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Resumen

La finalidad de este libro es que sirva de apoyo al Programa 
Alimentario escolar como modelo de un servicio alimentario de 
calidad enfocado en el objetivo de desarrollo sostenible 2 Poner 
fin al hambre en el mundo. De esta manera en este estudio se bus-
ca asegurar el acceso de población escolar especialmente la más 
pobre y vulnerable con una alimentación nutritiva y saludable. Se 
desarrollaron modelos funcionales teóricos con el método multi-
variante regresión logística ordinal cuyos estimadores detectaron 
el ingreso de elementos tangibles, confiabilidad, garantía, empa-
tía y respuesta como determinantes estratégicos para garantizar 
la seguridad alimentaria escolar razón del existir del Programa 
Alimentario Escolar en Ecuador.

Palabras clave: Alimentación escolar; Calidad; Estrategias; 
Servicios
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Abstract

The purpose of this book is to support the School Food Pro-
gram as a model of a quality food service focused on Sustainable 
Development Goal 2 End World Hunger. In this way, this study 
seeks to ensure the access of the school population, especially 
the poorest and most vulnerable, to nutritious and healthy food. 
Theoretical functional models were developed with the multiva-
riate ordinal logistic regression method whose estimators detec-
ted the entry of tangible elements, reliability, guarantee, empathy 
and response as strategic determinants to ensure school food se-
curity, the reason for the existence of the School Food Program 
in Ecuador.

Keywords: School feeding; Quality; Strategy; Services.
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Plan de alimentación escolar

Una de las principales prioridades para el Departamento 
de Alimentación y Agricultura de la ONU (2020) fue enfocarse 
en programas de alimentación escolar al ser piezas claves para la 
defensa y cumplimiento de los derechos de los niños a la alimen-
tación, la salud y la educación, principalmente si se toma en cuen-
ta de que estos programas tienden a hacer crecer otros sectores 
como el productivo, la agricultura y fortalecen los sistemas ali-
mentarios locales. Los programas de alimentación escolar buscan 
ser un complemento a alimentación que los niños y adolescentes 
tienen en sus hogares, y en muchos casos su sustento principal, en 
lugares donde la falta de alimentos y la extrema pobreza son una 
constante en su diario vivir (UNICEF, 2021). Es decir, el progra-
ma de alimentación Escolar (PAE) se ha creado a nivel mundial 
con el propósito de brindar alimentación en las instituciones edu-
cativas y de esta manera atender al propósito de atención integral 
que debe dar la institución para que el proceso de aprendizaje se 
pueda desarrollar de manera eficiente, donde se busca minimizar 
el impacto que se deriva de las características socio económicas 
del estudiante y de su medio (Naciones Unidas, 2018).

En Latinoamérica estos programas de alimentación escolar 
se han venido ejecutando de manera continua bajo la supervisión 
de la FAO y se ha garantizado la ejecución de dicho proyecto en 
11 de países que comprenden a Latinoamérica y el Caribe con 
actividades que mantengan la sostenibilidad de este, con lo que se 
impulsa otras áreas como el desarrollo de compras públicas y el 
crecimiento de sectores como la agronomía para la alimentación 
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escolar e implementación de huertos escolares (Naciones Unidas, 
2018), cada programa dependiendo de su país de origen adapta 
sus necesidades con el único objetivo de brindar nutrición para el 
desarrollo integral del estudiante, por lo que en algunos casos se 
busca una alimentación preparada con alimentos frescos y lo más 
orgánicos posible, mediante la manipulación de alimentos en co-
laboración con padres de familia y comunidad educativa (FAO & 
PMA, 2020), en otros casos como en el programa actual estableci-
do en el Ecuador, la cocción de alimentos pasó a segundo plano, y 
se hace la entrega de productos terminados bajo especificaciones 
técnicas de nutrición dadas por el MSP, por lo que el PAE ecuato-
riano tiene como propósito ser una ayuda a mejorar los niveles de 
nutrición de los estudiantes, más allá de solo alimentarlos (Ponce 
& Rosales, 2018).

El programa de Alimentación Escolar tiene objetivos espe-
cíficos los cuales se han planteado desde 1999 donde por Acuerdo 
ministerial se planteó elaborar una considerable inversión para 
restablecer las políticas de alimentación escolar de los estudian-
tes de entre los 3 a los 14 años con el soporte del programa de 
Alimentos de las Naciones Unidas (Ponce & Rosales, 2018). Por 
ende en el año 2000 arrancó mediante la distribución de alimen-
tos de primera necesidad, equipos y utensilios de cocina para la 
preparación y repartición de alimentos en los planteles educati-
vos, sin embargo, a partir del 18 de junio del 2016 se cambió el 
modelo del programa a uno donde diferentes empresas produc-
toras de alimentos, mediante una subasta inversa corporativa 
de Alimentación Escolar (SICAE), toman la responsabilidad de 
desarrollar productos alimenticios con especificaciones nutricio-
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nales dictaminadas con el trabajo del Ministerio de Salud Pública 
y distribuirlo a los diferentes centros educativos a nivel nacional 
(Ministerio de Educación, 2018), todo esto regulado por el De-
partamento de Administración Escolar del Ministerio de Edu-
cación, el cual controla que los productos lleguen a cada plantel 
educativo en condiciones y cantidades óptimas.

Logística: un problema

Sin embargo, existe un problema perenne con respecto a la 
logística entre el despacho del producto y su distribución al con-
sumidor final que en este caso son los estudiantes, que el produc-
to puede llegar a estar afectado debido a condiciones externas de 
fabricación como deterioro del producto, desabastecimiento del 
producto, incorrecta manipulación al momento de su entrega en-
tre otras situaciones (el Comercio, 2019). Eso quiere decir que en 
muchas instituciones educativas el control de los productos ali-
menticios posiblemente es deficiente por lo tanto los perjudicados 
son los estudiantes que tienen como complemento a su nutrición 
los alimentos entregados en los planteles educativos. Además, hay 
que tomar en consideración que muchas de las instituciones edu-
cativas carecen de áreas o instalaciones para un almacenamiento 
adecuado por lo que el producto perece muy rápido pese a que 
su tiempo de vida útil pueda ser mayor en lugares adecuados lo 
que ha causado incluso que se acuse a los productos de ocasionar 
casos de envenenamiento por su consumo (El Telégrafo, 2017), 
además de la falta de recursos anuales por parte del estado para 
la adecuación de los espacios físicos que tienen las instituciones 
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educativas, ya que muchas de estas no fueron diseñadas para al-
bergar alimentos e incluso varias son planteles educativos impro-
visados en casas comunales, principalmente en la zona rural de 
diversas zonas del país (Loor, 2021).

¿Hacia dónde se dirige la investigación?

Con base en los antecedentes presentados en párrafos an-
teriores, se ha planteado la siguiente pregunta como argumento 
del problema a estudiar: ¿Cómo estaría diseñado un modelo de 
calidad de servicio de un programa alimentario para asegurar 
la alimentación escolar en Guayaquil?, por lo que se plantea un 
objetivo general el cual se describe como: Diseñar un modelo de 
calidad de servicio de un programa alimentario para asegurar la 
alimentación escolar en Guayaquil. Y con sus respectivos objeti-
vos específicos los cuales se definen de la siguiente manera: Ca-
racterizar el estado actual de la calidad de servicio del programa 
alimentario (PAE). Diagnosticar el aseguramiento de alimenta-
ción escolar en las escuelas beneficiarias del programa PAE. Ex-
plicar la influencia de calidad de servicio sobre la alimentación 
escolar. Plantear un modelo funcional teórico que incluya la ca-
lidad de servicio de un programa alimentario con mayor poder 
predictivo que permita explicar el diseño de una propuesta que 
aseguraría la alimentación escolar. Formular un modelo de cali-
dad de servicio de un programa alimentario que permita explicar 
el aseguramiento alimenticio escolar.
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El propósito del presente libro fue corroborar la premisa 
planteada en la hipótesis del proyecto, rechazar la hipótesis nula y 
tener estimadores de variables regresores, lograr configurar una 
propuesta efectiva en base a las características detectadas, de esa 
manera, dar una solución real y de fácil ejecución, a su vez pueda 
mejorarse de manera continua y progresiva. El planteamiento de 
un modelo funcional teórico de calidad de servicio de un pro-
grama alimentario permitiría explicar la configuración de una 
propuesta basada en calidad de servicio para asegurar la alimen-
tación escolar.





Capítulo 2

Calidad de servicio de un programa alimentario
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Los sustentos científicos que se revisaron para el desarrollo 
de esta investigación incluyeron varias tesis de nivel superior o 
de doctorado, libros, artículos científicos y revistas de carácter 
académico – científico que se encuentran alojados en los archivos 
de repositorios académicos virtuales, tales como Scopus, SCIE-
LO, Naciones Unidas, UNICEF, y otro tipo de documentación 
como las leyes, normas y reglamentos vigentes internacionales y 
ecuatorianas con la finalidad de otorgar argumentos válidos con 
base científica para el estudio de las variables escogidas con sus 
correspondientes dimensiones e indicadores, dando paso a fu-
turas investigaciones dentro del marco práctico y teórico, y así 
desarrollar la propuesta resultado de este estudio de una forma 
óptima para la viabilidad de los objetivos de esta investigación.

