philip y Bloom, P. (2001). Mercadeo de Sens Profesionales. Serie
Empresarial Leeis; 1991, p.2.

51



- Kotler, Philip y Trias de Bes Fernando (2003). katteMarketing: New
Techniques for Finding Breakthrough Ideas, JohreW# Sons, Agosto 2003.

- Kotler, P. (2003). Fundamentos de Marketing (Seeda. México: Pearson
Education.

- Kotler, P. (2008). Las preguntas mas frecuentegesoharketing. Bogota:
Editorial Norma.

- Kotler, P. (2009). Direcciéon de Marketing (Doceamd.). México: Pearson
Educacion.

- Kotler, P., & Armstrong, G. (2008). FundamentosMarketing (Octava ed.).
México: Pearson Educacion de México.

- Lambin, J. (2006). Fundamentos de Marketing. Méxi®ussiness &
Economics.

. Lambin, J. (1997). Marketing Estratégico (Terceda).eMadrid: McGraw Hill
Interamericana.

- Malhotra, N.; Davila Martinez, J.; Treviiio, M. (200Investigacion de Mercado
“un enfoque aplicado”. Cuarta edicion. EditoriakaPson Educacion. México.
Recuperado
http://books.google.com.ec/books?id=SLmEbIVK20QCé&pBg86&dg=investi
gacion+exploratoria+descriptiva&hl=en&sa=X&ei=0s3409FvG10AGY34D
0Ag&ved=0CCcQ6AEWAA.

- Mill, R. Restaurant management (2001): Customepsyaiions and employees
USA: Prentice Hall (2001).

- Montgomery, Douglas (1991). Introduccion al congstadistico de la calidad.
México DF: Grupo Editorial Iberoamérica (1991).

. Orozpe, Nallely (2014). Articulo: Branding y Markeg ¢ Cual es la diferencia? ,
19-02-2014, http://www.merca20.com/branding-y-m#rgcual-es-la-
diferencia/.

. Parasuraman A, Zeithaml A y Berry L (1988). Calidathl en la gestién de
servicios. Madrid: Diaz de Santos (1988).

.- Pedraja, M. y Yague, J. (2001) "What information clesstomers use when
choosing a restaurant?". International Journal oht€mporary Hospitality
Management, Vol. 13 Iss: 6, pp.316 — 31.

- Rivera, C. y Arellano, R. (2009). Conducta del eonglor. Estrategias y
politicas aplicadas al marketing. 2da. Ediciontd&dil: ESIC, Madrid, Espafia.

52



- Rivas J y Grande |, (2012), Comportamiento del gonidor — Decisiones y
estrategia de Marketing, México: Alfaomega Grup@tdEdS.A. de C.V.

- Rodriguez, E. (2006). Principios y Estrategias darKdting. Barcelona:
Editorial OUC.

. Sainz, J. (2012). El plan de marketing en la PYMExico: ESIC.

. Scott, D. (2002). La Marca: Maximo valor de su eespr México: Pearson
Educacion.

. Sulek, J & Hensley (2004). The relative importanéegood atmosphere, and
fairness of wait: the case of afull service restaur Cornell Hotel and
Restaurant Administration Quaterly (2004).

. Stanton W.; Etzel M.; Walker B. (2007). Fundamenties Marketing. 13va.
Edicion. Mc Graw Hill. Santa Fe, México.

. Taguchi, Ginichi (2000). Robust Engineering. Estadénidos: McGrawHill
(2000).

. Toncoso, Claudia y Amaya, Juan Pablo (2009). FestdBociales en las
Conductas Alimentarias de Estudiantes UniverssariBevista Chilena de
Nutricion. Vol. 36, N° 4, diciembre 2009, p4g. 1aHID7, Santiago, Chile.

. UCSG (2013). Plan Estratégico de Desarrollo Instinal (PEDI).
www.ucsg.edu.ec.

- Zikmund W. y Babin B. (2008). Investigacion de Madtos. México: Graph S.A.
. Zeilhaml, V., y Bitner, M. (2002). Marketing de Sm®ios: un enfoque de
integracion del cliente a la empresa (22 ed.) (apeh), Mc Graw-Hill /
interamericana de México, 2002, isbn 9789701033258.

