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Resumen

El presente estudio de investigacion examina el programa de alimentacion escolar de
Bogota, Colombia, desde las expectativas y percepciones de los usuarios, evaluando la calidad
del servicio prestado durante el afio 2024. La evaluacion se llevo a cabo a través de las cinco
dimensiones del modelo Servqual. Se presentan como antecedentes la definicion del programa,
su historia, la documentacion institucional, la normativa, notas de prensa y analisis académicos,
que sirven como referencia para el lector. Para realizar la evaluacion, se procedio con la
recoleccion de datos mediante un instrumento especifico, en este caso, una encuesta dirigida a las
directivas de los establecimientos educativos oficiales, organizada en seis categorias definidas.
Posteriormente, se utilizo el software Jamovi para el analisis de los datos, centrado en las
dimensiones del modelo SERVQUAL, con el fin de obtener los resultados necesarios para llegar

a conclusiones y formular las recomendaciones correspondientes.

Palabras clave: Programa de Alimentacion Escolar, eficacia, dimensiones, servqual.

Abstract

This research study examines the school feeding program in Bogot4, Colombia, from the
expectations and perceptions of the users, evaluating the quality of the service provided during
the year 2024. The evaluation was conducted through the five dimensions of the SERVQUAL
model. The background includes the program’s definition, history, institutional documentation,
regulations, press releases, and academic analyses, which serve as references for the reader. To
carry out the evaluation, data collection was conducted using a specific instrument, in this case, a
survey addressed to the management of public educational institutions, organized into six
defined categories. Subsequently, Jamovi software was used to analyze the data, focusing on the
dimensions of the SERVQUAL model, to obtain the necessary results to draw conclusions and

formulate corresponding recommendations.

Keywords: School Feeding Program, effectiveness, dimensions, SERVQUAL.
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Introduccion

El Programa de Alimentacion Escolar (PAE) en Bogota D.C. se ha consolidado como una
iniciativa fundamental para garantizar la permanencia y el acceso de los estudiantes al sistema
educativo oficial, promoviendo su bienestar mediante la entrega de alimentos durante la jornada
escolar. Este programa tiene como meta incidir de manera positiva en el proceso de aprendizaje,
favorecer el desarrollo cognitivo, y disminuir el ausentismo y la desercion escolar, al mismo

tiempo que fomenta hébitos de vida saludables y la practica de actividad fisica.

En 2024, el PAE ofrecio comida caliente al 35,8% de los estudiantes en Bogota, en
consonancia con las recomendaciones sobre la Ingesta de Energia y Nutrientes (RIEN) del
Ministerio de Salud y Proteccion Social. Sin embargo, la efectividad del programa no se evaliia
solo por la provision de alimentos y el cumplimiento normativo, sino también por la calidad
percibida del servicio, especialmente desde el punto de vista de los rectores de las instituciones

educativas.

Este trabajo tiene como objetivo evaluar la efectividad del PAE en Bogota durante 2024,
basandose en las expectativas y percepciones de los rectores de las instituciones educativas,
utilizando el modelo de evaluacion de la calidad del servicio Servqual y sus cinco dimensiones,

tangibilidad, seguridad, confiabilidad, respuesta y empatia.

La falta de un andlisis centrado en las percepciones de los directivos en las instituciones
educativas oficiales, que finalmente representan a los beneficiarios o sus usuarios, podria

conducir a no contar con elementos de juicio suficientes y asi obstaculizar el disefio de
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estrategias efectivas para mejorar la continuidad del programa, poniendo en peligro su

sostenibilidad y su capacidad para generar un impacto positivo en los estudiantes.

Este estudio busca llenar ese vacio, proporcionando una vision integral que permita evaluar
la efectividad del programa en términos de calidad del servicio y el impacto que lo conlleva en el

bienestar y desempeio académico de los estudiantes.

1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1.1 Descripcion del problema

El Programa de Alimentacion Escolar (PAE) de la Secretaria de Educacion Distrital,
cumple una funcion esencial para el bienestar de los estudiantes, teniendo en cuenta que una
alimentacion adecuada podré contribuir al rendimiento académico y desarrollo integral de los
estudiantes. En concordancia, mediante Resolucion 29452 de 2017, el Ministerio de Educacion
establecio los lineamientos técnicos, administrativos, los estandares y las condiciones minimas
del PAE, categorizando las dos modalidades de atencion, definidas en refrigerios escolares y
Sistema Integral De Desayunos y Almuerzo Escolares (SIDAE).

Segun cifras del afio 2024, el Distrito de Bogoté entrego6 cerca de 900.000 raciones, entre
comida caliente y refrigerios de éstos. cerca del 33% corresponde a comida caliente,

beneficiando al 100% de la matricula distrital. (Secretaria de Educacion Distrital, 2024)

No obstante, medir la efectividad de dicho programa es un desafio que va mas alla de la
simple provision de alimentos, ya que implica evaluar factores relacionados con la calidad del
servicio, la satisfaccion de los beneficiarios y la percepcion de los actores clave, como los

rectores de las instituciones educativas.
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Asi las cosas, resulta esencial conocer como perciben los rectores la calidad del servicio
ofrecido por el PAE, siendo actores estratégicos que tienen una vision integral de su
funcionamiento y del impacto en la comunidad educativa. La falta de informacion clara y precisa
sobre estos niveles de calidad percibidos podria dificultar la identificacion de areas de mejora,
comprometiendo asi la eficacia del programa y su capacidad para cumplir con los objetivos

establecidos.

Por lo anteriormente expuesto, surge la necesidad de evaluar la efectividad del Programa
de Alimentacion Escolar y medir las percepciones de calidad en diferentes dimensiones, lo cual
permitira no solo identificar fortalezas y debilidades del servicio de alimentacion, sino también
proponer estrategias que mejoren la satisfaccion de los actores involucrados e impulsen la

excelencia del programa.

1.1.2 Pregunta Investigacion

(Como perciben los directores de las instituciones educativas del Distrito de Bogota la
calidad del servicio del Programa de Alimentacion Escolar, y cudles son sus expectativas frente

al mismo?

1.1.3 Objetivos de la investigacion

1.1.3.1 Objetivo general

Evaluar la efectividad del Programa de Alimentacion Escolar (PAE) en Bogota,
Colombia, durante el afo 2024, a partir de la percepcion de los rectores de las instituciones

educativas, empleando el modelo Servqual.



Evaluacion del Programa de Alimentacion Escolar en Bogota 11

1.1.3.2 Objetivos especificos

Para el cumplimiento del objetivo general se plantea:

e Identificar los niveles de calidad del servicio del PAE, desde la expectativa y la
percepcion de las directivas de los colegios, utilizando el modelo Servqual.

e Comparar los niveles de calidad del PAE desde las expectativas y la percepcion de las
directivas de las diferentes instituciones educativas, mediante el modelo Servqual.

e Analizar los niveles de calidad del PAE segun las expectativas y percepcion de las

directivas de las diferentes instituciones educativas por medio del software Jamovi.

1.1.4 Justificacion

El Programa de Alimentacion Escolar (PAE) de Bogota D.C. tiene como objetivo principal
promover el acceso y la permanencia de los estudiantes en el sistema educativo oficial,
asegurando su bienestar mediante la entrega de complementos alimentarios durante la jornada
escolar. Este programa busca incidir positivamente en los procesos de aprendizaje, el desarrollo
cognitivo, y la reduccion del ausentismo y la desercion escolar, al tiempo que fomenta hébitos de
vida y alimentacion saludables, asi como la préctica de actividad fisica. (Secretaria de Educacion
de Bogota, 2019)

Asimismo, este Programa de Alimentacion Escolar en Bogotd, atiende y responde a la
totalidad de la matricula de la ciudad mediante una de las dos modalidades, refrigerios o SIDEA,
cumpliendo con las recomendaciones de Ingesta de Energia y Nutrientes- RIEN para la
poblacion colombiana, definidas por el Ministerio de Salud y Proteccion Social mediante

Resolucion 3803 de 2016.
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Sin embargo, su efectividad no solo depende de la provision de alimentos o del
cumplimiento en el marco normativo, sino también de la percepcion de calidad en el servicio,
especialmente por parte de los rectores, quienes tienen una vision amplia y estratégica del
impacto que este programa genera en sus comunidades educativas.

Por lo tanto, la ausencia de un andlisis sobre estas percepciones podria limitar el
desarrollo de estrategias efectivas para optimizar el programa, comprometiendo su sostenibilidad
y su capacidad de generar impacto positivo en los estudiantes, ademas de medir su efectividad en
términos de cobertura, calidad y su impacto en el bienestar y el rendimiento académico de los

estudiantes.

2  MARCO DE REFERENCIA

2.1. Antecedentes

2.1.1.1 Objetivo del programa de alimentacion escolar.

El objetivo del PAE es “contribuir al acceso con permanencia escolar de las nifias, nifios
y adolescentes en edad escolar, registrados en la matricula oficial, fomentando estilos de vida
saludables y mejorando su capacidad de aprendizaje, a través de un complemento alimentario.”
(Secretaria de Educacion Distrial y Organizacion de las Naciones Unidas para la Alimentacion y

la Agricultura, FAO, 2019).

Acorde a lo sefialado en el lineamiento técnico y administrativo del PAE, la poblacion
objeto hace referencia a “todas las nifias, nifios y adolescentes focalizados del area rural y
urbana, registrados en el Sistema de Matricula SIMAT como estudiantes oficiales”, y se

establece que el término para la prestacion del servicio de alimentacion se realizara durante el
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calendario escolar definido por cada Entidad Territorial Certificada. (Secretaria de Educacion
Distrial y Organizacion de las Naciones Unidas para la Alimentacion y la Agricultura, FAO,

2019)

Ademas, destaca que la implementacion del PAE esta orientada hacia la ampliacion de
cobertura, el fortalecimiento de la operacion, la optimizacion de recursos y la garantia de calidad

y continuidad del servicio. Estos objetivos de operacion se alcanzan a través de 5 ejes, que son:

e Transparencia. Se enmarcan temas como el desarrollo de esquemas de contratacion
competitivos, el reconocimiento de los territorios y sus particularidades, la construccion
de una estrategia que incentive la participacion ciudadana y el control social en
articulacion con organismos de control.

¢ Financiamiento. Promueve la consecucion de recursos territoriales para la operacion del
programa, fortaleciendo bolsas comunes con recursos del orden nacional y territorial.

e Calidad. Refiere al disefio de lineamientos técnicos y estdndares administrativos para la
operacion del programa, asi como desarrollo de innovacion productiva, fortalecimiento
de capacidades de operarios, promocion de alimentacion saludable, entre otros.

e Cobertura. Se espera una cobertura de 7 millones de nifias y nifios para el cuatrienio
2020-2024.

¢ Gestion territorial. Se refiere a las acciones de seguimiento, acompafiamiento y
asistencia técnica, desarrolladas en el marco de la articulacion interinstitucional a nivel

nacional, departamental y municipal.
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2.1.1.2 Generalidades de los Programas de alimentacion escolar

Los Programas de Alimentacién Escolar (PAE) son iniciativas gubernamentales o de
organizaciones que buscan proporcionar alimentos nutritivos y equilibrados a los estudiantes en
el ambito escolar. Estos programas tienen como objetivo mejorar la salud y el rendimiento
académico de los nifios y adolescentes, asegurando que reciban una alimentacion adecuada
durante su jornada escolar.