Nutrición

Con escolares entre cuatro y catorce años se identificaron 
determinantes de la nutrición y cómo el entorno educativo con-
formado por padres de familia e institución educativa pueden in-
fluir para lograr la formación integral del alumnado abordando 
programas con el fin de mejorar la salud de sus estudiantes con 
instrucción enfocada en servicios de nutrición y alimentación, 
educación física, salud, con énfasis en la intervención de la comu-
nidad en la nutrición del escolar; donde pudo identificar a los re-
presentantes legales como factores importantes en la institución 
educativa, debido a su importante rol como receptores indirectos 
del servicio que se brinda en el plantel, ya que sin su influencia 
dichos programas no tendrían un correcto funcionamiento, por 
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lo que es necesario mejorar los marcos jurídicos para garantizar 
una participación efectiva de estos (Salazar, 2018).

Con estudiantes de edad escolar temprana, evaluaron la 
funcionalidad del programa de alimentación escolar en aspectos 
educacionales como rendimiento escolar y calificaciones usando 
la técnicas de análisis el método econométrico de regresión dis-
continua con un total de 34577 observaciones, dentro del estudio 
se considera la probabilidad de que el niño aprenda a leer, como 
es su crecimiento, rendimiento académico, participación en el 
aula de clases enfrentado con la posibilidad de haber recibido el 
desayuno escolar. De la parte técnica consideró como el estado 
peruano influye en los objetivos de la alimentación escolar, así 
como en la calidad de alimentos que se brinda en las instituciones 
que acogen el programa, y en el poder de decisión de los represen-
tantes legales con respecto a la inscripción de sus representados 
en la institución a consecuencia del desayuno escolar (Ticona, 
2020)

En el Perú, con estudiantes de la Región Junín observó la 
asociación de la salud en el rendimiento académico al punto que 
la nutrición está considerado como uno de los factores de mayor 
importancia en el desarrollo cognitivo e integral de los alumnos 
de la región, por lo que se realizó un estudio con enfoque com-
parativo entre los beneficiarios del programa de alimentación 
escolar y los no beneficiarios para conocer el impacto en ambos 
grupos comparativos, esto mediante técnicas de regresión dis-
continua con datos cualitativos y cuantitativos de 162 planteles 
escolares de la región de Junín a estudiantes comprendidos entre 
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sexto año de educación primaria y el primer año de educación 
secundaria. Se pudo observar un impacto significativo en donde 
los estudiantes beneficiados del programa de Alimentación es-
colar tuvieron un mejor rendimiento académico, siendo este im-
pacto de 99% en comparación con los no beneficiados. Además, 
concluyó que este programa de alimentación escolar es funcional 
debido a todas las medidas tomadas para que los alimentos dados 
como desayuno lleguen en perfecto estado y se conserven hasta 
antes de su consumo por los estudiantes de cada uno de los plan-
teles educativos (Pérez, 2020).

Con niños en edad escolar, el autor diseñó, desarrolló y eje-
cutó programas de alimentación escolar basadas en la nutrición 
para mejorar el desarrollo integral de todo niño en edad escolar, 
por lo que sugiere hacer un cambio de menú en la institución es-
tudiada con uno que contenga valores nutricionales altos y balan-
ceados acordes a las necesidades nutricionales de los alumnos. la 
autora desarrolló un plan de formación de comidas alternativas, 
basados en alimentos propios de la región y de esa manera dar 
una óptima alimentación. Como el proyecto se realizó durante 
la pandemia de COVID-19, su aplicación se postergaba hasta un 
plazo indefinido, donde las clases presenciales fueran parte de la 
cotidianidad del estudiante, por lo que el objetivo de implementar 
la propuesta fue postergado. Además, dentro del trabajo se hace 
llamados a la colaboración del estado para mejorar la propuesta 
y enfocarse en alimentos no procesados, dicha colaboración de-
biera ser en conjunto con la comunidad educativa (estudiantes, 
maestros, pueblo) para poder cumplir con la meta de incrementar 
la calidad de la alimentación a nivel escolar (Landaeta, 2021).



30Capítulo 2. Calidad de servicio de un programa alimentario

Programa Alimentario Escolar

En Ecuador, se analizó la implementación del Programa 
Alimentario Escolar (PAE) desde 1998 hasta el 2020 los logros 
obtenidos en base a los objetivos del PAE, y analizar la relación 
entre la alimentación escolar y la deserción estudiantil. Por lo que 
pudo sacar las siguientes conclusiones: a pesar de que se intentó 
hacer una correlación entre la influencia del programa de alimen-
tación escolar con el aprovechamiento escolar a través de datos 
históricos, no pudo ser posible ya que en el Ecuador no existen 
valoraciones estandarizadas de aprendizaje censales para alum-
nos del tercer año de bachillerato, sin embargo, si se pudo tener 
información de las características de las instituciones educativas, 
gracias a los registros del Ministerio de Educación, lo que per-
mitió tener un estimado del impacto entre alumnos de segundo 
hasta el séptimo año de educación básica. Los resultados de las 
estimaciones obtenidas arrojaron un impacto positivo de 10% en 
las instituciones que conformaron el programa entre el año 2011 
y 2015 (Rosales, 2020).

Global Child Nutrition Foundation (2019) elaboró un in-
forme acerca de 85 países que llevan a cabo 160 programas de 
alimentación escolar gracias a esta fundación. En este informe 
destacan la importancia de la calidad del servicio estandarizado 
intrínsecamente ligado a la nutrición y a la seguridad biológica 
alimentaria, es decir alimentos inocuos y saludables; la calidad de 
servicio incluye los sistemas de distribución y entrega mediante 
personal calificado, así como la pronta entrega de los recursos a 
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las instituciones. Dentro del marco del aseguramiento de alimen-
tación escolar, la seguridad alimentaria se ha visto enfocado en 
las condiciones de almacenamiento y distribución de alimentos, 
así como en su preparación inmediata, razón por la cual el estu-
dio denota varios aspectos a considerar para el desarrollo de un 
programa con estas características como adecuación de instru-
mentos e instalaciones, recepción segura y bodegaje de alimen-
tos, empaque y embalaje, manipulación de los productos y nor-
mas de higiene y sanitización.

Cortés et al. (2019) diseñaron un modelo de trazabilidad 
específico para los programas de alimentación escolar. En su es-
tudio revelaron que los factores que más falencias presentan es-
tos programas son la supervisión o seguimiento de la cadena de 
servicio y la manipulación no controlada de los alimentos, lo cual 
vuelve vulnerables a los programas cayendo en la corrupción ins-
titucional, perjudicando a los niños sirviendo porciones menores 
a las recomendadas y otorgando alimentos deteriorados e inser-
vibles. La falta de transparencia de los procesos de contratación 
ocurre cuando la trazabilidad no se ejecuta con el procedimiento 
adecuado, haciendo que la confiabilidad en los programas socia-
les gubernamentales caiga y la deserción escolar aumente.

Larico Quispe (2022) indica que la percepción de los clientes 
de restaurantes en Perú comienza con la visualización de colo-
res e higiene de las instalaciones de los restaurantes en estudio, 
así como la presentación de la comida al servir, iniciando así la 
cadena de los procesos del servicio. Concluye que la priorización 
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del aseguramiento que aporten los empleados a los usuarios para 
aportar la respuesta directa que el consumidor requiere a sus 
necesidades, es la principal regla para dar un mejor servicio; se 
indica que para llegar a ello es esencial que los empleados pasen 
por capacitaciones con todos los recursos necesarios para brindar 
eficacia en el servicio al consumidor.

Watkins (2022) expone el grave costo social y económico 
que supone la deserción escolar: los alcances de desnutrición y 
pobreza incrementaron desde la pandemia haciendo que del 47 
al 52% de la población de 4 a 11 años disminuya su capacidad 
de aprendizaje debido a las condiciones físicas de las escuelas y 
la falta de alimentos en zonas de África Central y en Brasil. Esto 
hace que también se incremente la mano de obra infantil en un 
30% al no poseer recursos para el estudio virtual y la reducción 
del sustento para asistir a clases desde la apertura de las escuelas 
en modo presencial. Una vez que los programas volvieron a em-
pezar luego del levantamiento de restricciones, las raciones de 
alimentos fueron reducidas en los hogares de estos niños, hacien-
do los programas más esenciales.

Servicios de alimentación y calidad de servicio

Los servicios de alimentación entregados por parte de los 
proveedores del estado se encuentran sustentados por lo dicta-
minado por el Ministerio de salud del Ecuador (Ministerio de 
Educación, 2020) y coordinados por parte del Ministerio de 
educación para su distribución a nivel nacional (Ministerio de 
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Educación, 2018); sin embargo, los problemas de aseguramiento 
que se presentan se relacionan con la calidad del servicio en sus 
diferentes factores involucrados, donde la deficiencia estructural 
para el almacenamiento y la coordinación de entrega son puntos 
críticos a priori detectados por los encargados de la transferencia 
de alimentos hacia sus respectivas instituciones educativas. Estos 
procesos deben ir de la mano con lo estipulado por el manual 
de buenas prácticas de alimentación escolar desarrollado por la 
OMS (FAO, 2020).

