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CAPÍTULO V 

 

 

Conclusiones y recomendaciones 

 

 

5.1 Conclusiones 

 

 

Al ser los consumidores de servicios alimenticios institucionales de la UDLA, un 

grupo de clientes cautivos, resultan difíciles de complacer, ya que sus características son 

heterogéneas y de manera global no perciben diferencias significativas entre los servicios 

que reciben fuera de la universidad y dentro de la misma. 

De acuerdo con la investigación realizada, los momentos de mayor demanda de 

los comedores son durante la hora de la comida, es decir de las 14 a las 16 horas en este 

periodo, se percibe un nivel de satisfacción alto, pues los clientes no encuentran 

diferencias entre el servicio que reciben en los espacios  de poca demanda y los de alta.  

En cuanto a la imagen que los comensales tienen respecto a los comedores, ésta es 

muy buena, ya que se les considera lugares limpios y seguros para comer, puesto que 
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comparados con otros establecimientos fuera del campus, éstos resultaron mejor 

calificados en los contextos de limpieza, es decir la imagen juega un papel importante en 

el momento en que los comensales eligen un lugar para comer, puesto que la mayoría de 

los clientes de  los comedores son universitarios que se encuentran en el primer rango de 

edad mencionado en el cuestionario, son personas interesadas en asistir a lugares que 

reafirmen su sentido de pertenencia y seguridad. Así también un factor importante dentro 

de la elección es el precio de los alimentos, el cuál dentro de la universidad se considera 

alto, sin embargo cabe señalar que existe una conciencia en los clientes respecto a que 

dentro del campus los productos deben ser más caros, por lo tanto exigen un mejor 

servicio. 

Las instalaciones de los comedores fueron analizadas de manera puntual, se 

determinó que una ambiente adecuado es muy importante para el consumidor, por lo 

tanto el comedor preferido es el Américas, debido a que se percibe como un lugar amplio 

y fresco para comer, un factor determinante en su calificación son los colores alegres con 

los que está pintado y su cercanía con el lago y el centro social de la universidad.  

De manera global el comensal otorga una importancia mayor al menú que se 

ofrece dentro de los comedores universitarios, en este caso se detectaron algunos puntos a 

mejorar en el mismo los cuáles se mencionaran posteriormente como recomendaciones 

para dar un mejor servicio.  

De manera específica se otorgaron buenas calificaciones para los trabajadores de 

los servicios alimenticios, resultando determinante para el proceso la amabilidad y 

eficiencia del personal que lleva las comidas a las mesas cuando el comensal adquiere 
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productos diferentes al menú de la línea y por otra parte se consideró que el personal de 

cajas puede mejorar su actitud de servicio.  

Por lo anterior se concluye que la percepción de los consumidores de los 

comedores Américas y Ágora, respecto a su nivel de satisfacción es buena, que puede ser 

óptima si se mejoran algunos aspectos y que los factores que determinan la sensación de 

calidad en el servicio se relacionan altamente y dependen uno del otro, en especial precio, 

calidad del menú, ambiente, limpieza y amabilidad. 

 

 

5.2 Recomendaciones 

 

El estudio realizado permite hacer una serie de recomendaciones basadas en los 

resultados de la investigación estadística, cabe señalar que entre las preferencias de 

consumo se consideró básico el menú de línea, es decir éste es el producto que más llama 

la atención de los clientes, así pues en el menú de línea se hizo notar la importancia de 

darle un lugar preponderante a la comida mexicana, para que se programen alimentos 

similares a los que los clientes consumen en sus hogares como moles, pipián, salsas 

mexicanas, tortillas calientes y se les reste importancia, aunque no se les elimine por 

completo a las hamburguesas, pastas y alimentos similares.  

La preferencia de comida indica que se necesitan realizar en el menú de línea más 

guisos con carnes rojas, se mencionó así mismo que se debe  mejorar la consistencia de 

los alimentos, lo que significa que se produzcan tanto platillos secos como aguados y que 

se combinen adecuadamente,  que no se ofrezca en un mismo día sopa aguada, guisado y 
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gelatina o cremita de postre, sino que se mezclen las consistencias poniendo como primer 

tiempo un arroz y como postre un pastel para que se tenga la sensación de cambio.  

También se señaló que si bien los alimentos están correctamente racionados, éstos 

deben ser servidos en dos platos diferentes, uno para la sopa y uno para el guisado, en 

especial con los platillos caldosos, puesto que a los clientes les molesta la combinación 

de sus alimentos. Para efectos de dar una visión más detallada de las recomendaciones 

para el menú de línea, se realizó un menú cíclico de 20 días, basado en una sopa, 2 

opciones de plato fuerte, 3 opciones de guarniciones y 2 de postre, cabe resaltar que en 

dicha propuesta no se estudiaron aspectos nutricionales, pues no era ese el objetivo de 

esta tesis, en cuanto a la selección de platillos se hizo de manera tal que los ingredientes 

coincidieran con los utilizados actualmente en el comedor, sólo que con diferentes 

combinaciones para que este nuevo menú no represente una diferencia significativa en el 

costeo de recetas.  Revisar propuesta de menú cíclico en el apéndice C. 