. Zambrano, G. (2004). Revista Econdmica del IDE prmtiva. Preferencia de
los consumidores. Recuperado el 2 de septiembre2@#2, disponible en

www.ideinvestiga.com.

53



7. ANEXOS

ANEXO 1
BAR O RESTAURANTE DENTRO Y FUERA DE LAS FACULTADES DE LA
UCSG
Nombre y Apellido del
# Bar / Restaurante| Propietario / Administrador
EN FACULTADES:
1 | Arquitectura y Disefio Gaudi Pedro Menéndez
Artes y Humanidades No tiene -
Ciencias Econémicas y Econobar (Don
1 | Administrativas Victor) Victor Figueroa
1 | Ciencias Médicas Apetito Sara Cruz Vergara
Educacién Técnica para el
1 | Desarrollo Técnica Vanesa Lopez
2 | Especialidades Empresariales Knick Nack Roberto Lindao
Zuma Delicia Rodrigo Valencia
Filosofia, Letras y Ciencias de |a
1 | Educacion Tete Teresa Rivadeneria
Soda Bar (Don
1 | Ingenieria Colén) Colén Cevallos
Jurisprudencias y Ciencias
1 | Sociales y Politicas Café con Libros Gladys Villao
6 | AFUERA DE FACULTADES:
BBQ Grill Enrique Baquerizo
Naturisimo Jorge Dalmao
Tropi Burguer Angélica Zambrano
Sweet & Coffee Mario Barzola
Subway Fernando Alvarado
Sabor de Casa Jorge Lopez

Fuente: Estudio de Mercados, reporte de
levantamiento de datos de las entrevistas.
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ANEXO 2

IMAGENES DE BARES O RESTAURANTES EN LA UCSG
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ANEXO 3

ENCUESTA SOBRE LA SATISFACCION DEL CONSUMO Y DEMAND A
DE SERVICIOS ALIMENTICIOS DE LOS ESTUDIANTES DE LA
UNIVERSIDAD CATOLICA DE SANTIAGO DE GUAYAQUIL
El objetivo de la encuesta es conocer los nivetesatisfaccion de consumo y las
necesidades de servicios alimenticios de los esite de la Universidad
Catdlica de Santiago de Guayaquil.

Saludos, por favor me podria ayudar con unos ménat® su tiempo para
responder unas preguntas:

A) DATOS GENERALES:

1. Sexo:
0 Masculino o Femenino
2.Edad:...............
3. Nivel Socioecondmico
o Alto o Medio- o0 Medio o0 Medio- o Bajo
Alto Bajo
i = Tod U] | = Lo [
S TR O (o [0 L

6. ¢ Con qué frecuencia visitas los comedores delaiversidad?
o Todos los o Una vez a o A veces o0 Casi Nunca
dias la semana

B) Marque con una X la opcidn que mas se ajusta ada pregunta:

ALIMENTOS: Muy de De Neutro En Muy en
acuerdo | acuerdo desacuerdo| desacuerdo

1. ¢La comida se sirve
siempre fresca y
caliente?

2. ¢ El menu ofrece
variedad de platos?

3. ¢La sazoén es
adecuada?

4. ¢ La porcion de
alimentos es suficiente?

5. ¢La preparacion de
los alimentos cumplen
con las normas de
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higiene basicas?

SERVICIO:

Muy de
acuerdo

acuerdo

De

Neutro

En
desacuerdo

Muy en
desacuerdo

1. ¢ El pedido fue
preparado y servido
correctamente?

2. ¢La atencibén es
rapida?

3. ¢ El personal es
amable y servicial?

4. ¢ El personal se
encuentra bien
presentado?

5. ¢ El menu es facil de
comprender?

6. ¢ Los precios son
razonables?

7. ¢ El servicio es de
calidad?

8. ¢ Cumple con el
horario establecido?

INSTALACIONES E
HIGIENE:

Muy de
acuerdo

acuerdo

De

Neutro

En
desacuerdo

Muy en
desacuerdo

1. ¢ El comedor es
confortable?

2. ¢ El comedor se
encuentra limpio?

3. ¢ Hay suficiente
iluminacion en el
comedor?

4. ; Es ventilado el
comedor?

5. ¢ Existe
disponibilidad de mesas
y sillas?