La calidad del servicio, por tanto, es un conjunto de recursos 
humanos y económicos, servicios básicos y conocimientos, diri-
gidos a un proceso y guiados por una política de la calidad, que 
orienta a una organización a lograr sus objetivos, en términos de 
satisfacción del cliente y que está respaldado por varias teorías 
y normas, incluida la ISO 9001 (Pila Vallejo, 2022). Esto ayuda 
a mejorar a los diferentes sectores continuamente, estableciendo 
un nivel de uniformidad en lo que atañe a la gestión y prestación 
de servicios como también al proceso y producción de productos. 
La calidad de servicio puede definirse como una cadena de proce-
sos dirigidos por normas que puedan garantizar el cumplimiento 
de las demandas de los consumidores (Ling & Wahab, 2020).

La calidad de servicio es fundamental para la seguridad del 
usuario y la continuidad del proceso de consumo del servicio, y 
es por ello que las normas de calidad deben ser utilizadas de la 
forma correcta, así como los controles que la rigen (Efficiency, 
2020). La calidad debe seguir estándares y lineamientos durante 
todo el proceso productivo para asegurarse que no haya varia-
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ciones en su forma y fondo (Zaid et al., 2020). El resultado es 
un producto o servicio que resulta apetecible y vendible, y que 
debe de hacerse conocer en el mercado. Esto hace que se forje un 
importante grupo de clientes objetivo que consumirán frecuente-
mente un servicio al cual le serán leales y que muy probablemente 
no cambien de parecer o de proveedor en un tiempo próximo 
(Skripnuk et al., 2021).

Para que un servicio tenga los parámetros de calidad espe-
rado por los clientes, las empresas deben tener en consideración 
varios factores a seguir, todo dependiendo de qué ofertarán y a 
quién y cuándo. Parte de lo que conlleva a un servicio de calidad 
se encuentra en la implementación de instalaciones adecuadas 
para su función, así como la inclusión de personal instruido, bien 
equipado y dispuesto a trabajar (Ghimire, 2017). A este conjunto 
de recursos se lo denomina tangibles. Los tangibles agrupan un 
conjunto de recursos como las maquinarias, equipamiento, apa-
riencia personal y demás facilidades físicas, propias de una em-
presa que ofrece un servicio (Delahoz-Dominguez et al., 2020). 
Las instalaciones, uniformes, y todo aquello que rodea el servicio 
es lo que primero que observará el consumidor, por lo que podrá 
darse una percepción de la calidad de este. Esa observancia es 
clave en las grandes industrias para promover sus productos me-
diante la demostración de los recursos que poseen y que gracias 
a ellos pueden elaborarlos. Su presentación debe reflejar lo que 
ocurre detrás del proceso y de cómo se lleva a cabo (Roy, V, Sri-
vastava, 2022).
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Las instalaciones son el espacio operativo del que dispone 
un producto o servicio para ser realizado (Annaraud & Berezina, 
2020), entre lo que se incluye el edificio, áreas de trabajo, ma-
quinaria, sistemas de transportación en cadena, oficinas, etc., 
mientras que el personal es el capital humano con el que cuenta 
una organización o empresa para entregar un producto o servicio 
terminado para el usuario final (Ling & Wahab, 2020). La impre-
sión de un personal con experiencia y pericia debe reflejarse en su 
apariencia y en su trato con los clientes. Tanto las adecuaciones 
del material implementado como el recurso humano que presta 
el servicio de calidad influyen de forma significativa en la pro-
ducción de los alimentos a ofertar y en el manejo de la entrega de 
productos y servicios (Taylor et al., 2015).

La funcionalidad del proceso, una vez puesto en base los re-
cursos tangibles, debe ser repetitivo y con el mismo resultado, 
de tal forma que, al entregar el servicio, pueda destacarse de los 
demás. Otro punto es la confiabilidad que demuestre el sistema. 
Esta es definida como la habilidad para cumplir de forma precisa 
el servicio previamente prometido (Coronel Sánchez et al., 2019). 
El cumplimiento confiable del servicio tiene relación directa con 
la adecuación de los procesos en diversas circunstancias y niveles 
para lograr satisfactoriamente los estándares de calidad y tiem-
pos. (Guiñazú & Escarrá, 2020). Para lograr esto, se requieren 
destrezas que son habilidades para realizar una actividad relacio-
nada con un servicio o producto terminado que ofrece garantía 
al cliente/usuario sobre su calidad. Estas habilidades provienen 
del entrenamiento efectivo que puede lograrse con el personal del 
servicio (Coronel Sánchez et al., 2019).
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La empresa debe investigar a su clientela para poder conocer 
su necesidad y carencia, con el objetivo de lograr un nivel óp-
timo de satisfacción (Tarka, 2019). La investigación de mercado 
apunta al cliente objetivo y logra constatar los desafíos que posee 
el usuario, y con la información obtenida la empresa optará por 
adaptar sus productos o servicios de tal forma que el consumidor 
vea satisfechos sus necesidades. (Berné-Martínez et al., 2021) La 
adaptabilidad es la capacidad que posee la empresa para manejar 
el servicio o producto según las necesidades presentadas por de-
terminado segmento de consumo o clientes (Coronel Sánchez et 
al., 2019). El servicio llega a tener un nivel de confiabilidad muy 
aceptable cuando llegan a cumplirse con los objetivos de la cali-
dad presentada al usuario. Las necesidades de los usuarios no se 
percibirán satisfechas si la empresa carece de las habilidades sufi-
cientes para mantener a su cliente dentro de su entorno adaptable 
(Manning, 2018).

El personal involucrado de forma directa en el servicio, así 
como la planificación previa del mismo deben contar con un 
buen sistema de reacción comunicativa o respuesta (Cervantes 
et al., 2020). La respuesta consiste en la voluntad de brindar ayu-
da a los consumidores ofreciendo un servicio eficaz y veloz (De-
lahoz-Dominguez et al., 2020). Esa voluntad conlleva una riguro-
sa selección previa de personal que pueda calificarse apto para el 
trabajo a realizar. De dicha selección y de su posterior inducción 
podrán los encargados dar una calidad de respuesta favorable al 
consumidor. La calidad de respuesta es la herramienta base en la 
asistencia al usuario en la comunicación efectiva (Verdugo et al., 
2010). Por ello la comunicación se refiere al intercambio efecti-
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vo de información entre involucrados dentro de la distribución 
y despacho de alimentos conforme a necesidades que se presen-
ten de manera particular como problemas de distribución, me-
nor cantidad de inventario, deterioro de producto, etc. (Demuner 
Flores et al., 2018).

La respuesta por otorgar al usuario debe ser inmediata y 
concisa, y hacerle saber al usuario que, en caso de demorar su re-
querimiento, indicarle debidamente los avances (Xie et al., 2021). 
La capacidad de la respuesta es un conjunto coordinado de ac-
ciones que refleja la velocidad por parte de una empresa u orga-
nización para dar una respuesta a un problema (Demuner Flores 
et al., 2018). Estas acciones deben ser guiadas por una cadena de 
mando sobresaliente, para dar con la solución al problema pre-
sentado, eso en caso de que el encargado no dé acertadamente 
con la conclusión. El resultado que puede derivar la respuesta de 
la organización al usuario hará que con confianza se cumpla con 
la cadena de proceso de calidad del servicio (Manning, 2018).

La apreciación de la calidad del servicio así sea acertada 
la respuesta para asistir al usuario, no podrá ser bien vista sin 
normas que condicionen un nivel de aseguramiento, confianza 
o credibilidad (Sutrisno, 2019). El concepto de aseguramiento 
agrupa el conocimiento, cortesía y otras habilidades que poseen y 
demuestran los empleados para inspirar confianza (Bustamante 
Ubilla et al., 2019). La confianza representa la seguridad de que el 
cliente recibirá los beneficios ofrecidos de un servicio o producto 
determinado sin llegar a ningún tipo de perjuicio (Bustamante 
Ubilla et al., 2019). El servicio sin ello no podrá ser vendible así 
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sea de calidad (Vesga Rodríguez et al., 2020). La credibilidad se 
refiere a la reputación percibida por los usuarios que tiene la em-
presa en base a sus anteriores servicios o productos lo que brinda 
seguridad al momento de tomar una decisión de obtención de un 
servicio o producto (Bustamante Ubilla et al., 2019). La experien-
cia que proporcione una empresa debe reflejarse en el momento 
de la entrega de servicio y debe ser repetitiva para que haya con-
tinuidad (Larico Quispe, 2022).