Un punto importante en cuanto a los otros productos que se ofrecen es que 

después de haberse analizado los alimentos principales que se sirven en los comedores, se 

encontró que la comida japonesa no goza de un alto nivel de aceptación y sus 

ingredientes son complicados de adquirir, puesto que algunos deben ser importados como 

el arroz y las algas, así que es un elemento que debe considerarse dejar de producirse o 

bien disminuir los días de producción, por ejemplo se puede realizar este tipo de 

alimentos sólo una vez a la semana y haciéndose la promoción de días temáticos, en los 

cuáles se ofrezcan distintos productos cada día como complemento del menú de línea, así 

en un martes italiano, se pueden producir mayor cantidad de pizzas y ofrecerlas con un 
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complemento de pasta preparada con diferentes opciones de salsas al gusto del cliente, 

como salsa bolognesa, a la mantequilla, de champiñones, de tomate, entre otras. 

  Así también se encontraron relaciones de género en el consumo de ensaladas, 

puesto que las mujeres son las que más las consumen podrían establecerse promociones 

que provoquen un mayor impulso de compra de este sector, por ejemplo si compra una 

ensalada y trae a una amiga, la segunda se dará con un descuento del 50 por ciento.  

En el punto de los precios se considera que los consumidores no encuentran una 

relación favorable entre valor-precio ya que perciben caro el menú de línea en relación a 

lo que se les ofrece afuera de las instalaciones universitarias, por lo tanto se puede 

considerar establecer 2 menús de línea diariamente, uno económico el cuál sólo necesita 

bajar su precio 10 pesos respecto al menú convencional y que se podría establecer en el 

comedor Ágora, en dónde se sirvan guisados propios para hacer tacos, como arroz, papas 

con chorizo, frijoles y otro que mantenga su precio actual para el comedor Américas, en 

el cuál se cuiden más los puntos que fueron valorados anteriormente. 

En cuanto a la frecuencia de compra se encontró que los clientes de los servicios 

alimenticios asisten a éstos en su mayoría sólo una vez a la semana, se propone así la 

realización de un programa de compra frecuente en el cuál el cliente vaya obteniendo 

beneficios conforme más consume en los comedores y las dulcerías, se puede establecer 

un control de dichos puntos  con la ayuda de la credencial de estudiante o trabajador. 

En cuanto al tema de las promociones especiales, cabe remarcar que ninguna 

campaña tiene éxito si no se comunica de manera eficiente, de acuerdo con los 

consumidores de servicios alimenticios, pocos de ellos se percatan de los descuentos que 

existen actualmente como el menú inteligente, las pizzas con el refresco incluido los 
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martes y la nueva sección de sándwiches gourmet. Por ello es esencial que si se deciden 

hacer cambios en el menú y promociones especiales, se comunique a la comunidad 

universitaria por medio de grandes mantas realizadas con colores muy llamativos 

ubicadas en cada uno de los edificios que conforman la universidad y por medio del 

correo electrónico institucional. 

Los servicios alimenticios institucionales representan un gran reto y una 

oportunidad para quien los dirige, debido a que son un mercado poco explorado en 

nuestro país se recomienda hacer investigaciones similares a ésta, tomando como base 

otras universidades o empresas que cuenten con esta prestación extra para sus estudiantes 

o trabajadores. Así también sería importante realizar un estudio basado en el mismo 

instrumento que se utilizó en esta tesis, pasado un periodo superior a los seis meses, con 

la finalidad de comparar la percepción de los consumidores de la UDLA a través del 

tiempo, así como una investigación del valor nutricional de los alimentos ofrecidos en los 

comedores. 

En resumen las propuestas de mejora se basan en 5 puntos: 

1.- Mejorar la calidad del menú de línea. 

2.- Incorporar días temáticos en los que se sirvan comida típica de diferentes 

países. 

3.- Introducir un menú-taquiza, que permita reducir el precio de venta del menú, 

el cuál puede establecerse en el comedor Ágora. 

4.- Implementar un sistema de promociones para incrementar la frecuencia de 

compra. 
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5.- Realizar campañas efectivas de mercadotecnia de manera tal que toda la 

comunidad universitaria esté enterada de los cambios o promociones que se realicen en 

los servicios alimenticios de la universidad. 

 


