Escuela Tecnologica
Instituto Tecnico Central

Establecimiento Piblico de Educacién Superior

INFORME EVALUACION DE LOS SERVICIOS DE CAFETERIA Y RESTAURANTE DE LA ETITC
NOVIEMBRE 2017

OBIJETIVO: Realizar el proceso de evaluacion del servicio de Cafeteria que se presta en la
Escuela Tecnoldgica Instituto Técnico Central y evaluar la satisfaccion del usuario tanto de
BTl como de los Programas de Educacion Superior.

INTRODUCCION
Para la realizacion de la presente evaluacion se disefid un instrumento tipo encuesta /
formulario enviado a todos los correos institucionales a toda la comunidad educativa
(estudiantes PES, estudiantes IBTH, docentes, ‘administrativos y padres de familia IBTI) de la
institucidon guienes son la poblacién’, b}eto y IOS:usuarEOS dtrectos de los servicios que se
ofrecen en la cafeteria y restaurante dela institucién. .

respondida por 223 u i
calificacion, asi* Excelente” "Bueno” ”Regular” "Maio” "Pesum

..........

ENCUESTA SERVICIO/ RESTAURANTE Y
CAFETER(A ETITC

Estudlantes IBTI

Titulo de la encuesta

Unidad de muestreo *Péﬁre’; de familia

IBTI,

.|'

Técnica de recoleccién "

Electromco' nst:tuc:onal a administrativos,
docentes ¥ estudiantes PES y Gnosoft enviado
“la padres de familia y estudiantes IBTI

Fecha de recoleccion de la informacion Inicio: 23 de noviembre de 2017
Finalizacion: 30 de noviembre de 2017

Tamaio de 1a muestra 223 usuarios

Fecha de procesamiento de datos Inicio: 30 de octubre de 2017
Finalizacion: 09 de noviembre de 2017

Dependencia Solicitante del estudio Rectoria

Director responsable del proceso Vicerrectoria Académica

Respensable directo del proceso Bienestar Universitario — Trabajo Social

Fecha Final de entrega 11 de diciembre de 2017

Tablo 1. Ficha técnica de la encuesta

Elahord: Gloria Cruz, Trabajadora Socia!
Reviso: Olga Lucio Méndez T Profesional esp.
Aprobé: Carlos Pinzdn, Vicerrector Administrotive Fig. 1de 15
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ANALISIS DE LOS RESULTADOS MES DE NOVIEMSRE

Con relacién a la encuesta aplicada se evidencian los siguientes resultados:

TIPO DE USUARIO

Para el mes de noviembre se incluyg en la encuesta de evaluacion del servicio de cafeteria
el “TIPO DE USUARIO” para identificar el grupo de la comunidad educativa que encuentra
mayor o menor percepcidn de satisfaccidn en el servicio ofrecido, para esta evaluacion, la
mayor participacién se obtuvo de la comunidad docente, seguido de los administrativos y
estudiantes de educacién superior.

Docente
Administrativo 7
Estudiante EducaC.lon Supenor

(en blanco)
Padre de Familia
Estudi .

Tobla 2. Tipo de usuar]

SOBRE LAS INSTALgéﬁ

; el mobllta o; Ia distribucion de las
al /- mstalac:ones y finalmente la

Referente a las mstalac1 se evalué puntual
instalaciones y egpac S, la conf”rvac:on del
accesibilidad al lugar.”

De los 223 usuarios encuestades el 62% ehcuentra.
“BUENO” en los aspectos reiacuon 'dos con 'ccembnisdad al lugar, distribucion de ias
instalaciones y espacios y mobiliarios (mesa Y sdlas) seguido del 23% que considera
“REGULAR” el Mobiliario {mesas y sillas}), la distribucién de las instalaciones y espacios vy la
conservacién del local/instalaciones.

Elaborg: Gloria Cruz, Trabajadoro Social
Reviso; Ofge Lucig Méndez T Profesional esp.