Atención al usuario

Los servicios de calidad deben tener complementados sis-
temas de atención al usuario según sus necesidades. El cuidado 
y la atención personalizada al usuario que la empresa otorga a 
sus clientes es definido como empatía (Bustamante Ubilla et al., 
2019). También es la comprensión afectiva de parte de la organi-
zación para una mejor asistencia al usuario (Suñol et al., 2009). 
La empatía tiene a la atención personalizada como una de sus 
partes, aquella que se caracteriza por un trato de manera directa 
con el usuario para obtener información a detalle con respecto a 
sus necesidades y preferencias sobre un determinado servicio o 
producto (Bustamante Ubilla et al., 2019). Una segunda parte de 
la empatía se la denomina retroalimentación, lo cual implica el 
conocimiento de la percepción o visión de parte del consumidor 
que tiene del producto ofrecido para corregir o mejorar este últi-
mo. La retroalimentación debe ser continua y así evitar fallos en 
el futuro y, de ser posible, normalizada o estandarizada (Demu-
ner Flores et al., 2018).
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La calidad del servicio augura un buen o mal conformis-
mo del consumo alimentario a nivel escolar. Un reporte de la 
Organización de Las Naciones Unidas indica que factores como 
la calidad de higiene, manipulación, nutrición y entrega de los 
alimentos a cada institución educativa será clave en el buen ase-
guramiento nutricional y educacional de los diversos grupos es-
colares (Food and Agriculture Organization of United Nations, 
2019). El aseguramiento de la alimentación escolar es un sistema 
de asistencia alimentaria que se torna en una necesidad buscan-
do diariamente brindar alimentos versátiles, balanceados y de 
alta calidad que logren satisfacer las necesidades nutricionales, 
calóricas y energéticas a un grupo de edad, clase y/o sistema es-
colar específico (Niño-Bautista et al., 2019). Este sistema tiene 
como objetivo principal la protección social enfocada a potenciar 
el desarrollo cognitivo, social, biológico e intelectual de niños y 
adolescentes, fomentando así la prevención de la deserción aca-
démica; así mismo, favorecen el desarrollo del capital humano 
y promueven hábitos alimentarios adecuados (Niño-Bautista et 
al., 2019).

El sistema que rige el aseguramiento de la alimentación es-
colar se fundamenta en la disponibilidad de alimentos nutritivos 
y seguros, sean estos frescos o procesados, un sistema de reparto 
óptimo y, finalmente el consumo (Force, 2020). Los factores de 
este aseguramiento de la alimentación escolar difieren entre los 
diversos sistemas educativos y políticos más allá de los procesos 
productivos. Los departamentos o ministerios gubernamentales 
son quienes realmente rigen las índoles de contratación para es-
tos programas, y sobre ellos cae la responsabilidad del éxito o 
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fracaso del programa de alimentación escolar (Chakraborty & 
Jayaraman, 2019). Las instituciones educativas deben reportar 
los efectos de los programas en los niños y jóvenes inscritos, y 
las empresas deberán adaptarse a las condiciones de las escuelas 
y gobiernos para poder dar el servicio requerido, y monitorear 
todas y cada una de las etapas del proceso (Martins Rodrigues et 
al., 2020).

El aseguramiento de la calidad se logra monitoreando todas 
y cada una de las fases del proceso productivo que conlleva la 
preparación del alimento listo a consumir, así como su entrega 
efectiva al consumidor. La capacidad de poder rastrear cada pro-
ceso, desde la recepción y revisión de la materia prima hasta su 
conversión como el producto final y entrega se la conoce como 
trazabilidad (Muñoz Redondo, 2021). Su importancia llega como 
vínculo de comunicación que provee transparencia y evidencia 
del manejo de la integridad del alimento en la cadena de com-
pra, producción y custodia (Coffelt, T. A., Grauman, D., & Smith, 
2019). Esta trazabilidad es una pieza importante para los entes 
reguladores para obtención de permisos y certificados de calidad 
internacional. La trazabilidad también permite hacer reajustes en 
los procesos productivos y distributivos para lograr la excelencia 
(Maiellaro et al., 2022).

Trazabilidad

El primer factor en línea de rastreo es el proveedor, aquel 
que abastece con recursos tales como la materia prima, servicios 
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energéticos, limpieza, embalaje, transporte, entre otros, para la 
producción o distribución de un producto según sea la actividad 
final de la organización (Ling & Wahab, 2020). Los proveedores 
también a su misma vez deben tener registros de la trazabilidad 
de sus productos para prevención de errores. Se recomienda que 
los proveedores de alimentos deben ser locales para impulsar el 
desarrollo de las industrias nacionales, y a la vez se garantiza que 
haya provisionamiento constante de alimentos. Los proveedores 
deberán adaptarse a los requerimientos del estudiantado me-
diante las autoridades pertinentes (Polonsky et al., 2018).

La trazabilidad también debe rastrear las acciones del perso-
nal calificado en el proceso productivo para evaluar la afectación 
de dicho personal sobre el producto final (CARE-International 
& Imron, 2019). El carácter humano lo define como el activo hu-
mano necesario para el proceso de fabricación de un alimento, 
el cual es responsable de la fabricación, empaquetado, distribu-
ción y comercialización de un producto alimenticio (Hong et al., 
2020). La trazabilidad demostrará si el producto a entregar fue 
realmente elaborado con todas las normas que conlleva el pro-
ceso, y si se cumplieron de forma adecuada evidenciando todas y 
cada una de las fases del procesamiento (Roque et al., 2022).

Gracias a la trazabilidad, podemos verificar ciertos aspectos 
productivos que son críticos en la obtención de alimentos nutri-
tivos y seguros (Skripnuk et al., 2021). Uno de ellos es la manipu-
lación de los alimentos, que no es más que el conjunto de buenas 
prácticas para el contacto directo con los alimentos en procesos 
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como preparación, fabricación, transformación, etc. (Rodríguez 
Medina, 2018). Para la post-producción, estas prácticas pueden 
dividirse y ampliarse en distribución y transporte. La manipu-
lación de alimentos puede ser general o específica dependiendo 
del área a capacitar. Las buenas prácticas de distribución es el 
grupo de controles adecuados de distribución donde se procura 
evitar la contaminación del producto con agentes externos, que 
éste lleve su respectiva identificación dentro de los empaques y 
embalaje, así como evitar derrames, roturas confusión y robo 
(Francke et al., 2021). Las buenas prácticas de transporte se refie-
ren a los equipos de idóneos para la transportación del producto 
alimenticio que cuenten con varios parámetros como controles 
de temperatura, tipo de embalaje mediante palets u otros medios, 
y conservación del producto según sus características (Francke 
et al., 2021).

Difusión

El aseguramiento de la alimentación escolar puede perderse 
si no hay un buen plan de difusión (World Food Programme & 
Oxford Policy Management, 2021). La difusión es la acción de 
informar a los involucrados dentro de los planes de alimenta-
ción escolar sobre la funcionalidad del programa, así como los 
productos que la conforman y su grado de beneficio a los estu-
diantes beneficiados. Esta difusión debe tener componentes de 
socialización y capacitación efectiva para lograr los objetivos del 
plan alimentario, así como una frecuencia de propagación infor-
mativa. La socialización se refiere al acto de presentación de los 
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productos involucrados dentro del Plan de Alimentación Escolar 
adoptado por el ente o entes reguladores, así como su valor nutri-
cional, forma de consumo y calendario de consumo. Esta acción 
debe ser realizada bajo el enfoque del entendimiento de todas las 
partes involucradas como unidades educativas, padres de familia 
y estudiantes (Organización de las Naciones Unidas para la Ali-
mentación y la agricultura, 2020).

Capacitación del personal

La capacitación del personal consiste en la enseñanza y pro-
moción de cómo deben ser consumidos y manipulados los ali-
mentos por parte del estudiante. A diferencia de la alimentación 
normal, los programas PAE tienen un objetivo de nutrición a 
nivel médico donde se busca complementar la alimentación de 
casa para disminuir la desnutrición infantil en las instituciones 
educativas, por lo que es necesario capacitar a los involucrados 
en las dosis de consumo y la conservación del producto para que 
este cumpla con su objetivo (Food and Agriculture Organization 
of United Nations, 2019). Los padres de familia deben aprovechar 
estos recursos como instrucción propia para complementarla de 
forma efectiva en la nutrición de sus niños (Bütikofer et al., 2018).