Estos programas sirven para mejorar la nutricion, combatir la desnutricion, favorecer el
rendimiento académico, promover habitos alimenticios que sean saludables y reducir las brechas
de desigualdad social al permitir que cualquier estudiante reciba un alimento independiente de su

nivel socioecondmico.

2.1.1.3 Contexto Internacional de los Programas de alimentacion escolar

Brasil, pese a las diferentes dificultades como lo son la extension territorial y la
comunicacion, cuenta con uno de los programas de alimentacion escolar mas grandes del mundo
(PNAE), que beneficia a millones de estudiantes, incluyendo areas rurales y comunidades
indigenas, enfocando su compra de alimentos en aquellos provenientes de la agricultura familiar
y organica, lo cual favorece el desarrollo de la economia local, ademds de garantizar la nutricion.
De igual manera, el programa presenta caracteristicas de sostenibilidad, ensefiando la
importancia de contar con una dieta equilibrada, ademas de generar un gran impacto social, al
combatir la pobreza, la inseguridad alimentaria y la igualdad de género.

Cabe mencionar otros casos de éxito y reconocimiento, como lo es el de la India, Midday
Meal Scheme, que presenta un programa que distribuye alimentos escolares y genera cobertura

para mas de 120 millones de estudiantes; el de México, denominado Escuelas de Tiempo
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Completo, y que esta dirigido a la atencion de estudiantes que deben permanecer mayor tiempo
en la escuela; el de Estados Unidos, National School Lunch Program — NSLP, cuyo objetivo es
proporcionar comidas saludables y nutritivas a los estudiantes en escuelas publicas y privadas
que participen en el programa, con un enfoque en garantizar que todos los nifios, especialmente
los de familias de bajos ingresos, tengan acceso a alimentos saludables durante el horario
escolar; o el de Sudafrica National School Nutrition Programme - NSNP , cuyo objetivo es
mejorar la nutricién y promover el bienestar de los estudiantes de las escuelas publicas,
especialmente en areas de alta pobreza. (Programa Mundial de Alimentos, 2013)

Cada uno de estos programas tiene caracteristicas particulares, adaptadas a las
necesidades locales, pero todos comparten el objetivo comun de garantizar que los nifios tengan

acceso a una alimentacion saludable que favorezca su bienestar y su educacion.

Asi mismo, estos programas actiian como herramientas para reducir la pobreza y
promover una sociedad mas equitativa; no obstante, a pesar de demostrar su eficacia y en procura
de tener una mejora continua en su ejecucion, requieren una evaluacion constante, con el fin de

obtener una mayor eficiencia y promover la constante mejora continua.

2.1.1.4 Antecedentes en Colombia.

En Colombia, de acuerdo con el Informe andlisis estadistico LEE No. 91 10 de abril de
2024 (Pontificia Universidad Javeriana, 2024) los comedores escolares tuvieron sus primeros
antecedentes en el ano 1926, cuando se implementaron en el departamento de Boyaca. Sin
embargo, fue a partir del Decreto No. 319 del 15 de febrero de 1941, cuando se establecieron

pautas especificas para el funcionamiento de los restaurantes escolares en todo el pais.
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En ese entonces, la poblacion infantil, especialmente en las areas rurales y de menores
recursos, enfrentaban altas tasas de desnutricion que afectaban su desarrollo fisico y cognitivo,
asi como su rendimiento escolar. Este panorama llevé a que el gobierno colombiano
implementara un sistema de distribucion de alimentos en las escuelas, buscando garantizar que
los nifios més vulnerables tuvieran acceso a una alimentacion adecuada para su crecimiento,

desarrollo y aprendizaje. (Pontificia Universidad Javeriana, 2024).

El Programa de Alimentacion Escolar comenz6 formalmente en Colombia en 1968 bajo
la administracion del presidente Carlos Lleras Restrepo, aunque las primeras acciones para
abordar la desnutricion en nifios se habian llevado a cabo en décadas anteriores a través de
iniciativas locales o de organismos internacionales. En sus primeros afios, el objetivo
fundamental del programa era combatir la malnutricion, ofreciendo a los nifios alimentos

nutritivos en las escuelas para asegurar su bienestar.

Desde entonces y hasta el afio 2011, este programa fue ejecutado por el Instituto
Colombiano de Bienestar Familiar (ICBF). Posteriormente, la Ley 1450 en 2011, traslad¢ la
responsabilidad y operacion del programa al Ministerio de Educacién Nacional. Esta transicion
se realizo para convertir el Programa de Alimentacion Escolar (PAE) en una estrategia integral
que garantizara la permanencia y mejorara de la calidad educativa en todas las instituciones

educativas del pais.

2.1.14.1 Origen y primeros pasos del PAE

En las ultimas décadas, el programa ha experimentado una serie de cambios y
adaptaciones en respuesta a las transformaciones sociales, politicas y econdmicas del pais. En los

afios 80s y 90s, por ejemplo, el enfoque del PAE empez6 a considerar de forma maés integral la
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calidad nutricional de los alimentos distribuidos, con la introduccion de menus balanceados y
orientados en los principios de la seguridad alimentaria y la sostenibilidad. Los cambios mas

relevantes, estuvieron enfocados en:

e (Cambio en la cobertura y focalizacion (década de 2000): A partir de la década de 2000, el
PAE comenz6 a ampliarse para incluir a mas niflos, no solo en las zonas rurales, sino
también en areas urbanas de bajos recursos. En esta etapa, se empez6 a aplicar una
focalizacion mas precisa para garantizar que los recursos se destinaran a los nifios en

situacion de vulnerabilidad.

e Impacto de la politica publica: En el 2012, el gobierno colombiano establecio el Plan
Nacional de Seguridad Alimentaria y Nutricional, con el objetivo de hacer mas eficiente
y accesible la distribucion de alimentos a las comunidades mas vulnerables. Esto implicé
una mayor inversion en la infraestructura de distribucion y en la capacitacion de los
responsables del programa. Desde entonces, el PAE se ha convertido en una politica
publica prioritaria dentro del Estado colombiano, involucrando a diversas instituciones
gubernamentales y organismos internacionales. (Instituto Colombiano de Bienestar

Familiar ICBF, 2012)

e Mejoras en la calidad nutricional: En los tltimos afios, el programa ha integrado criterios
de calidad nutricional y ha enfrentado el desafio de ofrecer alimentos mas saludables,
buscando eliminar productos ultra procesados y priorizando alimentos frescos y locales,
en su mayoria basados en la agricultura colombiana, dando respuesta a las

preocupaciones sobre la obesidad infantil y la malnutricion en general.
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2.1.1.4.2 Definicion de los complementos alimentarios

En Colombia, la complementacion alimentaria hace referencia al suministro diario de por
lo menos una racion de alimentos a los alumnos registrados en el Sistema de Matricula
(Simat) como estudiantes oficiales, durante el calendario escolar, lo cual es financiado con
recursos del Sistema General de Participaciones.

Los complementos alimentarios deben ser entregados en los establecimientos educativos

para consumo inmediato, en tres tipos:

e Desayuno: esta modalidad se recomienda para los nifios, nifias y adolescentes
quienes, segun los criterios de focalizacion, son poblacion objetivo del programa
y se encuentran matriculados en la jornada de la manana.

e Complemento alimentario: esta modalidad se recomienda para nifos, nifias y
adolescentes que, segun los criterios de focalizacidon, son poblacion objetivo del
programa y estan matriculados en la jornada tarde.

e Almuerzo: esta modalidad se recomienda para los nifios, nifias y adolescentes
que, segun los criterios de focalizacion, son poblacion objetivo del programa y

estan matriculados en jornada tnica y de la tarde (Canal Capital, 2024).

2.1.1.4.3 Operacion e Inversion de recursos financieros

La operacion a nivel territorial del PAE, se da a través del esquema de financiacion de

bolsa comun, la cual integra recursos del orden nacional y territorial, y es constituida con
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acompafiamiento técnico del Ministerio de Educacion Nacional. Este esquema opera desde el

2019 con 96 Entidades Territoriales Certificadas -ETC-!.

Melo y Cerdas, sefialan que “El PAE en las regiones se presenta como un modelo mixto,
donde juega un rol importante las entidades territoriales en la ejecucion de recursos, pero es el
nivel central el encargado de asignar la mayor parte de los recursos y de orientar y controlar, a

partir del MEN la operacion del programa. (Melo Mejia & Cerdas Rodriguez, 2020)

De acuerdo a lo establecido en el Decreto 1852 de 2015 establece los componentes del
modelo actual de alimentacion escolar, definiendo los elementos clave para su funcionamiento,
financiacidn y operacion, asi como los roles y responsabilidades de los actores involucrados,
incluyendo los 73 mecanismos de seguimiento y monitoreo. Se especifican claramente las
funciones del nivel central, encabezado por el Ministerio de Educacion Nacional (MEN), y las de
las entidades territoriales, las instituciones educativas y las comunidades, quienes deben trabajar
bajo los principios de corresponsabilidad para apoyar y cumplir los objetivos del Programa de

Alimentacion Escolar (PAE).

Asimismo, el articulo 2.3.10.3.4 del Decreto en mencidn, sefiala que el MEN tiene la
responsabilidad de coordinar las actividades entre los actores del PAE para asegurar el
cumplimiento de los lineamientos y objetivos del programa, asi como brindar asesoria en la
implementacion de proyectos y acciones de las entidades territoriales. Ademas, tiene la facultad

de ordenar medidas administrativas, técnicas y operativas a las entidades territoriales y otros

1 En Colombia, los departamentos y los distritos son entidades territoriales certificadas. En el caso de los municipios, la Nacion certifica a
aquellos que tienen mas de cien mil habitantes.
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actores, para garantizar la oportunidad, continuidad y correcta ejecucion del programa y la

prestacion del servicio de alimentacion escolar.

Sin embargo, en la relacion entre el nivel central y las entidades territoriales surgen
tensiones o vacios que afectan la implementacion efectiva del PAE. Por ejemplo, si las entidades
territoriales no tienen la capacidad de contratar operadores para asegurar el servicio de
alimentacion escolar, ya sea por problemas administrativos o financieros, el MEN puede asumir

la contratacion directamente.

Aunque el programa se basa en el principio de cofinanciacion, donde tanto la Nacion
como las entidades territoriales deben aportar recursos, los aportes nacionales superan el 70% del
total destinado a financiar el PAE. Esto implica que una disminucion significativa en estos
recursos afectaria la cobertura y la calidad del programa, a menos que se encuentren fuentes
adicionales de financiamiento. En tal caso, corresponde a cada entidad territorial aumentar sus

aportes. (Procuraduria General de la Nacion, 2020)

De acuerdo con la informacion encontrada para el afio 2019, con una inversion de $1,05
billones, como aporte de la nacion, se logro beneficiar con la alimentacion a cerca de 5°600.000
estudiantes. (Ministerio de Educacion Nacional, 2020) para el 2024, la inversion, desde la
nacion, se aument6 a $2 billones, la mas alta en la operacion del programa en su historia para

atender cerca de 6°000.000 de estudiantes.