6. ¢ Los utensilios de
cocina donde se sirven
los alimentos son los
adecuados y se
encuentran limpios?

GRADO GENERAL
DE SATISFACCION
DEL COMEDOR:
(alimentos y servicios)

Excelente

bueno

Muy

Bueno

Regular

Malo
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C) Senale con una X la(s) opcion (es) que considgrertinentes:

1. ¢ Qué otros tipos de alimentos le gustaria que gfecieran también en los
comedores o bares de la Universidad?

0 Vegetariana o Frutas o Dulces o Criolla o Otros
2. Si su respuesta a la pregunta anterior fue Otrgsletalle su alternativa

3. ¢ Qué aspectos recomendaria para mejorar el setio en los comedores?

o Atencion o Higiene o Variedad o Horario o Confort

o Precios o0 Promociones o Informacion en Redes o Otros
Sociales y sitios web

4. Si su respuesta a la pregunta anterior fue Otrggletalle su alternativa
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ANEXO 4

ENTREVISTAS A PROPIETARIOS Y/O ADMINISTRADORES DE
BARES Y/O RESTAURANTES DE LA UNIVERSIDAD CATOLICAD E
SANTIAGO DE GUAYAQUIL
El objetivo de la entrevista es conocer los aspeati@s relevantes del servicio de
alimentos que se ofrecen a los estudiantes deileetdidad Catdlica de Santiago
de Guayaquil.

Saludos, por favor me podria ayudar respondierglsi¢mientes preguntas de la
entrevista:

DATOS GENERALES:

CUESTIONARIO:

1. ¢ Cuanto tiempo lleva funcionando el bar/restaunate en la Universidad?

2. ¢ Cuanto tiempo lleva dedicado en este tipo degueio?

3. ¢ Cuales han sido sus ventajas competitivas paaraer a los estudiantes a
su establecimiento?

4. ¢ Qué factores considera que el cliente toma ementa para preferir
consumir en su bar/restaurante?
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5. ¢ Como usted realiza la difusion de su negociotarios estudiantes de la
Universidad?

6. ¢ Cudles son los competidores que tiene dentro lddJniversidad?

7. ¢ Estaria usted dispuesto a considerar cambios ehmenu y en el servicio
para su clientela?

8. ¢ Aplica las buenas practicas del manejo de alims?, ¢ por qué?

9. ¢ Qué tipo de inconvenientes ha tenido con sugaltes?, ¢como pudo
resolverlos?

10. ¢ Qué recomendaciones usted daria para mejorarfancionamiento de
los bares/restaurante en la Universidad?
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ANEXO 5

ENTREVISTAS A DIRECTIVOS SOBRE EL FUNCIONAMIENTO Y
SERVICIO DE BARES Y/O RESTAURANTES DE LA UNIVERSIDA D
CATOLICA DE SANTIAGO DE GUAYAQUIL
El objetivo de la entrevista es conocer el andligdos directivos en cuanto al
desempenio de los bares y/o restaurantes de larsidiaé Catélica de Santiago de
Guayaquil.

Saludos, por favor me podria ayudar respondierglsi¢mientes preguntas de la
entrevista:

DATOS GENERALES:

(OF= 1o [0 10 [1 1= 0 o U] -

CUESTIONARIO:

1. ¢ Cual es su opinidn acerca del funcionamiento ttes bares/restaurantes
en la Universidad?

2. ¢ Cudles son los principales problemas o quejasejhan tenido por el
servicio de los bares/restaurante de la Universidad

3. ¢ En qué aspectos considera que deben mejorarsetvicio de alimentos los
bares/restaurantes de la Universidad?

4. ¢ Existe algun control de parte de la Universidadobre las buenas
practicas del manejo de alimentos, asi como de Iapieza de los bares y
restaurantes?
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5. ¢ Existe alguna regulacién de precios de los akmtos que ofrecen los
bares y restaurantes de la Universidad?