Los alimentos que se producen específicamente para estos 
programas difieren en su contenido calórico y nutritivo en com-
paración con los productos alimenticios habituales; de hecho, las 
entidades gubernamentales solicitan a los productores elaborar 
variantes de su gama de productos para cumplir los objetivos es-
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colares y sociales. Esto crea nuevos estándares para la elabora-
ción de estos, lo que conlleva a nuevas cadenas de producción 
y, por consiguiente, mayor contratación de mano de obra (de 
Amorim et al., 2022). La capacitación requerida para el personal 
puede o no diferir o distinguirse de las condiciones habituales de 
producción, pero sí debe ser controlado e inspeccionado por los 
responsables gubernamentales. (Zipp & Eissing, 2019)

El cumplimiento que los estándares indican durante la pro-
ducción, entrega y disposición de los alimentos debe ser revisado 
y vigilado de forma constante con la finalidad de tomar correc-
tivos en el momento de error (Bicalho et al., 2021b). Un proceso 
de seguimiento y verificación de las diferentes fases que refiere a 
alimentación escolar, que tiene como el fin manejar un estándar 
factible para el consumo humano es descrito como supervisión. 
La supervisión debe ser en el momento del servicio para ser luego 
reportado y archivado y tener un sostén de evidencia de cómo se 
realizó el proceso (Encina V et al., 2019). La supervisión debe ser 
manejada mediante una hoja de ruta, es decir la documentación 
que detalla las cantidades entregadas del producto, así como los 
tipos de alimentos recibidos por parte de la institución Educativa 
(Manning, 2018). La supervisión de la producción y el empaque 
no garantizan, sin embargo, que los productos alimenticios estén 
listos para consumo, pues incluso en la fase de supervisión podría 
haber fallos inesperados (Hee et al., 2022).
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Control de calidad

Uno de los campos con mayor inversión en la industria son 
los departamentos de control de calidad. El concepto más acer-
tado es la evaluación aleatoria de cada lote de producto alimenti-
cio para determinar si este cumple las condiciones de fabricación 
como sabor, ingredientes, valor nutricional, condición del empa-
que entre otras (Manning, 2018). Una vez se dé la aprobación de 
los lotes y se compruebe que el producto alimenticio es seguro 
para consumo, puede despacharse y distribuirse. El control tam-
bién debe mantenerse en las líneas de distribución para evitar 
daños a los lotes. Mientras no se dé dicha aprobación, el producto 
debe ser almacenado en condiciones adecuadas para su posterior 
despacho (Purwanto, 2020).

El almacenamiento y la entrega es parte del proceso de con-
servación de los alimentos para su posterior consumo (Rodríguez 
Medina, 2018). Este almacenamiento y entrega es más difícil de 
ser estandarizado pues dependerá también del cliente que recibe. 
Por ello debe evidenciarse la acción de almacenamiento y entre-
ga junto con documentación que lo valide (Rahimi-Khoigani & 
Hamdami, 2023). Del buen manejo de esta fase son responsables 
las condiciones de bodega y el control del inventario. Las con-
diciones de bodega son características necesarias del espacio de 
almacenamiento para mantener en condiciones óptimas el ali-
mento, tales como sanitarias y de temperatura (Purwanto, 2020). 
Dependiendo del tipo de producto, se define la frecuencia del 
monitoreo de estas condiciones y posibles acciones en caso de no 
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cumplirse con los estándares establecidos (Guiñazú & Escarrá, 
2020). Los lotes que están almacenados deben llevar un riguroso 
control de inventario para evitar pérdidas de producto y dinero. 
El control de inventario como el proceso regulatorio que permite 
determinar las existencias de producto alimenticio dentro de bo-
dega, así como la técnica de despacho adecuada para la entrega al 
consumidor final donde éste mantenga sus características ideales 
para consumo humano (Purwanto, 2020).





Capítulo 3

¿Qué investigar?
Modelo de calidad de servicio de un programa alimentario
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Tipo de investigación

Con base en la naturaleza del proyecto, se determinó que el 
tipo de investigación viable para el presente estudio debía ser de 
tipo básica, ya que, con los argumentados presentados por CON-
CYTEC (2018) la investigación básica contribuye a ampliar los 
conocimientos a través de la comprobación o negación de una 
teoría definida inicialmente, a este tipo de investigación también 
se la llega a conocer como investigación fundamental. Este tipo 
de investigación se caracteriza por basarse en la exploración, des-
cripción de elementos o fenómenos, la fundamentación o explica-
ción de estos y la realización de predicciones basadas en modelos 
matemáticos

Diseño de investigación

El diseño proyectivo utilizado fue escogido para los fines 
expuestos, ya que va acorde con la base de la investigación fun-
damental, en palabras de Hurtado de Barrera (2010) un diseño 
proyectivo de investigación es aquel que te permite obtener un 
diagnóstico fidedigno con el cual se puede elaborar una propues-
ta o plan de acción al problema detectado. Este diseño de inves-
tigación es ideal para ofrecer una solución práctica aplicable a 
plazos definidos por el investigador. En conclusión, se ajusta a los 
objetivos propuestos por el proyecto ya que permitió desarrollar 
una propuesta basada en un diagnóstico previo.
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Variables y operacionalización

Bajo la definición otorgada por (Gerring, 2007), la operacio-
nalización de variables permite aislar las características previa-
mente clasificadas que enmarcan los objetivos a lograr dentro de 
una investigación. Por tanto, la operacionalización de las varia-
bles hace posible que los parámetros establecidos dentro de una 
investigación sean medibles, y de esa forma la traducción de los 
términos cualitativos a un lenguaje estadístico pueda lograrse de 
acuerdo con los requerimientos del investigador. Para el presente 
trabajo de Calidad de servicio de un programa alimentario para 
asegurar la alimentación escolar en la zona 8 Guayaquil, 2023, se 
encontraron dos variables que son: Calidad de Servicio y el Ase-
guramiento de Alimentación Escolar.

La Calidad de Servicio categorizada como variable cualitati-
va, de caracterización ordinal se define:

• Definición conceptual: Conjunto de recursos humanos 
y económicos, servicios básicos, conocimientos, dirigi-
dos a un proceso y guiados por una política de la cali-
dad, que orienta a una organización a lograr sus obje-
tivos, en términos de satisfacción del cliente y que está 
respaldado por varias teorías y normas, incluida la ISO 
9001 (Pila Vallejo, 2022a).

• Definición operacional: Es un proceso predeterminado 
que ayuda a mejorar a los diferentes sectores continua-
mente, estableciendo un nivel de uniformidad en lo que 
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atañe a la gestión y prestación de servicios como tam-
bién al proceso y producción de productos (Pila Vallejo, 
2022a).

• La variable Calidad de Servicio tuvo cinco dimensiones 
identificadas de la siguiente manera; Tangibles: Con-
junto de recursos como maquinarias, equipamiento, 
apariencia personal y demás facilidades físicas. (De-
lahoz-Dominguez et al., 2020), Confiabilidad: Habilidad 
para cumplir de forma precisa el servicio previamente 
prometido (Coronel Sánchez et al., 2019), Respuesta: 
La voluntad de brindar ayuda a los consumidores ofre-
ciendo un servicio eficaz y veloz (Delahoz-Dominguez 
et al., 2020). Aseguramiento: Agrupa el conocimiento, 
cortesía y otras habilidades que poseen y demuestran los 
empleados para inspirar confianza (Bustamante Ubilla 
et al., 2019), Empatía: El cuidado y la atención perso-
nalizada al usuario que la empresa otorga sus clientes 
(Bustamante Ubilla et al., 2019).

• Indicadores: Cada una de las dimensiones obtuvo dos 
indicadores cada uno; estos se detallan a continuación; 
Instalaciones, se refiere al espacio operativo del que dis-
pone un producto o servicio para ser realizado (Anna-
raud & Berezina, 2020), Personal o capital humano, es 
el capital humano con el que cuenta una organización 
o empresa para entregar un producto o servicio termi-
nado para el usuario final (Ling & Wahab, 2020), Des-
trezas, son las habilidades o capacidad para realizar 
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una actividad relacionada con un servicio o producto 
terminado que ofrece garantía al cliente/usuario sobre 
la calidad (Coronel Sánchez et al., 2019), Adaptabilidad, 
como la capacidad que posee la empresa para manejar el 
servicio o producto según las necesidades presentadas 
por determinado segmento de consumo o clientes (Co-
ronel Sánchez et al., 2019), Comunicación, se refiere a la 
comunicación entre involucrados dentro de la distribu-
ción y despacho de alimentos conforme a necesidades 
que se presenten de manera particular como problemas 
de distribución, menor cantidad de inventario, deterio-
ro de producto, etc., (Demuner Flores et al., 2018).

• Con respecto a, capacidad de respuesta, el conjunto de 
acciones que refleja la velocidad por parte de una empre-
sa u organización para dar una respuesta o un problema 
(Demuner Flores et al., 2018), Confianza, representa la 
seguridad de que el cliente recibirá los beneficios ofreci-
dos de un servicio o producto determinado (Bustaman-
te Ubilla et al., 2019), Credibilidad, se refiere a la reputa-
ción percibida por los usuarios que tiene la empresa en 
base a sus anteriores servicios o productos lo que brinda 
seguridad al momento de tomar una decisión de obten-
ción de un servicio o producto (Bustamante Ubilla et 
al., 2019), Atención Personalizada, es aquella que se ca-
racteriza por un trato de manera directa con el usuario 
para obtener información a detalle con respecto a sus 
necesidades y preferencias sobre un determinado servi-
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cio o producto(Bustamante Ubilla et al., 2019), Retroa-
limentación, implica el conocimiento de la percepción o 
visión de parte del consumidor que tiene del producto 
ofrecido para corregir o mejorar este último (Hong et 
al., 2020).