Es importante destacar, asimismo, el gran esfuerzo que hacen los departamentos y
municipios en la financiacion total del programa en Colombia. Con corte a diciembre de 2023,
en el PAE fueron invertidos $4,4 billones de pesos que se financian con aportes de la Nacion en

un 35 por ciento, recursos de las Entidades Territoriales 36 por ciento, los recursos de regalias 15
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por ciento, saldos de vigencias anteriores en un 8 por ciento y los recursos del SGP alimentacion

escolar en un 6%. (Presidencia de la Republica, 2024)

Las cifras anteriores de inversion y el nimero de estudiantes beneficiados resaltan la
importancia de que el Programa de Alimentacion Escolar (PAE) cuente con una gestion
eficiente, tanto técnica como administrativa y financiera, para garantizar el uso adecuado de los
recursos. Esto no solo busca optimizar la calidad y cobertura del servicio, sino también asegurar
que se logren los objetivos establecidos. Una correcta implementacion del PAE tiene el potencial
de reducir las brechas socioeconémicas al proporcionar acceso a una alimentacion nutritiva a los

estudiantes, especialmente a aquellos en situacion de vulnerabilidad.

2.1.1.4.4 Problemas o percepciones del programa de alimentacion en Colombia.

El Programa de Alimentacion Escolar (PAE) en Colombia ha enfrentado diversos

problemas, entre los que se pueden mencionar:

e Retrasos en la prestacion del servicio:  Algunas entidades territoriales no inician el
servicio a tiempo.

e Sobrecostos: Se pagan valores excesivos a las manipuladoras de alimentos y se han
cometido errores en el calculo de los costos operativos.

e Infraestructura en mal estado: En muchas instituciones educativas, las instalaciones
donde se prepara y sirve la comida se encuentran en mal estado.

e Falta de equipamiento: En algunas instituciones no se cuenta con el equipo necesario
para preparar y conservar los alimentos.

e Personal sin certificacion: No todo el personal tiene las certificaciones necesarias

para manipular los alimentos.
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e Falta de presupuesto: En algunos municipios, el PAE se encuentra en riesgo de

suspenderse por falta de presupuesto.

En concordancia, noticias como las que se exponen a continuacion, reflejan una mala
gestion institucional que incide directamente en la percepcion de la comunidad, desestimando
la labor y los esfuerzos adelantados desde las instituciones del orden nacional y territorial, para
el logro de los objetivos de la politica publica.

e “200.000 estudiantes han sido afectados por problemas en el PAE: Contraloria
El ente de Control tiene la lupa puesta sobre las oportunidades que se han presentado en el
Programa de Alimentacion Escolar (PAE) en Magdalena y Cauca. En algunas
instituciones, los estudiantes esperaron mas de un mes para que llegaran los alimentos.”
(El Espectador, 2024)

o “Irregularidades en el PAE perjudicaron a 3,9 millones de nifios en Colombia
La Contraloria identifico serias fallas en la puesta en curso del Programa de Alimentacion
Escolar, especialmente en sobrecostos y en la supervision de esta estrategia.” (Corrillos,
2024)

o “Contraloria pide garantizar ejecucion del PAE para estudiantes ante inicio de

clases 2025

La Contraloria asegurd que, en 2024, aproximadamente 3.9 millones de nifios, nifias y
adolescentes se vieron afectados por no prestaciones del servicio de alimentacion escolar.”

(Blu Radio, 2024)
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2.1.1.5 El programa de alimentacion escolar en Bogota.

Con la expedicion de la Ley 715 de 2001 (Departamento Administrativo de la Funcion
Publica, 2001), el Gobierno Nacional ordena a los distritos y municipios garantizar el servicio de
restaurante para los estudiantes de su jurisdiccion, senalando que, para el desarrollo de esta
competencia, deberan adelantar programas de alimentacion escolar con los recursos descontados
para tal fin, sin detrimento de los que destina el Instituto Colombiano de Bienestar Familiar a

este tipo de programas u otras agencias publicas o privadas.

Posteriormente, el articulo 16 de la Ley 1176 de 2007, sefiala que la financiacion del PAE
sera con cargo a los recursos del Sistema General de Participaciones, para lo cual las entidades
territoriales deben garantizar la infraestructura fisica de las instituciones educativas en

condiciones adecuadas.

Finalmente, el MEN para el afio 2015 expide el Decreto 1852, el cual reglamenta la
operacion descentralizada total del PAE a partir del afio 2016. De esta manera, el programa de
alimentacion escolar pasa a ser una responsabilidad de los territorios para su

implementacion.

Asi las cosas, la Guia Técnica de Operacion establece que “El programa de alimentacion
escolar, PAE, de Bogota, D.C., comprende acciones orientadas a promover el acceso y la
permanencia de los nifios, nifas. Adolescentes, jovenes y adultos en el sistema educativo oficial,
mediante la entrega de complementos alimentarios durante la jornada escolar, para impactar de
forma positiva los procesos de aprendizaje. El desarrollo cognitivo, disminuir el ausentismo y la

desercion escolar, fomentando la promocion de précticas de actividad fisica y hdbitos de
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alimentacion y vida saludables” (Unidad Administrativa Especial de Alimentacion Escolar

"Alimentos para Aprender", 2021)

Segun ha indicado la Secretaria de Educacion de Bogota (SED) en el sistema de
educativo publico se encuentran matriculados 739.000 alumnos, que son atendidos en 744 sedes
educativas distribuidas en sus 20 localidades, de las cuales 214 sedes educativas (28.3%),

cuentan con comedor escolar. (Subsecretaria de Acceso y Permanencia, comunicacion personal,

diciembre 2024).

De otra parte, la entrega de complementos alimentarios se realiza diariamente durante
192 dias del calendario escolar, en las 20 localidades del Distrito Capital y en las jornadas
completa, mafiana, tarde y nocturna, para todos los niveles de formacion del sistema educativo
oficial. En el caso de Sistema Integral De Desayunos y Almuerzo Escolares (SIDAE), estas
entregas van acompanadas de estrategias pedagdgicas centradas en habitos de vida saludables y

actividad fisica, que es un componente diferenciador del PAE.

Para lograr lo anterior, la ciudad de Bogota invierte cerca de $715 mil millones de pesos,
constituyéndose como la ciudad de Colombia que mayores recursos de inversion propios aporta
para garantizar la alimentacion escolar de sus 739 mil estudiantes. Es decir, su aporte representa
cerca de un 77%, en contraste con otras capitales del pais no superan el 44% en su asignacion de

recursos.

En este mismo sentido, “la SED, resalt6 las cifras que demuestran la magnitud de la
operacion en la que trabajan 3.058 personas y que implica la produccidn, transporte y entrega de

los alimentos en las aulas:
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* 100% de cobertura de matricula escolar, desde el primer dia del afio escolar, alrededor de
725 mil actualmente.

» Refrigerios y comida caliente con desayunos y almuerzos.

* 546 mil raciones de refrigerios.

* 79 mil desayunos.

* 71 mil almuerzos transportados.

* 135 mil almuerzos en sitio.

* 24 mil complementos reforzados.

» 1 planta de produccién que prepara 14 mil almuerzos para 26 sedes de colegios.

» De la operacion logistica hacen parte siete empresas y 29 proveedores.” (Secretaria de

Eduacion Distrital, 2024).

2.1.1.5.1 Problemas o percepciones del programa de alimentacién en Bogota.

En un apartado anterior se realiza una breve citacion de algunas noticias del pais de las
problematicas informadas a la opinion publica. Entre tanto, al buscar algunas resefias para
Bogota, se encuentra lo siguiente:

e “En Bogota, el PAE se destaca por su innovacion y mejora continua

Durante la IT Mesa Publica PAE Bogota 2024 se evidencio que el Programa de
Alimentacion Escolar (PAE) de la ciudad contintia destacandose a nivel nacional por su enfoque
integral y sus innovaciones en la promocion de estilos de vida saludables.

- A través de un componente pedagogico unico en el pais, el PAE ha integrado de manera
transversal la importancia de la alimentacion saludable y el consumo responsable en todas sus

modalidades de suministro.
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En evento de control social efectuado en septiembre del 2024, cerca de 200 personas,
incluyendo actores clave del sector educativo, organismos de control, estudiantes, padres de
familia y entidades aliadas, se reunieron con el objetivo de presentar los avances en la
implementacion del programa durante este afio y dialogar con la comunidad educativa para
escuchar sus inquietudes y aportes para el programa. (Secretaria de Educacion Distrital, 2024)

e “Bogota fue reconocida como la entidad territorial certificada con el mejor
PAE
El Ministerio de Educacion Nacional otorg6 el reconocimiento al Programa de Alimentacion
Escolar — PAE en la Noche de la Excelencia. 5 diciembre 2024.” (Secretaria de Educacion
Distrital, 2024)

Notas publicas como las anteriores, con diversidad de representantes en la presentacion y
verificacion de resultados, evidencian la forma como se viene gestionando el PAE en la ciudad
de Bogotd, marcando una diferencia importante respecto al resto de entidades certificadas del

pais.

2.1.1.5.2 Modalidades de atencion del PAE en Bogota.

La SED para lograr el cumplimiento del objetivo del PAE, establecié mediante la
Resolucion 29452 de 2017 la categorizacion de entrega de la alimentacion definida dentro del
programa, a través de dos modalidades de atencion, de forma tal que si el estudiante permanece
hasta 4 horas en el colegio, recibe un complemento alimentario que puede ser refrigerio,
desayuno o almuerzo; y si permanece entre 4 y 8 horas, recibe dos complementos alimentarios

que pueden ser, refrigerio, desayuno y/o almuerzo.
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Estas dos modalidades de atencion se encuentran definidas como refrigerios escolares y
SIDAE (Sistema Integral De Desayunos y Almuerzo Escolares), que para este ultimo caso
incluye la entrega de alimento de tipo caliente, donde el 64,2% de la poblacion estudiantil no la
recibe. En este aspecto, cabe destacar que la normatividad establece con prioridad que los
estudiantes deben recibir de manera preferente alimentacion caliente, desayuno, almuerzo, o
complementos mafana o tarde preparados en comedores escolares, de acuerdo con su jornada y
extension horaria; y de manera excepcional (donde la infraestructura no lo permite), la entrega de

refrigerios escolares (racion industrializada). (Contraloria de Bogota, 2022)

En este sentido, la SED avanza en la apuesta para el aumento en la entrega de comida
caliente en los comedores escolares que se alinea con las metas y el objetivo estratégico de
“Bogota Sin Hambre 2.0”, liderado desde la Alcaldia Mayor. La apuesta incluye la entrega de
complementos calientes en diferentes tiempos de comida como desayuno, almuerzo,
complemento en manana y tarde, asi como la cena, de acuerdo con las condiciones de jornada e
infraestructura de cada Institucion Educativa Distrital.

En este sentido, la informacién nutricional en la SED indica que el Desayuno aporta a los
estudiantes un 22% de las necesidades de energia y nutrientes diarias y se compone de un
alimento proteico, una bebida lactea, un derivado de cereal y una fruta. Asimismo, el Almuerzo
preparado y entregado en sitio o transportado, aporta un 30% de las necesidades de energia y
nutrientes diarias para cada grupo de edad y se compone de un alimento proteico, cereal,
tubérculo o raiz, verdura y jugo (o agua en caso de alimentacion transportada).