Aprobé: Carlas Pinzgn, Vicerrector Administrotive Pdg. 2de 15
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INSTALACIONES

MALO
REGULAR
BUENO
EXCELENTE
| 0 20 40 60 80 160 120 140 160
% Accesibilidad al lugar & Conservacion del local/instalaciones

& Distribucion de las instalaciones y espacios & Mobiliario {mesas y sillas)

Grdfico 1. Evaluacion instalitiones’

| SERVICIO

SOBRE LA PREsyAttéiv ,

,,,,,

o;.la.rapidez a la hora
spera.para pedir los
eStados opina gue la

Con relacién a la- presta: én det- servacm';se _evaluaron aspectos co
de servir, presentauo del personal que atlende -"'tiempo de

amente en el tlemps d espera para servir,

calificacion es “REQULAB"’ espegifi

PRESTACION DEL SERVICIO

PESIMIO
MALD
REGULAR
BUENO

EXCELENTE

¢ 20 40 ol 80 100 120 140

B Rapidez a |a hora de servir & Presentacidn del personal que atiente B Tiempo de espera para pedir

Elaboré: Gloria Cruz, Trabajadors Social o
Reviso: Olga Lucia Méndez T Profesional esp.
Aprobo: Carlos Pinzén, Vicerrector Administrotivo Pdag. 3de 15

CH13 No. 16- 74, PBX: (+571) 344 3000 wwwitc.edu.co. atencienalciudadano@itc.edu.co. Bogotd, D. C. - Colombia




Escuela Tecnoloégica
Instituto Técnico Central

Establetimiento Pdblico de Educacidn Superior

C

RICGP
1608

“Qrleontec

Grdfico 2. Prestacidn del Servicio

SOBRE EL PRODUCTO

Para evaluar los productos en la cafeteria y restaurante de la institucién, se tuvieron en
tuenta aspectos como; la presentacidn de los alimentos {(Empaque seguro e higiénico,
conservacion}, la cantidad de los alimentos servidos acorde al precio, la calidad de los
alimentos (Frescura, Sabor, Olor y condiciones de almacenamiento), la variedad de la oferta
de productos a la venta y {a oferta de platos del menu diario en el restaurante.

De los 223 usuarios encuestados et..443‘% ccnsndera como “BUENO” la calidad de los

alimentos, la oferta de platos dél menu |ér|o‘en'“et restaurante y la presentacion de ios
alimentos. El 30% consa,g:{erq ‘:BEGULA !
la cantidad de alimentos‘servido

PESIVIO
MALO
REGULAR
BUENO

© EXCELENTE

0 20 40 60 80 100 120 140

# Presentacién de los alimentos (Empaque seguro e higienico, Conservacién}

# Cantidad de los alimentos servidos acorde al precio

& Calidad de los alimentos (Frescura, Sabor, Olor, condiciones de almacenamiento)
= Variedad de la oferta de productos a la venta en Cafeteria

& Oferta de platos del ment diario en el Restaurante

Grdfico 3. evaluacitn sobre el producto

Elabord: Glorio Cruz, Trabajadoro Social
Reviso: Olga Lucio Méndez T Profesional esp.
Aprobé: Corlos Pinzdn, Vicerrector Administrotivo Pag. 40de 15

Cli 13 No. 16 - 74. PBX: (+571) 344 3000, wwwitc.edu.co. atencionalciudadano@itc.edu.co. Bogots, D. C. - Colombia




C

Escuela Tecnolégica
Instituto Técnico Central Hicee

Establecimiento Pdbilice de Educacion Superior

vigonten

SOBRE EL TRATO DEL PERSONAL

En ia evaluacion realizada sobre el trato del personal se valoraron los aspectos relacionados
con el “Trato recibido por parte del personal” y “Trato recibido por la administracidn del
establecimiento”, encontrando que el 55% de los usuarios encuestados considera que
ambos aspectos evaluados son “BUENOS” seguido del 22% que manifiesta que tanto el trato
recibido por parte del personal como de la administracién son “EXCELENTES”.