• Escala de medición: La medición de esta variable se 
ejecutó en escala ordinal al utilizar categorías inter-
pretativas. La metodología utilizada para calificación 
de encuestas siguió la escala ordinal de base Likert con 
valoraciones que van desde el 1 hasta el 5, donde 1 es 
otorgado como etiqueta de valor de concordancia más 
bajo (en desacuerdo), 2 como relativamente bajo (par-
cialmente en desacuerdo), 3 como etiqueta de valoración 
neutral (imparcial), 4 como relativamente positivo (par-
cialmente de acuerdo), y 5 como la máxima etiqueta de 
valoración positiva (De acuerdo). Para agrupación de la 
información dentro de un mismo nivel de valoración se 
tomó como etiquetas “Bajo nivel” a rangos porcentuales 
de 0% hasta 50%, “Nivel medio” rangos desde 51% hasta 
75%, y “Alto nivel” rangos porcentuales desde 76% hasta 
100%.

El Aseguramiento de Alimentación escolar categorizada 
como variable cualitativa de categorización ordinal se define:

• Definición conceptual: Es un sistema de asistencia ali-
mentaria que se torna en una necesidad buscando dia-
riamente brindar alimentos versátiles, balanceados y de 
alta calidad que logran satisfacer las necesidades nu-
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tricionales, calóricas y energéticas a un grupo de edad, 
clase y/o sistema escolar específico (Niño-Bautista et al., 
2019).

• Definición operacional: El aseguramiento de alimen-
tación escolar tienen como objetivo principal la protec-
ción social enfocada a potenciar el desarrollo cognitivo, 
social, biológico e intelectual de niños y adolescentes, 
fomentando así la prevención de la deserción académica; 
así mismo, favorecen el desarrollo del capital humano y 
promueven hábitos alimentarios adecuados (Niño-Bau-
tista et al., 2019).

• La variable Aseguramiento de Alimentación Escolar 
tuvo cinco dimensiones identificadas de la siguien-
te manera; Trazabilidad: Capacidad de poder rastrear 
cada proceso, desde la recepción y revisión de la ma-
teria prima hasta su conversión como el producto final 
y entrega. (Muñoz Redondo, 2021), Manipulación de 
alimentos, se refiere a las buenas prácticas para el con-
tacto directo con los alimentos en procesos como pre-
paración, fabricación, transformación, etc. (Rodríguez 
Medina, 2018), Difusión, es la acción de informar a los 
involucrados dentro de los planes de alimentación es-
colar sobre la funcionalidad del programa, así como los 
productos que la conforman y su grado de beneficio a 
los estudiantes beneficiados (Organización de las Nacio-
nes Unidas para la Alimentación y la agricultura, 2020). 
Supervisión, es el proceso de seguimiento y verificación 
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de las diferentes fases que refiere a alimentación escolar, 
que tiene como el fin manejar un estándar factible para 
el consumo humano (Encina V et al., 2019). Almacena-
miento y entrega, se refiere al proceso de conservación 
de los alimentos para su posterior consumo (Rodríguez 
Medina, 2018).

• Indicadores: Cada una de las dimensiones obtuvo dos 
indicadores cada uno; estos se detallan a continuación; 
Proveedor: Es la empresa u organización que abastece 
con recursos tales como materia prima, para la produc-
ción o distribución de un producto según sea la acti-
vidad final de la organización (Ling & Wahab, 2020), 
Personal: Activo humano necesario para el proceso de 
fabricación de un alimento, el cual es responsable de la 
fabricación, empaquetado, distribución y comerciali-
zación de un producto alimenticio (Hong et al., 2020), 
Buenas Prácticas de distribución: Se refiere a los con-
troles adecuados de distribución donde se procura evi-
tar la contaminación del producto con agentes externos 
que este lleve su respectiva identificación dentro de los 
empaques y embalaje, así como evitar derrames, roturas 
confusión y robo (Francke et al., 2021).

• Buenas Prácticas de transporte: Se refiere a los equipos 
de transporte idóneos para la transportación del produc-
to alimenticio que cuenten con controles de temperatu-
ra y conservación del producto según sus características 
(Francke et al., 2021), Socialización: Se refiere al acto de 
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presentación de los productos involucrados dentro del 
Plan de Alimentación Escolar adoptado por el ente o en-
tes reguladores, así como su valor nutricional, forma de 
consumo y calendario de consumo. esta acción debe ser 
realizada enfocada al entendimiento de todas las partes 
involucradas como unidades educativas, padres de fa-
milia y estudiantes (Organización de las Naciones Uni-
das para la Alimentación y la agricultura, 2020).

• Capacitación: Consiste en la enseñanza y promoción de 
cómo deben ser consumidos y manipulados los alimen-
tos por parte del estudiante; a diferencia de la alimenta-
ción normal, los programas PAE tienen un objetivo de 
nutrición a nivel médico donde se busca complementar 
la alimentación de casa para disminuir la desnutrición 
infantil en las instituciones educativas, por lo que es ne-
cesario capacitar a los involucrados en las dosis de con-
sumo y la conservación del producto para que este cum-
pla con su objetivo (Food and Agriculture Organization 
of United Nations, 2019), Hoja de ruta: Se refiere a la 
documentación que detalla las cantidades entregadas 
del producto, así como los tipos de alimentos recibidos 
por parte de la institución Educativa (Manning, 2018).

• Control de calidad: es una evaluación aleatoria de cada 
lote de producto alimenticio para determinar si este 
cumple las condiciones de fabricación como sabor, in-
gredientes, valor nutricional, condición del empaque en-
tre otras (Manning, 2018), Condiciones de Bodega: Ca-
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racterísticas necesarias del espacio de almacenamiento 
para mantener en condiciones óptimas el alimento, ta-
les como sanitarias y de temperatura (Purwanto, 2020), 
Control de Inventario: Proceso regulatorio que permite 
determinar las existencias de producto alimenticio den-
tro de bodega, así como la técnica de despacho adecua-
da para la entrega al consumidor final donde este man-
tenga sus características ideales para consumo humano 
(Purwanto, 2020).

• Escala de medición: La medición de esta variable se 
ejecutó en escala ordinal al utilizar categorías inter-
pretativas. La metodología utilizada para calificación 
de encuestas siguió la escala ordinal de base Likert con 
valoraciones que van desde el 1 hasta el 5, donde 1 es 
otorgado como etiqueta de valor de concordancia más 
bajo (en desacuerdo), 2 como relativamente bajo (par-
cialmente en desacuerdo), 3 como etiqueta de valoración 
neutral (imparcial), 4 como relativamente positivo (par-
cialmente de acuerdo), y 5 como la máxima etiqueta de 
valoración positiva (De acuerdo). Para agrupación de la 
información dentro de un mismo nivel de valoración se 
tomó como etiquetas “Bajo nivel” a rangos porcentuales 
de 0% hasta 50%, “Nivel medio” rangos desde 51% hasta 
75%, y “Alto nivel” rangos porcentuales desde 76% hasta 
100%.
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Población

La definición propuesta para población en concordancia con 
varios autores como Hernández (2020) población es un grupo ca-
racterizado por una colección de fenómenos estudiados que con-
duce a comportamientos comunes y medibles para obtener datos 
experimentables. Para propósitos de esta investigación, la pobla-
ción total escogida consistió en 596 trabajadores del PAE dentro 
de la ciudad de Guayaquil, Samborondón y Durán, y que cuenta 
con un total de 596 instituciones educativas.

Criterios de inclusión: Ser colaborador encargado del pro-
grama PAE durante todo el periodo escolar, que la institución a 
la que pertenece sea beneficiada del programa de alimentación 
escolar en el último año escolar, haber tenido activo el programa 
PAE durante el periodo escolar 2022 – 2023.

Criterios de exclusión: Pertenecer a una institución educati-
va que no tenga activa el programa PAE, que en el último perio-
do, por causas de clases virtuales no se haya hecho entrega de los 
productos alimenticios del PAE.

Muestra

En el marco estadístico, una muestra consiste en la porción 
extraída que representa a la población a estudiar, con el objeti-
vo de optimizar el estudio de las características que lo represen-
tan para obtener datos certeros. Este valor muestral debe estar 



 59 Washington Enrique Pérez Benites et al.

compuesto matemáticamente por una cantidad considerable de 
datos que puedan representar de forma objetiva y eficaz el total 
de la población a estudiarse (López, 2018). Para considerase a un 
conjunto de datos como muestra poblacional, ésta debe cumplir 
condiciones estadísticas; para ello se aplicó la fórmula estadística 
para hallar una muestra de una población finita (ver anexo 4), 
donde los criterios para su cálculo son; primero el error estadís-
tico máximo a aceptar es de 5%, con un nivel de confiabilidad de 
95%. En base a lo anteriormente descrito la cantidad obtenida 
para considerar como muestra fue de 234 encargados del PAE.