Ademas, los estudiantes encuentran un ciclo de 20 menus en cada entrega, que rotan
durante el calendario escolar. Los ciclos de menus contemplan diferentes preparaciones calientes

que varian permitiendo recibir una alimentacion balanceada, con un adecuado perfil nutricional
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que cumple con los requerimientos por cada grupo etario. Asi las cosas, se destaca como el
alimento caliente puede contribuir a la poblacion estudiantil y, por lo tanto, complementar o
aumentar la cobertura de comida caliente en la poblacion estudiantil es un reto para la
administracion publica en procura de la mejora continua del programa de alimentacion escolar de

Bogota.

2.1.2 Marco teorico

De conformidad a lo anteriormente planteado, la meta principal de este estudio de investigacion,
precisamente, esta orientada a evaluar la efectividad del programa de alimentacion en los
colegios publicos de Bogot4, con el fin de no retroceder en todo lo conseguido hasta el momento,
apuntando a una mejora continua del programa enmarcado en un modelo de gestion PHVA,
entendiendo que este modelo tiene sus raices en la gestion de calidad total y se basa en los
principios de mejora continua, sistematizacion, participacion, toma de decisiones basada en datos
y flexibilidad.

Ademas de lo sefialado anteriormente, su adopcion en diversas areas de gestion,
incluyendo programas sociales y educativos, ha permitido a las organizaciones mantener
procesos mas eficientes y orientados a la mejora constante.

Con el objetivo de asegurar la mejora continua del programa en el marco de un modelo de
gestion PHVA: Planear, Hacer, Verificar, Actuar (Zapata Gomez, 2016) se hace necesario
abordar varios conceptos clave desde la gestion publica y como pueden aplicarse para el PAE.

Cada una de las fases del ciclo o modelo de gestion PHV A, pueden integrarse dentro del

programa en cuestion, de la siguiente manera:

e Planificar: Establecer objetivos claros, metas nutricionales y operacionales.
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e Hacer: Implementacion de las actividades del programa segun lo planificado.

e Verificar: Monitoreo y evaluacion continua de la efectividad del programa.

e Actuar: Ajustes y mejoras basadas en los resultados de la verificacion.

En este contexto, el presente trabajo de investigacion, orienta su alcance en el marco del
modelo de gestion y evalua la efectividad del programa de alimentacion en términos de calidad
Nutricional, Infraestructura y logistica, percepciones sobre la ampliacion de la cobertura del
PAE, opiniones sobre la Gestion del PAE, Sostenibilidad y Mejora del PAE, para finalmente

contar con una valoracion general del programa.

Por lo tanto, se considera que la mejora continua es clave para el éxito a largo plazo del
programa y es un concepto que debe vincularse a los esfuerzos de adaptar, actualizar y optimizar
el programa a lo largo del tiempo, basdndose en los resultados obtenidos y las lecciones
aprendidas. Alli también se posiciona un tema clave que es la sostenibilidad, abordada en la
desde la inquietud de como garantizar la viabilidad del programa en el futuro, tanto en términos

financieros como operativos.

De este modo, para evaluar la efectividad del programa se determin6 un enfoque en la
prestacion del servicio de calidad, que requiere tener claridad sobre lo que encierra su objetivo y

que no es otra cosa que satisfacer las necesidades, deseos, y demandas de los consumidores.

Para ello, es preciso indicar que los servicios son actividades o procesos intangibles y
especificos que se ofrecen como parte de una transaccion con el objetivo de satisfacer las
expectativas, deseos y necesidades de los clientes. A diferencia de los productos tangibles, los

servicios no pueden ser poseidos fisicamente, pero proporcionan un valor significativo al atender
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diversas demandas, generando una experiencia que busca cumplir con las expectativas de los

consumidores de manera eficaz y eficiente

Los servicios tienen caracteristicas de intangibilidad, heterogeneidad, perecederos
(comprenden un tiempo determinado), simultdneos (produccion y consumo se realiza al mismo
tiempo), inseparabilidad y deben responde al tiempo del servicio, es decir, deben ofrecerse en el
menor tiempo posible como si se tratase de un servicio de atencion al cliente. (Universidad

Catolica Boliviana San Pablo, 2014)

De otro lado, también se posiciona como concepto clave la Calidad, que no es otra cosa
que producir un bien o servicio de una manera correcta. La calidad no debe ser a medias, es
decir, se habla de calidad cuando el producto o servicio lo tiene o no y por tanto no debe permitir
etapas grises en su evaluacion. Calidad se asemeja a la perfeccion. Si las empresas conocen lo
que necesitan y desean los clientes, se lograra generar valor y se crearan productos y servicios de

calidad.

La calidad en el servicio se define como el resultado de un proceso de evaluacion donde
el consumidor compara sus expectativas frente a sus percepciones, es decir, es la diferencia del

servicio que espera el cliente y el que recibe de la empresa.

Considerando lo anterior, la valoracion del servicio esta estrechamente ligada a la calidad,
en tanto permite fortalecer la satisfaccion de los usuarios, incrementar su confianza y generar
verdadero valor publico con Programa de Alimentacion Escolar en Bogota. Al revisar como
evaluar de forma metodologica este aspecto para cumplir con el objetivo de este trabajo de
investigacion, se defini6 realizarlo con la aplicacion del Modelo Servqual. (Parasuraman,

Zeithaml, & Berry, 1985)
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El Modelo Servqual, mide la calidad del servicio, mediante las expectativas y
percepciones de los clientes, en base a cinco dimensiones, que son: fiabilidad, sensibilidad,

seguridad, empatia, y elementos tangibles.

Dimensiones del modelo SERVQUAL

Confabslcia

a—— —
i

Eunu."._'l.-.u.r:m;_-.“-_ W w . l
| AT T ] e T

Elementos
tanghbles

Depocrin -
L; : - ,‘

Habsdsdad
Epecucitn
Seraoo

Figura 1. Dimensiones del modelo Servqual

El modelo Servqual, introducido por primera vez en 1988 por Parasuraman, Zeithaml y
Berry, ha sido objeto de multiples actualizaciones y ajustes desde su creacion para seguir siendo
relevante en la evaluacion de la calidad de los servicios. Este modelo es una herramienta
fundamental en la investigacion comercial, utilizada para medir tanto las expectativas como las

percepciones de los clientes en relacion con el servicio recibido.

Servqual se enfoca en comparar lo que los clientes esperan del servicio con lo que
realmente experimentan, lo que permite identificar brechas entre ambas. Este analisis

proporciona informacion valiosa sobre las areas en las que el servicio puede mejorar, ayudando a
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las empresas a entender mejor como afectan las experiencias de los consumidores a su

satisfaccion. (Universidad Catodlica Boliviana San Pablo, 2014)

El modelo abarca tanto elementos cuantitativos como cualitativos, lo que ofrece una
vision integral de la experiencia del cliente. Ademas de evaluar las percepciones, Servqual
también permite identificar factores imprevistos e incontrolables que podrian influir en la

experiencia del cliente, como eventos externos o situaciones excepcionales.

Servqual también recoge opiniones, comentarios y sugerencias de los clientes para
mejorar diferentes aspectos del servicio. Esto se convierte en una valiosa fuente de
retroalimentacion que puede ser utilizada para gestionar y mejorar la calidad del servicio. De
igual manera, el modelo incluye la percepcion de los empleados sobre las expectativas y
opiniones de los clientes, ayudando a evaluar como se alinean las percepciones internas con la

experiencia real del cliente. ( Garzon Ariza & Ariza Pardo , 2018)

Este modelo no solo se emplea para diagnosticar la calidad del servicio, sino que también
sirve como una herramienta de mejora y comparacion. Permite a las empresas analizar su
desempefio en relacion con otras organizaciones del sector, facilitando la identificacion de areas
de mejora y ventajas competitivas. Gracias a su uso, las empresas pueden crear estrategias para

mejorar la satisfaccion del cliente y optimizar su posicionamiento en el mercado.

2.1.3 Marco normativo

A continuacion, se exponen las politicas nacionales y locales que respaldan el programa, asi
como los lineamientos establecidos por el Ministerio de Educacion Nacional y otras entidades

gubernamentales.
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2.1.3.1 Politicas Nacionales

e Ley 115de 1994, Ley General de Educacion: establece la obligatoriedad de
garantizar el acceso a la educacion y a la alimentacion, reconociendo que una
nutricion adecuada es fundamental para el aprendizaje y el desarrollo integral de
los estudiantes.

e Ley 1772 de 2016: Conocida como la Ley de la Educacion Inclusiva, promueve el
derecho a la alimentacidn escolar, enfatizando la atencion a poblaciones
vulnerables y el combate a la desnutricion infantil.

e Decreto 1860 de 1994: regula el funcionamiento del PAE y establece principios
basicos como la equidad, la calidad del servicio y el enfoque comunitario,
buscando asegurar que todos los estudiantes de los colegios publicos tengan
acceso a una alimentacion saludable.

Ley 2294 de 2023, Plan Nacional de Desarrollo: define las estrategias y objetivos
del gobierno para mejorar la calidad de vida y la educacion en el pais, incluyendo
el fortalecimiento de programas como el PAE, especialmente en contextos de

pobreza y vulnerabilidad.

2.1.3.2 Politicas Locales en Bogota

e Acuerdo 547 de 2014: establece lineamientos para la implementacion del PAE en
la capital, priorizando la cobertura en colegios de estratos bajos y garantizando la

calidad de la alimentacion.
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Programa Bogota Solidaria en Casa: Iniciativa que complementa el PAE,
asegurando que las familias mas vulnerables reciban asistencia alimentaria,
especialmente en situaciones de crisis como la pandemia de COVID-19.
Plan de Desarrollo Distrital: Incluye estrategias especificas para garantizar la
seguridad alimentaria y mejorar la nutricion infantil a través de programas

escolares, alineando el PAE con las politicas de desarrollo social del distrito.

2.1.3.3 Lineamientos Establecidos por el Ministerio de Educacion

Modelo de Gestion: se promueve un modelo de gestion participativa que
involucra a diferentes actores, como las comunidades educativas, padres de
familia y entidades locales, para asegurar que el programa responda a las
necesidades especificas de cada region.

Guias Técnicas del PAE: se emiten documentos técnicos que orientan sobre la
implementacion del PAE, incluyendo aspectos como el disefio de menus, la
provision de alimentos, y criterios de seleccion de proveedores, buscando
estandarizar el servicio en todo el pais.

Mecanismos de Monitoreo y Evaluacion: se establecen lineamientos para la
evaluacion y seguimiento del PAE, incluidas herramientas para recoleccion de
datos sobre la efectividad y el impacto del programa en la poblacion escolar, asi
como la identificacion de areas de mejora.

Capacitacion y Sensibilizacion: se implementan programas de capacitacion para
los responsables de la ejecucion del PAE y camparfias de sensibilizacion para

padres y estudiantes sobre la importancia de la alimentacion saludable.
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3 METODOLOGIA

3.1 Enfoquey alcance de la investigacion

En el entendido que el Programa de Alimentacién Escolar es una politica de Estado, su
implementacion corresponde a un servicio que se presta desde el nivel publico dirigido a la
comunidad estudiantil de los colegios oficiales de Bogota, con la intervencion de diversos

stakeholders, seglin su etapa.

Realizar la evaluacion de la calidad de este servicio, es un proceso que permitira conocer
la opinidn de los clientes sobre este y determinar si cumple con sus expectativas, el cual se
medird a través de la aplicacion del modelo Servqual, abordando los aspectos o dimensiones que

son relevantes para las personas o un conjunto de ellas, cuando se les presta un servicio.