6. ¢ Qué recomendaciones usted daria para mejorar incionamiento de los
bares/restaurantes en la Universidad?
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PRINCIPALES RESULTADOS DE LAS ENCUESTAS:
ANEXO 6

Estadisticos para una muestra
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Statistic Bootstrap?
Sesgo| Tip. Intervalo de confianza
Error al 95%
Inferior Superior
N 384
. ) . Media 2,39 ,00 ,05 2,28 2,48
¢La Comida se sirve siemp o
. Desviacion tip. ,941] -,003 ,035 ,873 1,008
fresca y caliente?
Error tip. de la
, ,048
media
N 384
. _ Media 2,83 ,00 ,06 2,71 2,94
¢El menu ofrece variedad d o
Desviacion tip. 1,142 -,005 ,034 1,069 1,199
platos? i
Error tip. de la
_ ,058
media
N 384
Media 2,66 ,00 ,05 2,56 2,75
¢La sazon es adecuada? Desviacion tip. ,984| -,004 ,036 ,909 1,050]
Error tip. de la
_ ,050
media
N 384
y _ Media 2,90 ,00 ,06 2,79 3,01
¢La porcion de alimentos e o
o Desviacion tip. 1,110 -,002 ,033 1,044 1,173
la suficiente? i
Error tip. de la
, ,057
media
N 384
¢La preparacion de los Media 2,45 ,00 ,05 2,35 2,54
alimentos cumplen con las Desviacion tip. ,935( -,004 ,037 ,859 1,006
normas de higiene basicas’ Error tip. de la 048
media '
N 384
, Media 2,25 ,00 ,04 2,18 2,33
¢El pedido fue preparado y o
) Desviacion tip. ,799( -,003 ,036 724 ,867
servido correctamente? i
Error tip. de la
_ ,041
media
N 384
¢La atencién es rapida?  Media 2,63 ,00 ,05 2,53 2,73
Desviacion tip. ,988[ -,004 ,035 ,918 1,049



¢El personal es amable y

servicial

¢El personal se encuentra
bien presentado?

¢El menu es facil de

comprender?

Error tip. de la
media

N

Media
Desviacion tip.
Error tip. de la
media

N

Media
Desviacion tip.
Error tip. de la
media

N

Media
Desviacion tip.
Error tip. de la
media

N

Media

¢, Los precios son razonable Desviacion tip.

¢ El servicio es de calidad?

¢,Cumple con el horario

establecido?

Error tip. de la
media

N

Media
Desviacion tip.
Error tip. de la
media

N

Media
Desviacion tip.
Error tip. de la
media

N

Media

¢ El comedor es confortable Desviacion tip.

¢El comedor se encuentra

limpio?

Error tip. de la
media

N

Media
Desviacion tip.
Error tip. de la
media

¢ Hay suficiente iluminacion N
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,050

384
2,55
1,076

,055

384
2,45
,921

,047

384
2,01
,825

,042

384
3,02
1,166

,060

384
2,72
,975

,050

384
2,41
,965

,049

384
2,50
,996

,051

384
2,45
,929

,047

384

-,001

-,001

-,001

,00
-,004

,00
-,003

,00
-,003

,00
-,004

,00
-,003

,039

,034

,037

,06
,034

,05
,036

,05
,037

,05
,036

,05
,034

2,44
999

2,36
,850

1,93
, 757

291
1,094

2,62
,902

2,31
,891

2,40
,922

2,35
,857

2,66
1,153

2,54
,986

2,09
,899

3,13
1,231

2,82
1,040

2,50
1,032

2,60
1,063

2,54
,993




en el comedor? Media

Desviacion tip.

Error tip. de la
media

N

Media

¢ Es ventilado el comedor? Desviacion tip.

Error tip. de la
media
N

) ) o Media
¢ Existe disponibilidad de

Desviacion tip.

mesas y sillas? i
Error tip. de la

media
¢, Los utensilios de cocina

. . Media
donde se sirven los aliment

Desviacion tip.

son los adecuados y se i
o Error tip. de la
encuentran limpios? )
media

N
¢ Cual es el grado general ¢ Media

satisfaccion del comedor  Desviacion tip.