Muestreo

El autor Arias (2006, p. 83) define al muestreo como la se-
lección de datos de un grupo poblacional para la conformación 
de una muestra estadística significativa con la probabilidad de 
que cada mecanismo entre en la misma, logrando así un estudio 
basado en herramientas estadísticas para el levantamiento de in-
formación. El muestreo utilizado dentro de esta investigación fue 
denominado como probabilístico aleatorio simple y su unidad de 
análisis, aplicado a los encargados del PAE en Guayaquil.

Técnicas e instrumentos de recolección de datos

Según la definición de Hurtado de Barrera (2010) el sistema 
de recolección mediante encuestas es uno de los métodos más 
utilizados para recopilar información, a pesar de que el sesgo de 
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los encuestados es frecuente haciendo que el método no sea fiable. 
Para este estudio se desarrolló dos cuestionarios consistentes en 
20 enunciados en forma de pregunta con cinco opciones de res-
puesta en cada una, con referencia al nivel concordancia que pre-
senta el usuario frente a un cuestionamiento dado sobre calidad 
de servicio y aseguramiento de alimentación escolar, basada en 
la escala ordinal Likert, todo caracterizado hacia el grupo mues-
tral determinado, los cuestionarios usados para el levantamiento 
de la información fueron desarrollados mediante la plataforma 
gratuita Google Forms y distribuida por canales digitales como 
correo electrónico, Facebook Messenger, Telegram, WhatsApp y 
mensajes telefónicos instantáneos o SMS.

El instrumento: cuestionario sobre calidad de servicio, 
constó de 20 ítems en forma de pregunta que fueron dirigidos a 
los encargados del PAE, las preguntas del 1 al 4 correspondieron 
a la dimensión Tangibles, las preguntas 5 al 8 destinados a la di-
mensión Confiabilidad, las preguntas 9 al 12 con la dimensión 
Respuesta, las preguntas 13 al 16 con la dimensión Aseguramien-
to, y las preguntas 17 al 20 con la dimensión Empatía.

• Validez del instrumento. Para establecer la validez del 
instrumento: Cuestionario sobre calidad de servicio, las 
características que conforman la encuesta fueron so-
metidas a la evaluación objetiva de expertos en el área 
investigativa conformados por los doctores en Gestión 
pública y gobernabilidad, Dr. Wilson González Aguilar, 
Dr. Kony Durán Llaro y Dr. Leandro Vallejos More, los 
cuales calificaron su eficiencia en la recolección de infor-
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mación gracias a las herramientas valorativas: la matriz 
de validación de instrumento y a la ficha de evaluación 
(ver anexo 6). La ponderación de los tres validadores fue 
de 92,1 sobre 100, equivalente a la calificación de exce-
lencia, por tanto, la encuesta fue considerado válido por 
los expertos para su uso en esta investigación.

• Validez de constructo. Para conocer si el instrumento 
ha sido construido de manera coherente para su uso en 
la población asignada es necesario conocer su nivel de 
correlación que posee cada ítem con respecto a la varia-
ble que corresponde, en este caso a Calidad de servicio 
por lo que mediante el cálculo de la correlación de Pear-
son se determinó su relación, donde cada ítem fue supe-
rior a 0,300 y su nivel de significancia menor al 0,05. Por 
lo tanto, se consideró al constructo como válido.

• Confiabilidad del instrumento. Para considerar a un 
instrumento como confiable es importante realizar el 
cálculo del alfa de Cronbach ya que este permite me-
diante el supuesto de que un grupo de elementos pue-
den considerarse como parte de un instrumento de alta 
confiabilidad si su valor calculado de alfa es cercano a 
la unidad, bajo esta premisa inicial se pudo determinar 
que el instrumento es altamente confiable gracias a que 
su alfa general calculado fue de 0,956 y que las r calcula-
das de cada ítem evaluado fue superior a 0,300.
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De la misma forma para la variable dependiente Aseguramiento de 
Alimentación escolar fueron objetos de medición las preguntas del 
1 al 4 que correspondieron a la dimensión Trazabilidad, las pregun-
tas del 5 al 8 destinados a la dimensión Manipulación de Alimen-
tos, las preguntas 9 al 2 con la dimensión Difusión, las preguntas 13 
al 16 con la dimensión Supervisión y finalmente las preguntas 17 al 
20 con la dimensión Almacenamiento y Entrega.

• Validez del instrumento. Para establecer la validez 
del instrumento: Cuestionario sobre aseguramiento de 
la alimentación escolar, las características que confor-
man la encuesta fueron sometidas a la evaluación ob-
jetiva de expertos en el área investigativa conformados 
por los doctores en Gestión pública y gobernabilidad, 
Dr. Wilson González Aguilar, Dr. Kony Durán Llaro 
y Dr. Leandro Vallejos More, los cuales calificaron su 
eficiencia en la recolección de información gracias a 
las herramientas valorativas: la matriz de validación de 
instrumento y a la ficha de evaluación (ver anexo 6). La 
ponderación de los tres validadores fue de 92 sobre 100, 
equivalente a la calificación de excelencia, por tanto, la 
encuesta fue considerado válido por los expertos para su 
uso en esta investigación.

• Validez de constructo. Para conocer si el instrumento 
ha sido construido de manera coherente para su uso en 
la población asignada es necesario conocer su nivel de 
correlación que posee cada ítem con respecto a la va-
riable que corresponde, en este caso a Aseguramiento 
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de alimentación escolar por lo que mediante el cálculo 
de la correlación de Pearson se determinó su relación, 
donde cada ítem fue superior a 0,300 y su nivel de sig-
nificancia menor al 0,05. Por lo tanto, se consideró al 
constructo como válido.

• Confiabilidad del instrumento. Para considerar a un 
instrumento como confiable es importante realizar el 
cálculo del alfa de Cronbach ya que este permite me-
diante el supuesto de que un grupo de elementos pue-
den considerarse como parte de un instrumento de alta 
confiabilidad si su valor calculado de alfa es cercano a 
la unidad, bajo esta premisa inicial se pudo determinar 
que el instrumento es altamente confiable gracias a que 
su alfa general calculado fue de 0,943 y que las r calcula-
das de cada ítem evaluado fue superior a 0,300.

Procedimientos

Para proceder con la investigación, los pasos incluyeron 
la recolección de datos con ayuda de la encuesta elaborada con 
Google Forms y difundida a los encargados del PAE de institu-
ciones Educativas Públicas o Fiscomisionales del Zonal 8. selec-
cionados como muestra por vías electrónicas como Whatsapp, 
Facebook Messenger, Telegram, para obtener información de 
primera mano exportable a hojas de cálculo siguiendo los pará-
metros de la metodología de la investigación. Esto permitió el uso 
de programas estadísticos informáticos para construir el modelo 
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predictivo que pueda explicar la influencia de la calidad del ser-
vicio sobre el aseguramiento de alimentación escolar en los PAE.

Métodos de análisis de datos

Para el desarrollo de esta investigación se utilizó diferentes 
herramientas estadísticas con el fin de obtener los resultados bajo 
los parámetros previamente establecidos en el modelo plantea-
do, así como en el tipo y diseño no experimental, descriptivo y 
predictivo. Una vez conseguidos los resultados en la matriz de 
registros para cada variable, tablas de distribución de frecuencia 
con sus dimensiones, los datos se sometieron a pruebas de análi-
sis como la prueba Kolmogorov – Smirnov y pruebas de ajuste de 
modelo para la obtención de un modelo predictivo (Chi Cuadra-
do, Pseudo R, Nagelkerke y Wald).

Aspectos éticos

Hernández (2020) asegura que la investigación científica 
debe estar determinada y considerada en el aspecto ético de sus 
componentes investigativos, entre los que debe cubrirse la auto-
ría de todo material de referencia, así como derechos de autor, 
confidencialidad e indagación. Por ello, el material bibliográfico 
utilizado en este trabajo posee derechos de autor cumpliendo así 
los estándares de la APA y el criterio de ética de trabajo de la Uni-
versidad César Vallejo.
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Además, el uso de datos por medio de recopilación de in-
formación en cuestionarios, encuestas y entrevistas cumple con 
las normativas internacionales de protección de información en 
medios digitales de la UNESCO, donde el investigador se hace 
responsable de la utilización de los datos para propósitos acadé-
micos protegiendo la identidad de los participantes involucrados 
(UNESCO, 2021).





Capítulo 4

Estado de la calidad de servicio del 
programa alimentario
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Programa alimentario escolar: calidad de servicio

Gráfico 1. Calidad de Servicio, componentes e indicadores

En el gráfico 1, el servicio brindado por el programa alimen-
tario escolar es de baja calidad (51,3 %). Superior son las propor-
ciones de valoración en nivel <Bajo [1]>. En el caso del compo-
nente Empatía [1= 55,1 %], y sus indicadores, atención personalizada 
y retroalimentación según el 52,1 % y 54,7 % respectivamente, y 
con relación al componente Elementos tangibles [1= 54,3 %], sus in-
dicadores capitales humano e instalaciones, el 55,6 % y 54,3 % 
correspondientemente lo ubican en el mismo nivel bajo.