Con fundamento en el objetivo de evaluar la efectividad en la calidad del servicio del
programa, a partir de un enfoque cuantitativo, se hard el levantamiento de la informacién
mediante la aplicacion de encuestas a rectores de colegios publicos de Bogot4, indagando frente
a los estudiantes que estan siendo beneficiados en su institucion y las percepciones de la
cobertura del PAE, en cuanto a:

e (Calidad nutricional y aceptacion.

e Infraestructura y logistica

e Percepciones sobre la ampliacion de la cobertura del PAE
e Opiniones sobre la gestion del PAE

e Sostenibilidad y mejora del PAE

e Valoracion general del programa
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Dentro de la metodologia del modelo Servqual, se plantea el comparativo entre las
expectativas y las percepciones de los clientes, aplicando diferentes dimensiones, para evaluar
la calidad de los servicios. En particular, para el estudio de investigacion frente a la efectividad
del Programa de Alimentacion Escolar, se definen de forma especifica de la siguiente manera:

e (Calidad Nutricional y Aceptacion

e Expectativas: La comunidad estudiantil espera que los alimentos entregados por
el Programa de Alimentacion Escolar sean balanceados, adecuados
nutricionalmente, y que cumplan con los estdndares alimenticios definidos,
promoviendo asi, la salud nutricional de los alumnos.

e Percepciones: En este apartado la percepcion refiere si los estudiantes consideran
que el alimento proporcionado es adecuado nutricionalmente y si su aceptacion la
reciben con agrado o gusto. Aqui se incluye calidad de los ingredientes, menus
variados, sabor y la presentacion del alimento.

e Dimensiones aplicables del modelo Servqual:

La calidad nutricional y la aceptacion:
Tangibilidad. Aspecto de los alimentos.
Confiabilidad. Si el servicio cumple consistentemente con los estandares
nutricionales.
Empatia. Si i el PAE tiene en cuenta las preferencias y necesidades alimenticias
de los estudiantes.
e Infraestructuray Logistica
e Expectativas: La comunidad estudiantil espera que las instalaciones donde se

presta el servicio de alimentacion, tengan las condiciones fisicas y de higiene
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adecuadas para preparar y distribuir los alimentos de manera eficiente. Ademas,
los estudiantes esperan que el servicio de distribucion de comida se realice de
manera oportuna y organizada.

Percepciones: Los usuarios evaltian si las instalaciones fisicas (como, cocinas,
comedores y los espacios de apoyo como cuartos de almacenamiento de secos y
frios) son seguras, limpias y funcionales. También se percibe la eficacia de la
logistica que refiere a la entrega puntual de los alimentos en los colegios.
Dimensiones aplicables del modelo Servqual:

Infraestructura y logistica:

Tangibilidad Se materializa en la observacion del estado fisico de las
instalaciones y de los equipos empleados en el proceso de alimentacion.

Confiabilidad se puede apreciar en el proceso de distribucion y entrega.

e Percepciones sobre la Ampliacion de la Cobertura del PAE

Expectativas: La comunidad estudiantil espera que el programa de alimentacién
cubra a todos los estudiantes, que amplie su alcance que incluya mas instituciones
educativas y/o a mas estudiantes en condiciones de vulnerabilidad.

Percepciones: Se evalua si la comunidad estudiantil considera que el programa
estd actuando de manera efectiva mediante la ampliacion de la cobertura, llegando
asi a mas estudiantes y generando su impacto en otras localidades de la ciudad.
Dimensiones aplicables del modelo Servqual:

Ampliacion de la cobertura.

Confiabilidad Este aspecto es muy importante ya que la comunidad estudiantil

debe sentir que el programa cumple con sus expectativas de inclusion. También
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Capacidad de Respuesta. Los gestores del programa deben tener la
responsabilidad para asegurar que el servicio llegue a los estudiantes que mas lo

necesitan.

e Opiniones sobre la Gestion del PAE

Expectativas: La comunidad estudiantil espera que el programa se gestione de
una forma eficaz y eficiente, con procesos claros y transparentes. También se
espera que haya una comunicacion constante y asertiva entre las autoridades del
programa, los colegios y sus beneficiarios.

Percepciones: Se evalia como los usuarios perciben la administracion y la
gestion del programa de alimentacion, incluyendo la transparencia, la eficacia en
la toma de decisiones y la capacidad de respuesta a las dificultades o
requerimientos.

Dimensiones aplicables del modelo Servqual:

Opiniones sobre la gestion del PAE

En este apartado tanto expectativas como percepciones pueden medirse en
funcion de:

Confiabilidad. si la gestion es consistente y confiable

Capacidad de Respuesta. Resolucion de problemas de forma oportuna
Empatia. Si los gestores del programa de alimentacion, muestran interés

prestando atencion a las necesidades de los beneficiarios

e Sostenibilidad y Mejora del PAE

Expectativas: Los beneficiarios esperan que el programa sea sostenible en el

tiempo desde el punto de vista financiero y operativo. La comunidad estudiantil
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desea que el programa mejore continuamente con base a los resultados
presentados y que ademas se tenga en cuenta las recomendaciones de los usuarios.
Percepciones: Se evalua si los usuarios creen que el programa esta
implementando las suficientes medidas que permitan asegurar su sostenibilidad,
como lo es una gestion eficiente de los recursos destinados y la mejora continua
de la operacion de este.

Dimensiones aplicables del modelo Servqual:

Sostenibilidad y mejora.

Confiabilidad es importante para la percepcion de sostenibilidad, mientras que la
Empatia. Refiere a si el programa de alimentacion esta tomando en cuenta las
opiniones de los usuarios para mejorar el programa.

Capacidad de respuesta. Responsabilidad en la gestion y toma de decisiones que

permitan garantizar la continuidad del programa.

Valoracion General del Programa

Expectativas: La Comunidad estudiantil espera que el programa de alimentacion
brinde un servicio integral satisfactorio, que cumpla con las necesidades o
requerimientos alimenticios y de esta manera contribuya al bienestar de los
estudiantes.

Percepciones: Se evalua la satisfaccion general con el programa, tomando en
cuenta diversos aspectos como la calidad de los alimentos, la logistica, la gestion,
la cobertura, y la sostenibilidad.

Dimensiones aplicables del modelo Servqual:

Valoracion del programa.
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Confiabilidad. Aqui se revisa si el programa cumple con lo prometido

Tangibilidad. Aspectos fisicos del servicio.

Empatia. Si el programa considera las necesidades individuales de los

beneficiarios, aspecto que es fundamental para contar con una valoracion positiva.

Tabla 1

Resumen de Dimensiones Servqual Aplicadas

Factor

Dimensiones Servqual

Calidad Nutricional y Aceptacion
Infraestructura y Logistica

Percepciones sobre la Ampliacion de la Cobertura

del PAE

Opiniones sobre la Gestion del PAE

Sostenibilidad y Mejora del PAE

Valoracion General del Programa

Tangibilidad, Confiabilidad, Empatia

Tangibilidad, Confiabilidad

Confiabilidad, Capacidad de Respuesta

Confiabilidad, Responsabilidad,
Empatia

Confiabilidad, Empatia, Capacidad de
Respuesta

Confiabilidad, Tangibilidad, Empatia

Fuente: Propia

Este anélisis de las dimensiones de cada factor permite comprender mejor las brechas

entre las expectativas y percepciones de los beneficiarios del PAE, lo cual es esencial para

mejorar la calidad del programa en cada una de sus areas clave.
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En el anexo 1, se presenta la matriz que consiste de apoyo que permite dar a conocer, el
relacionamiento entre las categorias determinadas para realizar la medicion de la calidad del
servicio del programa de alimentacion, las preguntas efectuadas en el instrumento empleado para

tal fin y como cada una de ellas responde a las dimensiones del modelo Servqual.

3.2 Poblacion y muestra

3.2.1 Definicion de la Poblacion

La poblacion de estudio son los estudiantes de los colegios publicos de Bogota.
Como muestra se seleccionaran instituciones educativas localizadas en todas las veinte
localidades de la ciudad, que pueden ser o no, beneficiarias del programa de alimentacion escolar
en la modalidad de comida caliente. Lo anterior permitira contar con una muestra representativa

de Bogota.

La poblacion a estudiar corresponde a los estudiantes de los colegios oficiales de Bogota,
que se benefician del programa de alimentacion escolar mediante la percepcion que tienen las

directivas de los colegios en el servicio que presta el programa.

La siguiente tabla contiene la informacion demografica y un andlisis descriptivo, en la
cual se identifican el nimero de instituciones educativas distritales con las que cuenta Bogota,

discriminadas por territorio y Localidad, asi:
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Tabla 2.

Numero de Colegios Oficiales en Bogota

Muestra 4 de
No. TOTAL, 10% )
No. TERRITORIO LOCALIDAD COLEGIOS  (Minimo 1 x colegios
Localidad) muestra
1  NORTE USAQUEN 12 1,2 1
2 NORTE CHAPINERO 3 0,3 1
3 ORIENTE SANTA FE 9 0,9 1
4  ORIENTE SAN CRISTOBAL 35 3,5 3
5 SUR USME 52 5.2 5
6 SUR TUNJUELITO 12 1,2 1
7  OCCIDENTE BOSA 45 4,5 4
8 OCCIDENTE KENNEDY 46 4,6 5
9  OCCIDENTE FONTIBON 14 1,4 1
10 NORTE ENGATIVA 35 3,5 3
11 NORTE SUBA 34 3,4 3
12 NORTE BARRIOS UNIDOS 9 0,9 1
13 NORTE TEUSAQUILLO 2 0,2 1
14 ORIENTE MARTIRES 8 0,8 1
15 ORIENTE ANTONIO NARINO 7 0,7 1
16 OCCIDENTE PUENTE ARANDA 15 1,5 1
17 ORIENTE LA CANDELARIA 2 0,2 1
18 ORIENTE RAFAEL URIBE URIBE 29 2,9 3
19 SUR CIUDAD BOLIVAR 45 4,5 4
20 SUR SUMAPAZ 2 0,2 1
416 42
3.2.1.1

Muestra

Para recopilar y analizar los datos se tomd una muestra significativa que corresponde al
10% de los Colegios oficiales, y representativa, puesto que abarca la totalidad de localidades de
la ciudad, considerando que la muestra también obedeciera a la cantidad de colegios ubicados en

cada localidad; asi las cosas, en esta tabla podemos deducir que localidades como Usme y
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Kennedy son las zonas que concentran un mayor numero de instituciones educativas oficiales, en
las cuales la muestra es de cinco colegios, mientras que localidades como las de Sumapaz, ,
Antonio Narifo, La Candelaria, Martires, Teusaquillo, Barrios Unidos, Santaf¢ y Chapinero, la
muestra al no alcanzar el nimero entero, se determind tomar como minimo un colegio, para que
hiciese parte de la representatividad y no producir un posible sesgo de la misma en caso de no

considerarse colegios dentro de estas localidades.

3.2.1.1.1 Distribuciéon de la muestra (Colegios por localidad) en la ciudad de Bogota

La siguiente grafica ensefia el nimero de instituciones educativas que se tomaron como

muestra para el analisis de los datos.
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Figura 2: Muestra de Colegios por Localidad
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3.2.1.1.2 Distribucion de la muestra (Colegios por matricula?) en la ciudad de Bogota

La siguiente tabla refleja el nimero de estudiantes matriculados en las 42 instituciones

educativas que se tomaron como muestra para el andlisis de los datos.
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Figura 3: Cantidad de alumnos matriculados en los colegios muestra. Fuente: SED de
Cobertura.2024

3.2.1.2 Seleccion de la muestra

Se realiz6 una seleccion de una muestra representativa de los estudiantes de los colegios
publicos de Bogot4, basada en la localizacion geografica y la modalidad del Programa de

Alimentacion Escolar (PAE).