(alimentos y servicios) Error tip. de la

media
¢ Qué otros tipos de

) i Media
alimentos le gustaria que s¢

Desviacion tip.

ofrecieran en los comedore i
] ) Error tip. de la
o bares de la Universidad? )
media

N

¢ Qué aspectos recomenda Media

para mejorar el servicio en Desviacion tip.

los comedores? Error tip. de la

media

2,34
,898

,046

384
2,55
1,095

,056

384
3,03
1,230

,063

384
2,44
877

,045

384
2,89
,889

,045

384
2,41
1,111

,057

384
3,75
2,333

,119

,00
-,004

,00
-,001

,00
-,002

,00
-,003

,00
-,003

-,001

,00
-,006

,05
,034

,06
,034

,06
,034

,05
,037

,05
,032

,025

12
,042

2,26
,829

2,44
1,026

2,91
1,160

2,35
,802

2,79
,822

2,31
1,057

3,51
2,239

2,43
,963

2,66
1,167

3,15
1,295

2,53
,947

2,97
,948

2,52
1,158

3,99
2,407

a. A no ser que se indique lo contrario, los resid$ autodocimantes se basan en 1000 bootstrap

samples.

66




Tabla de Frecuencia

Sexo de Estudiantes

ANEXO 7

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Hombres 172 44,8 44.8 44.8
Validos Mujeres 212 55,2 55,2 100,0
Total 384 100,0 100,0
ANEXO 8
Edad de Estudiantes
Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
17 10 2,6 2,6 2,6
18 74 19,3 19,3 21,9
19 93 24,2 24,2 46,1
20 75 19,5 19,5 65,6
21 61 15,9 15,9 81,5
22 24 6,3 6,3 87,8
23 22 57 57 93,5
Validos 24 6 1,6 1,6 95,1
25 8 2,1 2,1 97,1
26 4 1,0 1,0 98,2
27 1 3 3 98,4
28 3 ,8 ,8 99,2
29 1 3 3 99,5
31 1 3 3 99,7
36 1 3 3 100,0]
Total 384 100,0 100,0
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ANEXO 9
Nivel Socioeconémico de Estudiantes

Frecuencia |Porcentaje| Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Alto 12 3,1 3,1 3,1
Medio-Alto 79 20,6 20,6 23,7
. Medio 236 61,5 61,5 85,2
Validos ] ]
Medio-Bajo 42 10,9 10,9 96,1
Bajo 15 3,9 3,9 100,0
Total 384 100,0 100,0
ANEXO 10
Facultades de la UCSG
Frecuencia| Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Arquitectura 'y
L 27 7,0 7,0 7,0
Disefio
Artesy
. 15 3,9 3,9 10,9
Humanidades
Ciencias
Econdmicas y 60 15,6 15,6 26,6
Administrativas
Ciencias
o 110 28,6 28,6 55,2
Médicas
Educacion
. Técnica para el 24 6,3 6,3 61,5
Validos
Desarrollo
Especialidades
. 59 15,4 15,4 76,8
Empresariales
Filosofia, Letras
y Ciencias de la 33 8,6 8,6 85,4
Educacion
Ingenieria 21 5,5 55 90,9
Jurisprudencia y
Ciencias Sociale 35 9,1 9,1 100,0
y Politicas
Total 384 100,0 100,0

68




ANEXO 11
Ciclo que cursa

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Primero 137 35,7 35,7 35,7
Segundo 58 15,1 15,1 50,8
Tercero 57 14,8 14,8 65,6
Cuarto 30 7,8 7,8 73,4
Validos Quinto 52 13,5 13,5 87,0
Sexto 11 2,9 2,9 89,8
Séptimo 29 7,6 7,6 97,4
Octavo 10 2,6 2,6 100,0

Total 384 100,0 100,0
ANEXO 12

Frecuencia de visitas al Comedor o Bar

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Todos los dias 122 31,8 31,8 31,8
Una vez a la semana 41 10,7 10,7 42,4
Vélidos A veces 163 42,4 42,4 84,9
Casi nunca 58 15,1 15,1 100,0

Total 384 100,0 100,0
ANEXO 13

¢La Comida se sirve siempre fresca y caliente?

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Muy de acuerdo 72 18,8 18,8 18,8
De acuerdo 132 34,4 34,4 53,1
Validos Neutro 148 38,5 38,5 91,7
En desacuerdo 22 57 57 97,4
Muy en desacuerdo 10 2,6 2,6 100,0}

Total 384 100,0 100,0
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ANEXO 14
¢ El menu ofrece variedad de platos?