TRATO DEL PERSONAL

PESIMO
MALO
- REGULAR

BUENO

EXCELENT
E

o %% 1rato recdifido poria a8fninistraciof el establedffiento 120 140

& Trato recibido por parte del personal

Grdfico 4. evaluacion sobre el trato'del personal-""

SOBRE LA HIGIENE DELESTA

Para evaluar la higiene del establecimiento sé en clienta la Limpieza del mobiliario
{sillas y mesas), la Higiene general del establecimierito (Pisos, Paredes, cocinas, Vitrinas,
Neveras) y la Manipulacion de los alimentos higiénico por parte del personal que interviene
en el servicio. Estos aspectos fueron calificados en un 56% bajo el criterio de “BUENG”,
seguido de un 24% de usuarios encuestados que considera “REGULAR” la limpieza del

mobiliario y la manipulacién de los alimentos higiénico por parte del personal que
interviene en el servicio.

Elabors: Gloria Cruz, Trabajadora Social
Reviso; Olga Lucia Méndez T Profesionol esp.
Aprobd: Carlos Pinzén, Vicerrector Administrativo Pag. Sde 15
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HIGIENE DEL ESTABLECIMIENTO

PESIMIO

MALO

REGULAR

BUENC

EXCELENTE

0 20 40 G0 80 100 120 140

& Manipulacion de los alimentos higiénico por parte del personai que interviene en ef servicio
® Higiene general del establecimiento {Pisos, Paredes, cocinas, Vitrinas, Neveras)
& Limpieza del mobiliario (sillas y mesas)

Grdfico 5. evaluacion sobre Ig

igiene del establecimiento .

SOBRE LA POLITICA DE PRECIOS -

Sobre la poifticq,:,de”ipr os se evalug ] untualmente la relacidi
Justos por presé"ntacié e pkroductos), la c:}arldad en el estable ‘
los productos v |a visibilidad ﬁe la lista de| prec:os
El 33% de los usua";os encuestado pinan que la califi ‘c:fon es "BUENA" con relacion a la
claridad en el estableamlento delos-precios de log productos yen la visibilidad de la lista
de precios, sin embargo e$ de resalt: no porcenfaje que usuarios, es decir el
33% considera “REGULAR” Ia relacion gue” existe entre cahdad Vs precio ya que no

consideran justos los precios estabiecsdos por la presentac:on a la venta y la visibilidad de
la lista de precios.

Iiciad%_/" precio (Precios
|§ﬁt-oude los precios de

Elabord; Glorio Cruz, Trabajadora Social
Reviso: Oiga Lucia féndez T Profesional esp.
Aprobg: Corlos Pinzdn, Vicarrector Administrativo Pag. 6de 15
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POLITICA DE PRECIOS

PESIMIO
MALQ
REGULAR

BUENO

| EXCELENTE

0 10 20 30 40 50 60 70 80 a0

# Visibilidad de la lista de precios
& Claridad en el establecimiento de los precios de los productos
B Relacion calidad / precio {Precios justos por presentacién de productos)

Grdfico 6. evoluacidnsobre la-Politica de Prec.'os

VALORACION ésiﬁ'ﬁgA -DE LOS USUAR!OS

Ala pregunta reahzada os USUEHDS' Len’ gener; 5 .0 ;d5pectos cree que es

5 , los“eriterios establecidos
productos a la ve a‘en Cafetena / Restaurante, b).
Servicio / trato personal;’c). Higi d)..Precio, e)..Ca dad de la comida (Frescura, Sabor,
Olor, Empaque, Presentamon"'af) écmsemfraes{g et ras, ] nguno de los anteriores,
h). Todos los anteriores, i). Oﬂ‘yo/'}_CuaI? %
Con relacidn a esta pregunta las mayores r fspuestas fueron |

fueron; a). Varledad déia oferta:.,

Aspecto por mejorar #de
P P L Respuestas
Precio 31
Todos los anteriores 21
Variedad en la oferta de productos, Precio 21
Variedad en la oferta de productos 17
Variedad en [a oferta de productos, Precio, Calidad de la comida 16
Tabla 3. Valoracion general de los Usuarios. (aspectos por mejorar)

Elabord: Giorio Cruz, Trabajadora Social

Revise: Olgo Lucic Méndez T Profesional esp.