Esto sugiere efectuar un tipo de muestreo probabilistico o estratificado debido a que se

seleccionan instituciones de todas las localidades de la ciudad

Muestreo Probabilistico: El muestreo probabilistico implica que cada elemento de la

poblacion tiene una probabilidad conocida y no nula de ser seleccionado para la muestra.

2 Matricula: Termino que define el nimero de alumnos matriculados en un colegio.
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Para el presente estudio, se seleccionaron 42 colegios de las 20 localidades, utilizando un
muestreo estratificado en el que se considera cada localidad como un "estrato", y luego se
eligen los colegios de manera proporcional y al azar dentro de cada estrato. Este enfoque

garantiza que la muestra sea representativa de la diversidad geografica de la ciudad.

3.2.1.3 Calculo del tamaiio de la Muestra:

Para calcular el tamafio de la muestra, podemos usar la formula general para el muestreo

aleatorio simple en una poblacion finita:

N-Z%-p-(1-p)
(B*- (N —1))+(2%-p-(1-p))

n =

Donde:

e n =tamafo de la muestra

e N =tamafo de la poblacion (416 colegios)

e Z =valor Z correspondiente al nivel de confianza

e Pp = proporcion estimada (si no se tiene estimacion previa, se usa 0.5 para maximizar el
tamafio de la muestra)

e E =margen de error

Paso 1: Determinar los valores.

e N =416 (niimero de colegios en Bogota)

e Zparaun 95% de confianza (nivel de confianza comiin) = 1.96
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e p =0.5 (cuando no se tiene informacion previa sobre la proporcion)

e E =0.05 (margen de error del 5%)

Paso 2: Sustituir en la formula.

416 - (1.96)*-0.5- (1 — 0
n = ; ;
(0.05)% - (416 — 1) + (1.96)% - 0.5 -

Paso 3: Calcular el valor de la muestra.

Realizando los calculos:

B 416 - 3.8416 - 0.25
©0.0025- 415 + 3.8416 - 0.25
400.7168
~ 1.0375 1 0.9604
_400.7168
~ 1.998

mnoe=200.2

T

i

Por lo tanto, el tamafio de la muestra calculado es aproximadamente 200 colegios. Sin
embargo, dado que ya se han seleccionado 42 colegios, esta seleccion es adecuada y

probablemente se utiliza como una muestra representativa de la poblacion total.

Interpretacion:
e Tipo de Muestreo: Se trata de un muestreo probabilistico estratificado, ya que se
seleccionan colegios de cada una de las 20 localidades para asegurar que la muestra sea

representativa de toda la ciudad de Bogota.
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o Tamaifio de la Muestra: Aunque el calculo del tamafio de muestra da un valor de 200
colegios, la descripcion indica que se han seleccionado 42 colegios, lo que es una muestra
representativa basada en la estructura geografica de Bogota. Si es una muestra
seleccionada aleatoriamente dentro de los estratos de las localidades, el tamafio es

adecuado para este estudio.

Conclusion:

La muestra seleccionada es representativa de Bogoté y el tipo de muestreo utilizado es

probabilistico.

3.3 Instrumento

La herramienta de recoleccion de datos consiste en la realizacion de una encuesta

utilizando para ello una escala de Likert, con valores de 1 a 5 segiin corresponda. (ver anexo 2)

Tabla 3

Valores aplicados en la encuesta (escala de Likert)

VALORES APLICADOS EN LA ENCUESTA (ESCALA DE LIKERT)

Totalmente De Muy
5 Muy satisfecho Muy bueno Siempre
acuerdo importante
4 De acuerdo Satisfecho Bueno Casi siempre  Importante
Es
Es Indiferente Es indiferente Es indiferente
3 Algunas veces  indiferente
para mi para mi para mi

para mi



Evaluacion del Programa de Alimentacion Escolar en Bogota 48

Un poco Algo
2 En desacuerdo Malo Casi nunca
satisfecho importante
Totalmente en Nada No me
1 Pésimo Nunca
desacuerdo Satisfecho interesa

El objetivo de la encuesta es realizar una serie de preguntas a los directivos de las
instituciones educativas oficiales de Bogota, mediante las cuales se les pueda indagar sobre las
expectativas y percepciones que tienen del programa de alimentacion implementado en su

colegio.

Calidad Nutricional y Aceptacion,

e Infraestructura y Logistica,

e Percepciones sobre la Ampliacion de la Cobertura del PAE,
e Opiniones sobre la Gestion del PAE,

e Sostenibilidad y Mejora del PAE

e Valoracion General del programa

3.4 Descripcion de procedimientos

La recoleccion de la informacion se realizard a través de un instrumento de recoleccion de
datos tipo encuesta, la cual se desarrollard por medio del aplicativo forms, y sera enviada al
correo electrénico de las directivas de las instituciones educativas oficiales de Bogota que
componen la muestra, esto permitird contar con un procedimiento eficiente para obtener la

informacion que se requiere.
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3.5 Analisis de informacion

La informacion recolectada se procesara por medio de una herramienta informatica
aplicando el software JAMOVI, el cual permite obtener analisis del entorno estadistico R y asi

realizar estadistica descriptiva que permita presentar el resultado.

A partir de la recoleccion de datos del formulario forms, se asignaran codigos para
categorias o respuestas, facilitando el proceso de convertir datos cualitativos en valores
numéricos que puedan ser procesados por el programa de analisis Jamovi. Esta codificacion de
datos al ser ingresados en el software, permitira realizar la estadistica descriptiva que se desea,
lo que posibilitara alcanzar resultados que respondan a los objetivos planteados en el presente

trabajo de investigacion.

3.6 Consideraciones éticas

3.6.1.1 Analisis de consideraciones éticas

El presente trabajo de investigacion, se realizara teniendo en cuenta las consideraciones
¢ticas que son aplicadas por la comunidad cientifica, respetando los principios fundamentales
como la justicia, la transparencia (objetividad en la recoleccion de datos y divulgacion de los
mismos), el respeto por la dignidad humana (consentimiento-confidencialidad), la equidad y la

integridad.
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4 RESULTADOS

De acuerdo con la implementacion del software Jamovi, el cual permite un procesamiento
de datos con fines estadisticos y con base a las dimensiones establecidas en el modelo Servqual,
a continuacion, se presentan los siguientes resultados para cada una de las seis categorias
medidas a través de la expectativa y la percepcion de la calidad del servicio del programa de

alimentacion escolar en la ciudad de Bogota:

4.1 Resultado del Modelo Servqual

4.1.1 Descriptivas Dimension Tangible Servqual

Esta dimension corresponde a aquellos elementos fisicos que son palpables por el cliente
que es quien recibe el servicio. Refieren a Infraestructura, equipos, utensilios, aspecto del

personal. (Ver figura 4 y 5).

Tabla 4.

Datos Dimension Tangible

Descriptivas
TANGIBILIDAD TANGIBILIDAD
EXPECTATIVA PERCEPCION
N 42 42
Perdidos 0 0
Media 3.86 3.90
Desviacion estandar 0.75 0.59
Minimo 3 2.33
Miaximo 5 4.50

Fuente: Elaboracion propia. Software Jamovi
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Figura 4: Grafico tangibilidad expectativa

De acuerdo con la figura 4, la densidad de la muestra en la expectativa de la tangibilidad
se encuentra agrupada en su mayoria con valores inferiores a 4, lo que indica que el servicio no

es sobresaliente, por tanto, presenta una oportunidad de mejora a incorporar en el programa.

Figura S. Tangibilidad Percepcion

Por otro lado, segtn la figura 5, la densidad de los datos se encuentra agrupados en el

grado mas alto de la escala de valoracion, lo cual indica que la percepcion de la tangibilidad del
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servicio es superior a la expectativa generando satisfaccion para el usuario del programa de

alimentacion.

Presentacion de los resultados en la dimension de la tangibilidad:

e Comparacion entre Expectativas y Percepciones:

= Expectativa: En una escala del 1 al 5, la media de la tendencia central
presenta un valor de 3.86.

= Percepcion: En una escala del 1 al 5, la media de la tendencia central
presenta un valor de 3.90, que es ligeramente superior al de las
expectativas.

e Desviaciones estandar:

= La desviacion estandar es mas alta en las expectativas (0.75), mayor
diversidad de expectativas de los encuestados, frente a los de la
percepcion, que indican que tienen menor variabilidad (0.59).

e Rango de los valores:

* El minimo valor de percepcion (2.33) es notablemente mas bajo que el
minimo de las expectativas (3). Sin embargo, el maximo de la percepcion
(4.50) esta cerca del valor maximo de las expectativas (5).

4.1.1.1 Descriptivas Dimension Seguridad Servqual

Esta dimension tiene que ver con la percepcion que tiene el cliente sobre la capacidad que
tiene una organizacion para transmitir confianza y seguridad. Los clientes deben sentir que el
servicio que se le presta es confiable y cumple con sus expectativas, debe ser un servicio
competente, en el cual las personas que brindan el servicio tienen las competencias,
conocimiento y habilidades suficientes, esto genera confianza en la calidad del servicio, ademas
de lo anterior, la confidencialidad y la seguridad fisica y emocional haran que los clientes se

sientan coémodos y seguros con el servicio que se les presta. (Ver figura 6 y 7).
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Tabla S.

Dimension Expectativa

SEGURIDAD SEGURIDAD
EXPECTATIV PERCEPCIO
A N
N 42 42
Perdidos 0 0
Media 3.96 3.04
Desviacid
n estandar 0-28 038
Minimo 3.50 2.00
Méximo 4.50 4.25

La comparativa efectuada en la tendencia central, presenta una media de expectativa de la

seguridad mayor al de la percepcion.

Figura 6: Seguridad Expectativa

De acuerdo con la figura 6, la densidad de la muestra en la expectativa de la seguridad se

encuentra agrupada en su mayoria con valores cercanos a 4, lo que indica que los usuarios
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esperan un nivel alto de la misma en términos de calidad alimentaria y gestion efectiva del

programa.

Figura 7: Seguridad Percepcion

Como se puede observar en la figura 7, la densidad de la muestra se encuentra en un valor
de 3, lo cual indica que los usuarios esperan un nivel alto de seguridad, pero lo que perciben es

mucho mas bajo.

Presentacion de los resultados en la dimension de la seguridad:

e Comparacion entre Expectativas y Percepciones:

= Expectativa: En una escala del 1 al 5, la media de la tendencia central
presenta un valor de 3.96.

= Percepcion: En una escala del 1 al 5, la media de la tendencia central
presenta un valor de 3.04, que es ligeramente superior al de las
expectativas.

e Desviaciones estandar:

= La desviacion estaindar es menor en las expectativas (0.28) que en las
percepciones. (0.58), significa que las expectativas son mas homogéneas y
las percepciones son variadas.

e Rango de los valores:
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= El minimo valor de percepcion (2.) es notablemente mas bajo que el
minimo de las expectativas (3.5).