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Muy de acuerdo 54 14,1 14,1 14,1
De acuerdo 94 24,5 24,5 38,5
Validos Neutro 134 34,9 34,9 73,4
En desacuerdo 69 18,0 18,0 91,4
Muy en desacuerdo 33 8,6 8,6 100,0}
Total 384 100,0 100,0
ANEXO 15
¢La sazén es adecuada?
Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Muy de acuerdo a7 12,2 12,2 12,2
De acuerdo 113 29,4 29,4 41,7
Validos Neutro 169 44,0 44,0 85,7
En desacuerdo 35 9,1 9,1 94,8
Muy en desacuerdo 20 5,2 5,2 100,0]
Total 384 100,0 100,0
ANEXO 16
¢La porcion de alimentos es la suficiente?
Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Muy de acuerdo 40 10,4 10,4 10,4
De acuerdo 104 27,1 27,1 37,5
Validos Neutro 130 33,9 33,9 71,4
En desacuerdo 76 19,8 19,8 91,1
Muy en desacuerdo 34 8,9 8,9 100,0}
Total 384 100,0 100,0
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ANEXO 17
¢La preparaciéon de los alimentos cumplen con las moas de higiene basicas?

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Muy de acuerdo 59 15,4 15,4 15,4
De acuerdo 143 37,2 37,2 52,6
Validos Neutro 147 38,3 38,3 90,9
En desacuerdo 22 57 57 96,6
Muy en desacuerdo 13 3,4 3,4 100,0}
Total 384 100,0 100,0
ANEXO 18
¢ El pedido fue preparado y servido correctamente?
Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Muy de acuerdo 55 14,3 14,3 14,3
De acuerdo 202 52,6 52,6 66,9
Validos Neutro 108 28,1 28,1 95,1
En desacuerdo 13 3,4 3,4 98,4
Muy en desacuerdo 6 1,6 1,6 100,0]
Total 384 100,0 100,0
ANEXO 19
¢La atencion es rapida?
Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Muy de acuerdo 45 11,7 11,7 11,7
De acuerdo 133 34,6 34,6 46,4
Validos Neutro 143 37,2 37,2 83,6
En desacuerdo 46 12,0 12,0 95,6
Muy en desacuerdo 17 4.4 4.4 100,0}
Total 384 100,0 100,0
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ANEXO 20
¢El personal es amable y servicial?

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Muy de acuerdo 62 16,1 16,1 16,1
De acuerdo 135 35,2 35,2 51,3
Validos Neutro 129 33,6 33,6 84,9
En desacuerdo 31 8,1 8,1 93,0
Muy en desacuerdo 27 7,0 7,0 100,0}
Total 384 100,0 100,0
ANEXO 21
¢ El personal se encuentra bien presentado?
Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Muy de acuerdo 56 14,6 14,6 14,6
De acuerdo 149 38,8 38,8 53,4
Validos Neutro 140 36,5 36,5 89,8
En desacuerdo 29 7,6 7,6 97,4
Muy en desacuerdo 10 2,6 2,6 100,0}
Total 384 100,0 100,0
ANEXO 22
¢El menu es facil de comprender?
Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Muy de acuerdo 108 28,1 28,1 28,1
De acuerdo 181 47,1 47,1 75,3
Validos Neutro 84 21,9 21,9 97,1
En desacuerdo 6 1,6 1,6 98,7
Muy en desacuerdo 5 1,3 1,3 100,0]
Total 384 100,0 100,0
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ANEXO 23
¢ Los precios son razonables?

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Muy de acuerdo 40 10,4 10,4 10,4
De acuerdo 87 22,7 22,7 33,1
Vlidos Neutro 133 34,6 34,6 67,7
En desacuerdo 74 19,3 19,3 87,0
Muy en desacuerdo 50 13,0 13,0 100,0}
Total 384 100,0 100,0
ANEXO 24
¢ El servicio es de calidad?
Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Muy de acuerdo 39 10,2 10,2 10,2
De acuerdo 116 30,2 30,2 40,4
Validos Neutro 163 42,4 42,4 82,8
En desacuerdo 47 12,2 12,2 95,1
Muy en desacuerdo 19 4,9 4,9 100,0]
Total 384 100,0 100,0
ANEXO 25
¢,Cumple con el horario establecido?
Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Muy de acuerdo 64 16,7 16,7 16,7
De acuerdo 155 40,4 40,4 57,0
Validos Neutro 123 32,0 32,0 89,1
En desacuerdo 29 7,6 7,6 96,6
Muy en desacuerdo 13 3,4 3,4 100,0}
Total 384 100,0 100,0
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ANEXO 26

¢ El comedor es confortable?