Aprobo: Corlos Pinzdn, Vicerrector Administrotivo Pég. 7de 15
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CONCLUSIONES GENERALES

Para {a evaluacion del mes de noviembre se mantienen las tendencias evidenciadas durante
el mes de octubre.

En la generalidad la mayor parte de usuarios encuestados opina que el servicio es “BUENQ”,
en los criterios evaluados sobre instalaciones, Prestacion del Servicio, Trato del Personal e
Higiene del Establecimiento.

En cuanto a {a politica de precios los usuarios consideran “REGULAR” la relacion que existe
entre calidad vs precio ya que no- cons:de?an Justos Ios precios establec:dos por la
presentacion a la venta y la. VfSJbIllda :
ofrecidos para la venta en la cafete“na De |gual forma e} mayor aspecto calificado por los
usuarios con el criterio "“MAL.” sigue” emendo e?ého con'la polltica de precios justos.

-

“PES ‘0" sobre el servicio, ya que
'Iuados obtuvo u_n':' calificacién p ncrma de 11% con este

Existe una baja pert:epcron hfajo el'eriterio de evaluacion
ninguno de los aspectos
criterio.

El trato del persenal y I'a preseﬁtauon"del personal que atiende son ios gue mayormente
los usuarias consadera' £XCEL£NTE" en-un 22y 23% respectlv mente; el restante de
aspectos evaluados.ho ebtuvo esta cahffcamon

Elaboré: Gloria Cruz, Trebajadora Social
Reviso: Glga Lucio Méndez T Profesionol esp.
Aprebo: Corlos Pinzdn, Vicerrector Adrinistrative Pdg. 8de 15
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Establecimiento Pablico de Educacitn Superior

COMPARATIVO OCTUBRE — NOVIEMBRE 2017

Analizando las mayores calificaciones de la evaluacién realizada durante los meses de
octubre y noviembre, se evidencian los siguientes resultados:

INSTALACIONES
OCTURRE BUENO e
E ~ BUENO

SOBRE PRESTACION DEL SERVICIO
OCTUBRE .| =7 BUENO
NOVIEMBRE BUENO

-

PRESTACION DEL SERVICI

Elabore: Glorie Cruz, Trobajodore Social
Reviso: Olgu Lucig Méndez T Profesional esp.
Aprabé: Cartos Pinzon, Vicerrector Administrativo Pdg. 9 de 15
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SOBRE EL PRODUCTOD

OCTUBRE BUENO
NOVIEMBRE BUENO

SOBRE EL PRODUCTO |

OCTUBRE

NOVIEMBRE
e
.

TRATO DEL PERSONAL

OCTUBRE
NOVIEMBRE

. IENE DEL ESTABLECIMIEN

Eloboré: Gloria Cruz, Trabajadora Social
Reviso: Olga Lucia Méndez T Prafesional esp.
Aprobd: Carlos Pinzdn, Vicerrector Administrative Pog. 10 de 15
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POLITICA DE PRECIOS

OCTUBRE BUENO
NOVIEMBRE

eterla orgamzarlasf;las
ayé riesgo de accidentes

o trasnochados a la venta frnclulr menus y produdtos m ‘;saludables (E]. Frutas, verduras,
jugos naturales, etc.) ; A Y ’

3. Cantidad de los alimentos serwdos acorde al prec:o. Mejorar la cantidad de producto gue
se ofrece de acuerdo al precio de venta, si la presentacidn incial es . Precios excesivos, estan
en desventaja con |os que se ofrecen en la calle

4. Relacion calidad / precio (Precios lustos por presentacion de productos): Ofrecer a los
usuarios precios accesibles y justos con relacidon a la oferta de productos tanto de la
cafeteria como del restaurante,

COMENTARIOS Y SUGERENCIAS GENERALES DE LOS USUARIOS

Elabord: Gloria Cruz, Trabajodora Sociol
Reviso: Ofge Lugig Méndez T Profesionol esp.
Aprobé: Cerlos Pinzon, Vicerrector Administrativo Pdg. 11 de 15
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Para mejorar el servicio y que la evaluacién de los meses o semestres futuros sea excelente,
los usuarios realizaron las siguientes sugerencias puntuales:

i

Agilidad en la atencién mds personal cuando hay reuniones

Agreqgar productos dietéticos como por ejemplo gaseosas Light

Algunas de fas personas g la hora de atender lo hacen de una manera grosera no
generalizo a todo el personal

4. alimentacion mds equilibrada. muchas harinas. deben cocinar bajo en sal.