4.1.1.2 Descriptivas dimension confiabilidad Servqual

Esta es una de las dimensiones mas relevantes dentro del modelo, significa el
cumplimiento de las promesas del servicio, credibilidad y exactitud del servicio, son premisas de

esta.

Es importante para el cliente sentir que el servicio esta ahi, listo y disponible para cuando él lo

requiera. (Ver figura 8 y 9).

Tabla 6.

Datos dimension Confiabilidad

CONFIABILIDAD CONFIABILIDA
EXPECTATIVA D PERCEPCION
N 42 42
Perdido
0 0
S
Media 391 3.58
Desviac
16n
0.38 0.46
estanda
r
Minimo 3.00 2.36
Maxim
4.40 4.27
0

La comparativa efectuada en la tendencia central, presenta una media de expectativa de la

confiabilidad mayor al de la percepcion.
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Figura 8: Confiabilidad Expectativa

De acuerdo con la figura 8, la densidad de la muestra en la expectativa de la confiabilidad

es variada, lo que sugiere que no hay densidad definida en un grupo de valores especificos.

density

2:5 3:0 3j5 4:0 4._5
CONFIABILIDAD PERCEPCION

Figura 9: Confiabilidad percepcion

La figura 9, la densidad de la muestra en la percepcion indica que existe una confiabilidad
aceptable, puesto que la media de los datos es 3.58, lo cual la sitiia por debajo de la expectativa

en la gestion y cobertura del programa de alimentacion.
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Presentacion de los resultados en la dimension de la confiabilidad:

o Comparacion entre Expectativas y Percepciones:

= Expectativa: En una escala del 1 al 5, la media de la tendencia central
presenta un valor de 3.91.

= Percepcion: En una escala del 1 al 5, la media de la tendencia central
presenta un valor de 3.58, que es menor al de las expectativas.

o Desviaciones estandar:

= La desviacion estandar es menor en las expectativas (0.38) que en las
percepciones. (0.46), significa que las expectativas son muy consistentes y
las percepciones son variadas.

o Rango de los valores:

* El minimo valor de percepcion (2.36) es notablemente mas bajo que el
minimo de las expectativas (3).

4.1.1.3 Descriptivas dimension capacidad de respuesta Servqual

Esta dimension refiere a la capacidad de respuesta de una empresa u organizacion para

atender las necesidades del cliente de una manera rapida y efectiva.

Rapidez, voluntad, disponibilidad y flexibilidad son caracteristicas que se debe brindar

para que el cliente sienta satisfaccion del servicio. (Ver figura 10y 11)

Tabla 7.

Datos Dimension Capacidad de Respuesta

CAP CAP.
RESPUESTA RESPUESTA
EXPECTATIVA PERCEPCION
N 42 42
Perdidos 0 0

Media 3.89 2.63
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Desviacion

0.13 0.74
estandar
Minimo 3.60 2.00
Maximo 4.00 4.00

La comparativa efectuada en la tendencia central, presenta una media de expectativa de la

capacidad de respuesta mayor al de la percepcion.

Figura 10: Capacidad De Respuesta Expectativa

De acuerdo con la figura 10, la densidad de la muestra en la expectativa de la capacidad
de respuesta es alta, indicando un valor en la media de 3.89, lo anterior sugiere que el usuario
espera una efectividad alta del programa en relacion a la gestion de los recursos sobre la

cobertura y respuesta.
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Figura 11:Capacidad De Respuesta Percepcion

Por otro lado, la figura 11, muestra que existe una densidad alta de los datos en niveles de
insatisfaccion en la percepcion del servicio, pudiendo estar esto asociado a una gestion

inadecuada o ineficiente en la respuesta del programa.

Presentacion de los resultados en la dimension de capacidad de respuesta:

o Comparacion entre Expectativas y Percepciones:

= Expectativa: En una escala del 1 al 5, la media de la tendencia central
presenta un valor de 3.89

= Percepcion: En una escala del 1 al 5, la media de la tendencia central
presenta un valor de 2.63 que es menor al de las expectativas.

o Desviaciones estandar:

= La desviacion estandar es menor en las expectativas (0.13) que en las
percepciones. (0.74), significa que las expectativas son similares y
homogéneas mientras que en la percepcion la desviacion es muy alta lo
que significa que existe gran variabilidad.

o Rango de los valores:

= El minimo valor de percepcion (2) es notablemente mas bajo que el
minimo de las expectativas (3.6).
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4.1.1.4 Descriptivas dimension empatia Servqual

La empatia es la conexion de la organizacidn con el cliente, esta dimension refleja la
calidad de la relacion humana entre la empresa y el cliente, asegurando que los empleados

demuestren interés genuino por los clientes y sus necesidades.

Cuidado y respeto, escucha activa, atencion personalizada y la capacidad de identificar y

comprender las necesidades del cliente hacen que el servicio se perciba de forma positiva.

Tabla 8.

Datos dimension empatia

EMPATIA EXPECTATIVA EMPATIA PERCEPCION

N 42 42
Perdidos 0 0
Media 3.62 3.23
Desviacion estandar 0.49 0.63
Minimo 3 1.75
Maximo 4 4.25

La comparativa efectuada en la tendencia central, presenta una media de EMPATIA mayor al de la percepcién.

Figura 12:Empatia Expectativa
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De acuerdo con la figura 12, la densidad de la muestra en la expectativa de la empatia
indica que se tiene un nivel de expectativa medio de 3.62, respecto a la mejora continua esperada
del programa con base en las sugerencias efectuadas por los usuarios.

Figura 13:Empatia Percepcion

Igualmente se puede inferir de acuerdo con la figura 13, que existe una correlacion entre
la expectativa y la percepcion dado que el nivel de percepcion en la empatia esta en funcion de
las expectativas generadas por el usuario dando como resultado un nivel aceptable con una media
de 3.23, en la aplicacion de las sugerencias de mejora para el programa de alimentacion.

Presentacion de los resultados en la dimension de Empatia:

o Comparacion entre Expectativas y Percepciones:

= Expectativa: En una escala del 1 al 5, la media de la tendencia central
presenta un valor de 3.62

= Percepcion: En una escala del 1 al 5, la media de la tendencia central
presenta un valor de 3.23 que es menor al de las expectativas.

o Desviaciones estandar:

= La desviacion estandar es menor en las expectativas (0.49) que en las
percepciones. (0.63), significa que las expectativas son consistentes
mientras que en la percepcion la desviacion es mayor lo que significa que
existe gran variabilidad.

o Rango de los valores:
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= El minimo valor de percepcion (1.75) es notablemente mas bajo que el
minimo de las expectativas (3).

5 CONCLUSIONES

A continuacion, se presentan las conclusiones de la evaluacion realizada al programa de
alimentacion escolar de Bogotd, basadas en los resultados del analisis de los diferentes aspectos
del modelo Servqual, que se utilizo para medir la calidad del servicio del programa a través de

las dimensiones de tangibilidad, seguridad, confiabilidad, capacidad de respuesta y empatia.

El modelo Servqual permitié determinar los niveles de calidad del servicio del PAE al
evaluar las expectativas y percepciones de los usuarios en relacion con las dimensiones de

calidad clave.

Esto ayudara dentro del ciclo PHVA como método repetitivo, a identificar areas
susceptibles de mejora, con el propdsito de garantizar que el servicio de alimentacion escolar

cumpla con los estandares esperados.

Por tanto, de los resultados obtenidos del analisis al aplicar el modelo Servqual, se tienen

las siguientes conclusiones de sus dimensiones:
Tangibilidad

En cuanto a aspectos como la infraestructura fisica, los materiales o utensilios y el
equipamiento del servicio, los encuestados manifiestan tener expectativas relativamente altas
sobre la tangibilidad del servicio. Sin embargo, las percepciones del servicio resultan ser

ligeramente superiores a las expectativas.

Aunque las expectativas de los usuarios respecto a la tangibilidad son altas, la percepcion
del servicio es positiva, dado que consideran que el alimento servido es variado, tiene gusto
alimenticio, su presentacion es correcta y tanto su espacio de preparacion como de servido

cumplen con condiciones fisicas adecuadas.
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Esto sugiere que los aspectos fisicos del servicio estan siendo entregados de manera
adecuada, se puede afirmar que en este aparatado la brecha es positiva, sin embargo, no es

sobresaliente, lo que genera una oportunidad de mejora a incorporar en el programa.

Seguridad

La seguridad en esta dimension se encuentra dirigida a medir la calidad en términos de
seguridad alimentaria y de las instalaciones fisicas donde se prepara y sirve. Por medio de los
resultados se encontro una brecha significativa que se presenta entre expectativas y percepciones
en términos de seguridad. Los usuarios esperan un nivel alto de seguridad, pero lo que perciben
es mucho mas bajo. Aunque algunos usuarios consideran que la seguridad es aceptable o incluso

buena, la mayoria esta insatisfecha.

Los resultados obtenidos de la seguridad indican que es un érea critica que requiere
atencion inmediata. La percepcion negativa sugiere posibles deficiencias en protocolos de
seguridad, en la capacitacion del personal, o en la infraestructura de seguridad. Se deben
investigar las causas de esta disparidad puesto que la tangibilidad en aspectos que guardan
relacion con la seguridad ha ensefiado resultados positivos leves pero no criticos, no obstante de
corroborar este resultado se deben tomar medidas correctivas para mejorar la seguridad fisica y

sanitaria, y asi reducir la brecha entre expectativas y percepciones.

Confiabilidad

La brecha entre expectativas (3.91) y percepciones (3.58) en cuanto a confiabilidad es
moderada, lo que indica que los usuarios perciben que el servicio no estd cumpliendo

completamente con sus expectativas de confiabilidad.
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La desviacion en las percepciones refleja ser moderada siendo (0.46) indica que las
percepciones de los usuarios sobre la confiabilidad son relativamente consistentes, aunque

algunos usuarios experimentan inconsistencias o fallas.

La confiabilidad del servicio muestra una ligera deficiencia, esto podria ser producto de
las respuestas negativas al desconocimiento de los estandares nutricionales y la cultura
alimentaria propia o dificultades logisticas para atender a la poblacién escolar, lo que sugiere que
algunos usuarios pueden estar experimentando problemas en la entrega del servicio de manera

constante u oportuna.

Capacidad de Respuesta

La brecha entre expectativas (3.89) y percepciones (2.63) ** en cuanto a la capacidad de
respuesta es considerablemente grande, lo que indica que los usuarios esperan una respuesta mas

rapida o eficaz del programa que la que realmente reciben.

Variabilidad en las percepciones: La alta desviacion estandar (0.74) muestra que las
experiencias de los usuarios son muy dispares, lo que sugiere inconsistencias o fallas en la

capacidad de respuesta del servicio.

La respuesta del servicio es un area critica que necesita mejoras. La variabilidad en las
percepciones refleja incertidumbre y falta de consistencia en la entrega del servicio y ante las

preguntas realizadas en esta dimension como las fueron:

¢ Cree que el PAE deberia ampliar su cobertura para incluir a mas estudiantes en

situaciones vulnerables?

¢ Considera importante que el PAE llegue a mas instituciones educativas?
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Lo anterior podria entenderse y relacionarse desde la perspectiva que no todos los
colegios o todos los niveles académicos de una institucién educativa reciben un tipo de alimento
caliente, lo cual hace evidente que la diferencia entre la expectativa que se tiene del programa no

obtenga un buen resultado desde la percepcion, mas no en la calidad de la atencion.