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Muy de acuerdo 57 14,8 14,8 14,8
De acuerdo 149 38,8 38,8 53,6
Vlidos Neutro 123 32,0 32,0 85,7
En desacuerdo 40 10,4 10,4 96,1
Muy en desacuerdo 15 3,9 3,9 100,0}
Total 384 100,0 100,0
ANEXO 27
¢ El comedor se encuentra limpio?
Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Muy de acuerdo 53 13,8 13,8 13,8
De acuerdo 163 42,4 42,4 56,3
Validos Neutro 121 31,5 31,5 87,8
En desacuerdo 38 9,9 9,9 97,7
Muy en desacuerdo 9 2,3 2,3 100,0]
Total 384 100,0 100,0
ANEXO 28
¢ Hay suficiente iluminacion en el comedor?
Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Muy de acuerdo 61 15,9 15,9 15,9
De acuerdo 172 44 8 44 8 60,7
Validos Neutro 117 30,5 30,5 91,1
En desacuerdo 26 6,8 6,8 97,9
Muy en desacuerdo 8 2,1 2,1 100,0}
Total 384 100,0 100,0
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ANEXO 29

¢ Es ventilado el comedor?

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Muy de acuerdo 66 17,2 17,2 17,2
De acuerdo 136 35,4 35,4 52,6
Validos Neutro 110 28,6 28,6 81,3
En desacuerdo 50 13,0 13,0 94,3
Muy en desacuerdo 22 57 57 100,0}
Total 384 100,0 100,0
ANEXO 30
¢ Existe disponibilidad de mesas y sillas?
Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Muy de acuerdo 43 11,2 11,2 11,2
De acuerdo 95 24,7 24,7 35,9
Validos Neutro 113 29,4 29,4 65,4
En desacuerdo 73 19,0 19,0 84,4
Muy en desacuerdo 60 15,6 15,6 100,0]
Total 384 100,0 100,0
ANEXO 31
¢Los utensilios de cocina donde se sirven los alintes son los adecuados y se encuentran
limpios?
Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Muy de acuerdo 48 12,5 12,5 12,5
De acuerdo 159 41,4 41,4 53,9
Validos Neutro 151 39,3 39,3 93,2
En desacuerdo 13 3,4 3,4 96,6
Muy en desacuerdo 13 3,4 3,4 100,0}
Total 384 100,0 100,0
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ANEXO 32

¢ Cual es el grado general de satisfaccion del conoedalimentos y servicios)?

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Excelente 24 6,3 6,3 6,3
Muy bueno 93 24,2 24,2 30,5
Vlidos Bueno 181 47,1 47,1 77,6
Regular 75 19,5 19,5 97,1
Malo 11 2,9 2,9 100,0]

Total 384 100,0 100,0
ANEXO 33

¢, Qué otros tipos de alimentos le gustaria que see@fieran en los comedores o bares de

la Universidad?

Frecuencia| Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vegetariana 92 24,0 24,0 24,0
Frutas 139 36,2 36,2 60,2
Validas Du.lces 57 14,8 14,8 75,0
Criolla 95 24,7 24,7 99,7
Otros 1 3 3 100,0
Total 384 100,0 100,0
ANEXOS 34
¢, Qué aspectos recomendaria para mejorar el servicem los comedores?
Frecuencia| Porcentaje | Porcentaje | Porcentaje
valido acumulado
Atencion 99 25,8 25,8 25,8
Higiene 55 14,3 14,3 40,1
Variedad 57 14,8 14,8 54,9
Horario 11 29 2,9 57,8
Confort 27 7,0 7,0 64,8
Validos Precios 72 18,8 18,8 83,6
Promociones 56 14,6 14,6 98,2
Informacion en redes
sociales y sitios webs 6 1.6 1.5 99,7
Otros 1 3 3 100,0
Total 384 100,0 100,0
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