5. Baijar el precig de fos productos

6. Bajar los costos de cada uno de los productos

7. bdjenle al chocorramo
8

)

N

L

cambrar de admm.rstradofes

afueras del mstftuto es; mucho b7 sf
accedan a este servicio.,. A T A

18. disminuir precios de los prodf;ctos ya que a veces son mds caros de lo normal

19. EL ASEQ DE (A CAFETERIA DEBE MEJORAR Y LA ATENCION DF UNA QUE OTRA
PERSONA

20. jEf servicio es perfectoll1]1}

21. En las horas pico fa filg para ser atendido es muy lenta, lo que hace que en algunas
ocasiones el usuario decida salir sin hacer el pedido.

22. £s demasiado costoso y pésimo el servicio, en mi opinién personal prefiero salir o la
calle a comer algo mds acorde a lo que estoy pagando.

23. Es una institucion donde deberia ofrecer alimentacién balanceada y mejores precios

24. Excelente servicio. Me gustaria que publicaran las minutas semang a semang.
Gracias

Elgboré: Gioria Cruz, Trabajadors Social
Reviso: Olgo Lucio Méndez T Profesional esp.
Apreb6: Carlos Pinzén, Vicerrector Administrotive Pgg. 12de 15
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25. Hacer los precios menos costosos

26. Hay otros puntos habilitados para el servicio gue no funcionan en todo horario. Que
el servicio se preste siempre, asi no haya nifios del bachillerato y estudiantes PES,
pues todo el personal requiere el servicio y tenemos que salir a buscar ef almuerzo v
fo de cafeteria a los alrededores que no son muy sequros.

27. "Hay que ambientarla, ya que es bastante fria. Gran parte por que las puertas
oriental y occidental permanecen de par en par y hace que el espacio sea frio. En dos

" oportunidades las he cerrado y el ambiente se torna mds agradable.

28. Por formacidn y educacién de fos estudiantes principalmente se deben hacer dos
campanas: grimera que una vez consumido el alimento, los usuarios llevemos la loza
a fos espacios de recepcién, como en fiuchos restaurgntes. Esto en especiaf ensefia
a los nifios la colaboracién y !a devolucién del serwcm.

29. A los nifics pnncrpalmente 5¢° Ies de e exigir gue- reco,'an de lg mesa los empagues y
demas y lo que hayan regad [ Ta & rohfb;do para todos poner los pies
sobre los sn’las K

30. Gracigs. -

31. £l coam;ento Vi comip condrmentan !os glimentos es mu bueno pam fa salud. "

32 Implementarfrutas comida saludabl Y

33. rmpiementar vai' zbroveedores 0 vendedores para-gu Id campetencra entre ellos
brinde un-buen icio A me;orar lo:calidad de fos. pfroductos

3. la admm;strac: in de la cafetena/restaurante debe sercam da, no t:enen fa menor
idea de lo que de enan hacer, hasta seve como fa senora q e adm:mstra qritg @ sus
empleados en lg'tara delante de’ otras personas E

35. La_atencion de lam-adm:mstmdom es dfspjlcente se/debe fortalecer bastante fa
atencion alfliente y la cordiglidad con todo el personal, respe;:to al resto de personal
la_atencion €5 muv agradable. y oportuna. o

36. lg atencién es pésima-y no- frece’ opcignes scyu ab!es todo se ve sucio y grasoso

37. La calidad, variedad Vi preao:‘d lo. productbs debena sér favorable para quienes
hacen uso de la cafeteria) para que fro se¢ Véan obhgados o buscar otras alternativas,
mds siendo un establecimiento.del Estado o

38. "La comida es muy costosa y con poca variedad, debido a esto la gente se ve en la
necesidad de comer fuera del técnico. ademds, Las instalaciones parecen viejas y de
mal aspecto (pintura, puertas, pisos y comedor entre otros).

