CAPITULO |

Introduccion

La NRA (National Restaurant Association) define la industria de servicio de
alimentos como “el conjunto de todas las comidas y bebidas preparadas fuera de casa”
(Mahmood, 1991, p.36), la definiciéon anterior incluye como industrias de servicios de
alimentos desde a restaurantes de todas las clases, cafeterias, carritos de hot dogs y
hamburguesas y por supuesto comedores institucionales establecidos en escuelas,
universidades, hospitales, centros deportivos y militares.

Los comedores institucionales tienen caracteristicas que los hacen diferentes de
otros servicios alimenticios, pues en primer lugar, éstos surgen como una actividad extra
por asi llamarla, de una institucién dedicada principalmente a proporcionar educacion en
el caso de universidades, salud en hospitales o entrenamiento cuando se trata de centros
deportivos o militares. Es decir, el servicio que se da en el comedor es s6lo un
complemento de la actividad primaria y por lo tanto en muchas ocasiones manejado con

menor interés del resto de la institucién. Los comedores institucionales tienen un



mercado cautivo, lleno de necesidades especificas de acuerdo al tipo de institucion al que
van dirigidos, asi en un hospital por ejemplo lo mas importante sera satisfacer las
necesidades de salud de los pacientes y no tanto el sabor, en cambio en una universidad,
sera necesario dar un servicio rapido, eficaz y a un buen precio, considerando también
factores nutricionales, sabor, textura y variedad. La mayoria de los comedores
institucionales son de autoservicio, con una comida béasica de linea y algunas opciones
como platos de ensalada, frutas, pizzasy hamburguesas.

Es un hecho que los consumidores de servicios de alimentos y bebidas acuden a
éstos por distintas razones y en distintas ocasiones, es decir no es igual satisfacer las
necesidades de una pareja que celebra un aniversario en un restaurante elegante, que la de
un estudiante que desea comer lo més rapido, a buen precio y mejor posible antes de

llegar a su siguiente clase en la universidad.

1.2 Planteamiento del problema

Los clientes de comedores universitarios representan por si mismos un grupo de
consumidores complicados (Price, 1996; Spears, 1995), ya que presentan diferentes
demandas respecto a la comida que existe en sus instituciones. Algunas de éstas se
refieren a la textura de los alimentos, la poca variedad, nivel nutricional de la comida, la
monotonia en el sabor, es por ello que la capacidad de dar una diferente imagen a los

comedores institucionales se ha vuelto una tarea titanica para encargados de esta area.



Los comedores Américas y Agora, iconos de los servicios alimenticios de la
universidad no son la excepcién, cuentan con diferentes tipos de clientes como
estudiantes, profesores, administrativos, personal de mantenimiento, entre otros. En los
ultimos afios los comedores han percibido una disminucion en el nimero de comensales
(Rodriguez, B. (2004). [Comidas servidas del 2001 al 2004:Entrevista].Datos naturales
no publicados) a pesar de los grandes esfuerzos que han hecho para mejorar su servicio y
alimentos, entre los que destacan, la certificacion en el distintivo H; mismo que asegura
un adecuado manejo en cuanto a procesos higiénicos, haciendo diferentes promociones,
incluyendo alimentos de comida rapida en el menud, algunos comensales siguen
prefiriendo a la competencia externa, esto ha traido como consecuencia la apertura de
negocios de alimentos alrededor del campus, los cuales no estan certificados con el
distintivo H, poniendo en riesgo la salud de los estudiantes y del personal de la
universidad.

Ademas en los comedores se manejan procesos de calidad, los chefs se esfuerzan
por darle variedad, color y sabor atractivos al mend, la estandarizacion y el manejo de
inventarios son adecuados, debido a ésto la siguiente investigacion estudid la percepcion
actual del estudiante, profesor y administrativo hacia los comedores institucionales, para
conocer las causas de que la competencia crezca, y el porcentaje de comensales de los

comedores disminuya.



1.3 Objetivo general

El objetivo general de la presente investigacion fue: conocer la percepcion de los
comensales de los comedores Américas y Agora, con el fin de identificar el nivel de
satisfaccion y los factores que determinan la calidad del servicio a los consumidores de

los mismos.

1.4 Objetivos especificos

Los objetivos especificos de esta investigacion fueron:

Conocer el nivel de satisfaccion en los momentos de mayor demanda del
servicio de los comedores desde el punto de vista de los comensales.

Detectar la predisposicion que tuvieron en el momento de realizar el
estudio, los clientes respecto a los comedores.

Evaluar las instalaciones del comedor, para saber si éstas influyeron en el
ambiente que transmite el mismo hacia las personas que consumen ahi.

Investigar si el comensal estuvo satisfecho con las opciones de alimentos y
bebidas que el comedor ofrece.

Detectar, qué tan limpio consideraron profesores, estudiantes y

administrativos el comedor.



1.5 Preguntas de investigacion

Las preguntas de investigacion fueron:

¢ Como fue la actitud del personal de los comedores hacia el cliente?

¢Qué tanto influyo la predisposicion que tiene el cliente hacia los comedores?

¢Cual fue el ambiente que transmiten los comedores hacia las personas que comen
ahi?

¢Existieron errores en el menu con respecto a textura, estandarizacion, sabor y
consistencia?

¢Qué tan limpios consideraron profesores, estudiantes y administrativos los

comedores?

1.6 Justificacién y relevancia

“Resulta importante estudiar la industria del servicio institucional, porque de
acuerdo a datos obtenidos en Estados Unidos, de 1985 a 1995 esta industria crecio de
manera importante y ahora representa un 21% del total de las ventas en ese pais” (Price,
1996, p.11). En México se ha dificultado la informacidn respecto al tema, debido a ello la

presente tesis se enfoco en esta industria.



El estudio que se realizd pretende ser util para el personal administrativo que
maneja los comedores, ya que reflejé el nivel de satisfaccion y la percepcion del cliente,
asi como la percepcion de la calidad en el servicio que proporcionaron los trabajadores.

La investigacion pretendié motivar el seguimiento continuo del nivel de
percepcion del cliente para lograr una mejora en los comedores institucionales.

Especificamente se investigd a los comedores Américas y Agora, debido a la
interrogante que surge al saber que estan calificados por uno de los instrumentos mas
prestigiados, como lo es el distintivo H y a pesar de ello sus clientes no le han dado
importancia a las certificaciones y demandan otros lugares fuera de la UDLA para

comer.

1.7 Alcances y limitaciones de la investigacion

Se pudo identificar la percepcidn real de los clientes hacia los comedores, con ello
se dieron una serie de sugerencias que permitieron dar opiniones para mejorar la
satisfaccion de los mismos.

Al realizar un estudio de percepcion, existieron limitantes como:

- S6lo se analiz6 a los consumidores de los comedores Américas y Agora

durante los desayunos y las comidas.

- Los horarios de aplicacion del instrumento de medicion fueron entre las 7am y

las 4pm.

- Ladisponibilidad de los comensales



- Periodo de tiempo que se utilizo para realizar el estudio, ya que se aplicé el

instrumento durante un mes.