Empatia
En esta dimension analizada, de la empatia, indica que hay una brecha negativa, eso si
moderada y similar a la de confiabilidad, entre las expectativas (3.62) y las percepciones (3.23),

lo que indica que los usuarios esperan un nivel mas alto de empatia de lo que realmente reciben.

La variabilidad en las percepciones presenta una cifra que denota alta dispersion en las
percepciones (desviacion estandar de 0.63), lo anterior sugiere que las experiencias de los
usuarios en términos de empatia son inconsistentes. Algunos usuarios perciben que el servicio es

empatico, mientras que otros consideran que es insatisfactorio.

La empatia es un area con una experiencia variable, y algunos usuarios sienten que no
estan siendo tratados con la atencidon y comprension que esperan. Esperan una mejora continua
del programa basados en sus expectativas, pero consideran que sus observaciones no son tenidas

en cuenta.

Luego de obtener los resultados evaluados en las cinco dimensiones del modelo Servqual
se presentan brechas fuertes en la mayoria de las dimensiones (seguridad, confiabilidad,
capacidad de respuesta y empatia), indicando que la brecha tiene un comportamiento negativo,
entre lo que los usuarios esperan y lo que realmente perciben. Esto sugiere que el servicio no esta
cumpliendo completamente con las expectativas de los usuarios, lo que puede afectar la

satisfaccion general.



Evaluacion del Programa de Alimentacion Escolar en Bogota 66

Las areas que presentan mayores desviaciones son la capacidad de respuesta, que como se
explico en las conclusiones de esta dimension, puede obedecer a la insatisfaccion de no recibir
alimento de tipo caliente para toda la poblacion escolar y la seguridad, donde se perciben
deficiencias claras. Estas dimensiones deberian ser prioritarias para mejorar la consistencia y
satisfaccion de los usuarios, se sugiera ahondar en ellas en una futura evaluacion, con el fin de
encontrar esos detalles que contribuyan y permitan dar la oportunidad a realizar una mejora
continua del programa de alimentacion escolar en procura de avanzar e incrementar la calidad

del servicio.

6 RECOMENDACIONES

La tangibilidad del servicio presento una brecha positiva, no obstante, es recomendable
mantener la calidad en los aspectos tangibles y buscar pequefias mejoras que permitan superar las

expectativas que tienen los usuarios.

Mantener la calidad en los aspectos tangibles y mejorar continuamente, sugiere que se
debe realizar un seguimiento continuo para identificar zonas en las que se encuentren
oportunidades de mejora, esto debe efectuarse haciendo participes en la evaluacion a los usuarios
por medio encuestas de satisfaccion, esto permitird la mejora continua del programa. Igualmente
es importante estar innovando en los procesos, introducir nuevas tecnologias en equipos de
coccion, esto servird para tener una buena presentacion del alimento, tener mejores instalaciones

fisicas, ayudara que el usuario se sienta en un ambiente con condiciones de confort e higiene.

Es recomendable mejorar los procesos de servicio para garantizar que todos los usuarios

reciban un servicio confiable y consistente, cerrando la brecha entre expectativas y percepciones.
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Para esta dimension de confiabilidad se considera necesario revisar si es la ampliacion de
cobertura del programa la que reclama el usuario o definitivamente tiene que ver con la
confiabilidad del servicio en términos de logistica y sostenibilidad.

Para mejorar la dimension empdtica, es crucial capacitar al personal en habilidades de
comunicacion empatica y asegurarse de que todos los usuarios sientan que sus necesidades son
comprendidas y atendidas de manera personalizada y con oportunidad. Se recomienda revisar los

protocolos y realizar capacitaciones del personal de manera continua.

En resumen, es crucial cerrar las brechas entre expectativas y percepciones en las
dimensiones clave del servicio para mejorar la satisfaccion del cliente y asegurar una experiencia

mas consistente y positiva para los usuarios.

En linea con los principios de la gerencia de proyectos, es esencial desarrollar proyectos
enfocados en optimizar la calidad del servicio. Esto debe llevarse a cabo de manera alineada
con los hallazgos de la presente investigacion, para poner en marcha procesos de mejora
continua que aborden las areas clave que impactan la satisfaccion de los usuarios que fueron

identificados a lo largo de este estudio.

De este modo, la evaluacion del servicio se convierte en una herramienta no solo
diagnostica, sino también en un punto de referencia para la planificacion de estrategias que

aseguren la mejora constante del servicio proporcionado.
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8 Anexos

Anexo 1. Instrumento de Recoleccion datos Expectativas y percepciones del programa de

alimentacion escolar (PAE) en Bogota, D.C.

Expectativas v percepciones del Programa de
Alimentacién Escolar PAE en Bogota DC
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adecuadas? *

I Tiotalwamts D 4 nssds
[ Deanssds

[ Eslefiberete para mi
{7 Emdesacssrs

71 Tooal 0 Pl i e

4 ;Estd satisfecho con |a variedad de  los dimenios ofrecidos enel PAE? *
(7 sy sadsdeche
(7 Sasdecks
() Eimel e e p v

L)

WU e i Wl s

&

() Mada Sistecke

5 jCamo calificaria o sabordelos  dimentos proporcionados? *
(0 bty st

() Bueen

(1 Esivelemete para mi

() wais

& jComo evalislapresentascion delos alimentos? *
() ey basares
() Buere
[ EsiveSil erarte par mi
O e

O Piime
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b. Infraestructura y Logistica

1. Expcia v

7. pConsidera que |as instalaciones dd PAE son adecuadas pam  preparar y distribuir |os

dimentos? *

[ Tetalmerte D a oserde
[ Deacssds

() Eairlarsrte para i
(1 Emdeseamsrds

(71 Tetalmert e e o e

8 jEspera que d sendcio de
(1 Simmpes
() Comsisiamges

(1 Ak vace

(7 Coumimisreca

distribucion de alimentos sea oporuna y arganizada? *
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2. Perzapaiorm

9. pEst satisfecho con las condidones  delasinstalaciones del PAE, como las codinas y
comedoses? *

71 Totslraste De a assrds
() Deacssrds

(71 Esimlereste parm mi
71 Emdesansends

71 Teotal e ene o e scn rke

10 pCree quelos diments s distribuyen de maners efidente y puntual 7 *
[ Siemees
) Catsiamen
() Al wios
() Cuimasmea

() Masea

11. jLas instdladones del PAE jcodnas,  comedoss almacenss)son sequras y limpias? *
O Sienem
() Casisiamgrn
() Al wos
() Chaes
—

| Ptea

-y
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c. Percepciones sobre la Ampliacién de la Cobertura del PAE

1. Expectativas:

12. iCree que el PAE deberia ampliar su

situaciones vulnerables? *

O

N
—

'y )
p— h e

,\
O

Totalmente De acuerdo

De acuerdo

Es indiferente para mi

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

13. ;Considera importante que el PAE

@)

-

'

I
R

L

O

Totalmente De acuerdo

De acuerdo

Es indiferente para mi

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

cobertura para incluir a mas estudiantes en

llegue a mas instituciones educativas? *
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2. Percepciones

14. ;Cree que el PAE ha ampliadosu ~ cobertura de manera efectiva? *

f__} Totalmente De acuerdo
De acuerdo

() Esindiferente para mi
() En desacuerdo

() Totalmente en desacuerdo

15. ;Considera que el PAE estd  alcanzando a los estudiantes que mas lo necesitan? *

() Totalmente De acuerdo
) De acuerdo
I_J) Esindiferente para mi

En desacuerdo

) Totalmente en desacuerdo

16. ;Esta satisfecho con la cobertura  del PAE en su institucion o comunidad? *
() Totalmente Satisfecho

Satisfecho

{_) Esindiferente para mi

) Insatisfecho

Totalmente Insatisfecho
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d. Opiniones sobre la Gestion del PAE

1. Expectativas

17. ;Espera que el PAE sea gestionado de manera clara, eficiente y transparente? *
) Siempre

() cas siempre

) Algunas veces

( ) Casi nunca

'\_J Munca

18. ;Cree gue la comunicacion entre las autoridades del PAE, las escuelas y los beneficiarios
debe ser fluiday  efectiva? *

) Totalmente De acuerdo

i; De acuerdo
([ ) Esindiferente para mi

'f_,‘l En desacuerdo

([} Totalmente en desacuerdo
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2. Percepciones

19. ;Esta satisfecho conla manera en

21.

P
Ly

P
L

P
L

')
e

Ty
L

iCree que |as autoridades del PAE

Muy Satisfecho

Satisfecho

Es indiferente para mi

Un poco satisfecho

Completamente insatisfecho

. iConsidera que el PAE toma decisiones

| Totalmente De acuerdo

De acuerda

Es indiferente para mi

En desacuerda

| Totalmente en desacuerdo

inquietudes? *

™y
ot

Yy
g

Yy
L

Totalmente De acuerdo

De acuerda

Es indiferente para mi

En desacuerda

Totalmente en desacuerdo

que se gestiona e PAE? *

de manera efectiva y con transparencia? *

responden adecuadamente alos problemas o
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e. Sostenibilidad y Mejora del PAE

1. Expeciativas

22. ;Esperaque d PAE seasosteniblea  |argo plazo desde el punto de vista financiero y

23.

operativo? *

) Totalmente de acuerdo
) De acuerdo

) Esindiferente para mi
(. ) Endesacuerdo

Totalmente en desacuerdo

;Considera que el PAE deberia mejorar constantemente basado en |as sugerencias y
resultados obtenidos? *

Totalmente De acuerda

P
) Deacuerdo

() Esindiferente para mi

:. -: En desacuerdo

Pt

) Totalmente en desacuerdo
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Percepciones

24, ;Cree que el PAE estd implementando  medidas para asegurar su sostenibilidad? *

'\__, Totalmente de acuerdo
() Deatuerdo

() Esindiferente para mi
() Endesacuerdo

() Totalmente en desacuerdo

25. ;Considera que el PAE estd mejorando  continuamente en base alas sugerencias de los
beneficiarios? *

() Totalmente De acuerde
() Deacuerdo

' Es indiferente para mi
) Endesacuerdo

'I:'- ) Totalmente en desacuerdo

26. jEsta satisfecho conla gestionde  los recursos en e PAE? *

e

[ Totalmente De acuerdo
{ _:.- De acuerdo

| Esindiferente para mi
En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo
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f. Valoracion General del Programa
e s o &

27. jEsta satisfecho con d sendicio  general que proparciana el PAE?

-

[ Teaalmemne e cee
() Satsdecks

[ Esirelesree pam mi
() U pece st ek

[ Compl@arerns irdatbeds

28 pCreeque el PAE umplecon sus  expectafivas en cuanto ala calidad delos alimentos, la
logistica, la  gestidny la coberura? *

[T Teaalmenss De a oserds
| D s

L) Esircileerne par mi
[ Emdeiansrds

[ Teaalmerne &m e sanss e

2 pCame valoraria dobamente el PAE mn rdacidn a sus expeciafvas? *
() Py bastr
Bt

Fagdar

() Dakbirs

30 pOue tan importanie s para usted qued PAE sxtisfagalas necesidades individuaes delos
estudianies? *

[ Moy imgetarte
[ Imgetane

() Esireileente para mi
() Alge imperaete

[ P o i i

Anexo 2. Matriz base para relacionamiento de elementos de analisis
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