39. "La ilumingcidn es muy pobre.

40. Las mismas cosas que ofrecen adentro las consigue una persona afuera o un precio
justo, £n la Cafeteria toda es muy caro al menos un. 25% en todos los productos

41. Los almuerzos se acaban rdpido v casi en la tarde no hay servicio

42. Los pisos def espacio mayor, donde estdn las mesas metdlicas, por mds que se limpie,
permanecen manchados por el tiempo.

.

Elaboro: Gloria Cruz, Trabajodora Social
Reviso: Olga Lucie Méndez T Profesional esp.
Aprobg: Corlas Pinzdn, Vicerrector Administrativo Pag. 13 de 15
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43. Los precios de algunos de sus productos casi duplican su precio en relacién con los
ofertados en el exterior de la institucién, poca flexibilidad frente a a los combos que
ofrecen. En ocasiones el tema de cafeteria ofrece productos como en el caso de la
café recalentado. Recuerden que los usuarios de estas instalaciones son estudiantes
de bajos recursos en cuanto al calcular el precio de sus productos, algunos son
precios justos, pero otros son elevados.

44. Los precios no_son acordes para las necesidades econdmicas de los alumnos e
implementar mejoras en el tiempo de esperg en las filas.

45. los precios son muy altos, y la comida no es de excelente calidad.

46. Los precios son muy elevados, es preferible salir de la universidad para comprar algo

47. Los productos son costosos

48. mas alimentos frescos comta frutas V. verduras he!udos productos orgénicos y

naturistas ; e

. MEJORA EN SILJ‘.‘?-'#S
. Mejorar los horan@s de a ; m:xon

58. Algunos ahmentos t;enen”p em
consumen son los estud{am;es

59. Ademdas, no hay tomcrcamentes para podeér conectar alqun eguipo mds que todo de
computo}. : -

60. En el acuario tampoce hay tomacomentes y es el lugar que mds frecuentan los
estudiantes para estudio. (esos tomacorrientes si se necesitan urgente).”

61. Opcion de glimentos mds saludables como frutas, quesos y snacks a precios
razonables. Menos fritos y carbohidratos.

62. Qpcion de mend ejecutivo especial por encargo, pero disponible diariamente

63. Pésimo servicio, pésima la comida, en ef colegio estd bien uno de chico no mira mds
allé de calmar el hambre y ya. Hablo por la poblacién adulta, la comida parece del
proveedor y/o los insumos mds baratos, y la dan a un precio que no concuerda con
la calidad, las mesas permanecen con basuras, untadas de todo.

64. Productos muy costosos.

Elabord: Gioria Cruz, Trabajodora Social
Revisa: Olga Lucic Méndez T Profesional esp.
Aprobd: Corles Pinsdn, Vicerrector Administrotivo Pdg. 14 de 15
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65. Que bajen los precios y sean mas amables en la prestacién del servicio

66. Que el horario de almuerzo lo extiendan hasta las 2:30 pm

67. QUE EXIJAN LISTA DE PRECIOS VISIBLE A LOS CLIENTES- MAS SUPERVISION

68. Remodelacion total

69. Se deben mantener oferta de precios establecida desde inicio del afio. De igual
manera, los productos que se ofertan deben mantener las caracteristicas dadas
desde el comienzo. Por ejemplo, si un vaso de jugo se ofrece en un envase de 10
onzas a $1.000 peso no se debe cambiar a uno de 8 onzas por el mismo precio.

70. Se deberian ofertar los productos a costos accesibles al piblico en general, alli todo
es demasiado costoso y la variedad de productos para escoger es minima, por lo cuaf
muchos de fos administrativos; -estudiantes )% profesores deben salir de la institucién
a comprar alimentos o vendedores extemos aj rec;os favorables y con variedad de
productos - S

o opera la cafeteria; seria bueno

muy altos los prec;os e ma es:bie
. Todo es muy costoso y de poca cahdud

Efabord: Gloria Cruz, Trabojodora Social
Reviso: Diga Lucia Méndez T Profesional esp.
Aprobé: Corlos Pinzén, Vicerrector Administrativo Pdg. 15 de 15
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