De igual forma, con superioridad porcentual clasificaron a 
los siguientes indicadores en categoría bajo: confianza según el 
56,4 % y credibilidad de acuerdo con el 49,6 %, ambos indicado-
res inherentes del componente garantía alimentaria. Capacidad 
de respuesta y comunicación inherentes del componente respues-
ta con 53,8 % y 49,6 % respectivamente en categoría nivel bajo. 
Destrezas y adaptabilidad indicadores propios del componente 
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Confiabilidad de acuerdo con la percepción del 53,4 % y 48,3 % 
respectivamente en el mismo nivel bajo.

De los veinte elementos que caracterizan la calidad del ser-
vicio alimentario, predominó el porcentaje de la opción de res-
puesta <En Desacuerdo [1]> en diez de ellas:

Tangible, criterio Instalaciones, las instalaciones de alma-
cenamiento de alimentos previstos por el PAE en la institución 
educativa son adecuadas [=1: 78 %]. Capital humano, los encargados 
del PAE se encuentran adecuadamente capacitados para la distri-
bución del producto a los estudiantes en las escuelas [=1: 65 %].

Empatía, criterio Retroalimentación, el PAE diagnostica las 
necesidades alimentarias de sus beneficiarios en la escuela [=1: 64 

%]. Atención personalizada, el PAE realiza reajustes de entrega de 
productos alineado con necesidades propias del beneficiario [=1: 

48 %].

Confiabilidad, criterio Adaptabilidad, en caso de haber un 
mayor número de estudiantes para la distribución de alimentos 
se busca suplir con más productos que el planificado a pesar de 
que no se encuentre dentro del inventario de entrega diaria [=1: 51 

%]. Destrezas, se cumple de manera oportuna con el horario esta-
blecido de la institución para la alimentación diaria de los estu-
diantes [=1: 46 %].

Respuesta, criterio Comunicación, producto de la comuni-
cación directa con el PAE se proporciona solución oportuna en 
caso de inconvenientes con el producto [=1: 51 %]. Capacidad de res-
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puesta, en caso de quejas en contra del servicio de los encargados 
del PAE, ellos dan respuesta con prontitud [=1: 45 %]

Garantía, criterio Confianza, se puede recurrir rápidamente 
al PAE, distribuidores o transportistas para dar solución a incon-
venientes no detectados después de ser entregado los productos a 
la institución educativa [=1: 51 %]. Credibilidad, es evidente para la 
escuela la corrección de errores en el producto [=1: 51 %] Ver gráfico 
2.

Características de la calidad del Servicio

Gráfico 2. Programa alimentario escolar: Características de la 
calidad del Servicio

Nota: 1 Mi institución cuenta con espacio físico para el alma-
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cenamiento y distribución de los productos del PAE; 2Las insta-
laciones de almacenamiento en la institución educativa son ade-
cuadas para los alimentos del PAE; 3Los encargados del PAE de la 
institución educativa se encuentran adecuadamente capacitados 
para la distribución del producto a los estudiantes; 4El PAE cuenta 
con el personal suficiente para la distribución diaria de alimento 
escolar dando cumplimiento del cronograma de comidas diarias; 
5Se cumple de manera oportuna con el horario establecido por la 
institución educativa para la alimentación diaria de los estudian-
tes; 6Se cumple con los objetivos diarios de entrega de alimentos 
para todos los estudiantes sin que exista un déficit de algún pro-
ducto; 7En caso de existir un producto faltante se cubre con algún 
otro sustituto para cumplir con la alimentación diaria; 8En caso 
de haber un mayor número de estudiantes para la distribución de 
alimentos se busca suplir con más productos que el planificado 
a pesar de que no se encuentre dentro del inventario de entrega 
diaria; 9En el caso de eventualidades con el producto, se mantiene 
contacto directo con los encargados, distribuidores y/o transpor-
tistas del PAE; 10En caso de inconvenientes con el producto, el 
PAE proporcionan soluciones oportunas; 11En caso de quejas en 
contra del servicio de los encargados del PAE, ellos dan respuesta 
con prontitud; 12En caso de existir un problema con el produc-
to los encargados del PAE la corrigen de forma inmediata; 13Los 
alimentos que reciben los escolares beneficiados es gratuito y de 
calidad; 14Se puede recurrir rápidamente al PAE, distribuidores o 
transportistas para dar solución a inconvenientes no detectados 
después de ser entregado los productos a la institución educativa; 
15Las cantidades y calidad de los productos alimentarios para los 
escolares son distribuidas y transportadas por el PAE en forma 
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correcta; 16Es evidente para la escuela la corrección de errores en 
el producto; 17Diligente es la atención del PAE en beneficiarios 
con necesidad alimentario individual; 18El PAE realiza reajustes 
de entrega de productos alineado con necesidades propias del be-
neficiario; 19El PAE diagnostica las necesidades alimentarias de 
sus beneficiarios en la escuela; 20Se toman en cuenta sugerencias 
de mejora en beneficio de los escolares de la Institución educativa

Aseguramiento alimentario escolar

Gráfico 3. Aseguramiento alimentario escolar, dimensiones e 
indicadores

La valoración del aseguramiento de alimentación según el 
gráfico 3 es de baja seguridad (52,1 %). Dominancia porcentual 
del nivel <Bajo [1]> en factores e indicadores que la conforman. 
En primer lugar, Difusión [1= 59,8 %] con sus indicadores, socializa-
ción y capacitación según el 57,3 % y 45,3 %, y respecto al fac-
tor Manipulación de alimentos [1= 49,6 %] y los indicadores, buenas 
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prácticas de distribución y de transporte en acuerdo con el 57,3 % 
y 49,1 % correspondientemente.

Del mismo modo, el indicador condiciones de bodega del 
factor Almacenamiento y entrega según el 50 % lo cataloga en 
nivel Bajo. También, es importante para el 44,4 % el indicador 
personal del factor Trazabilidad y control de calidad indicador 
del factor Supervisión en el mismo nivel bajo (41,9 %).

En el gráfico 4, de las veinte afirmaciones que caracterizan la 
seguridad alimentaria hubo dominio porcentual de la opción de 
respuesta <En Desacuerdo [1]> en siete de ellas:

En el factor Supervisión, indicador Hoja de ruta, hay coin-
cidencia entre cantidad y tipo de producto entregado con lo que 
se detalla en la hoja de ruta [=1: 55 %]. Factor Difusión, indicador 
Socialización, dos características, el PAE y escuela socializan el 
valor nutricional respectivo de cada producto a los profesores y 
padres de familia [=1: 54 %], y el PAE en coordinación con la escuela 
proporciona la información detallada de todos los productos, así 
como sus horarios de consumo según el día de la semana [=1: 54 %]. 
Factor Manipulación de alimentos, indicador Buenas prácticas 
de distribución, el producto entregado a la institución educativa 
a cargo del PAE llega en buenas condiciones para su almacena-
miento y consumo [=1: 52 %], e indicador Buenas Prácticas de trans-
porte, con buena condición de conservación llega el producto, 
sin ningún efecto por transportación [=1: 47%]. Trazabilidad, en el 
indicador Proveedor, el PAE proporciona las cantidades exactas 
de alimento para la institución educativa que tiene a cargo [=1: 54 %] 
e indicador Personal, el personal de transporte del PAE mantiene 
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el buen trato en los momentos que hace entrega los lotes asigna-
dos a la escuela [=1: 49 %].

Por último, en almacenamiento, las condiciones de bode-
ga son malas ( 70 %), afirman los encuestados, las bodegas no 
cuentan con temperatura adecuada para la conservación de los 
alimentaos, y se hallan expuestas a factores contaminantes como 
roedores o insectos.

Características del Aseguramiento de Alimentación escolar

Gráfico 4. Programa alimentario escolar: Características del Ase-
guramiento de Alimentación escolar

1El PAE cumple con la entrega de producto alimenticio al 
estudiantado de la institución educativa; 2El PAE proporciona las 
cantidades exactas de alimento para la institución educativa que 
tiene a cargo; 3El personal que distribuye alimentos proporciona 
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la información de los productos entregados; 4El personal de trans-
porte del PAE mantiene el buen trato en los momentos que hace 
entrega los lotes asignados a la escuela; 5El producto entregado a 
la institución educativa a cargo del PAE, llega en buenas condi-
ciones para su almacenamiento y consumo; 6La institución edu-
cativa beneficiaria del PAE recibe el producto con identificación 
y cantidad respectiva asignada; 7Con buena condición de conser-
vación llega el producto, sin ningún efecto por transportación; 
8Las entregas del producto por parte de los transportistas son a 
tiempo y en horarios acordes a la institución Educativa; 9El PAE y 
escuela socializan el valor nutricional respectivo de cada produc-
to a los profesores y padres de familia; 10El PAE en coordinación 
con la escuela proporciona la información detallada de todos los 
productos, así como sus horarios de consumo según el día de la 
semana; 11El PAE capacita a los docentes y padres de familia sobre 
conservación de los alimentos que proporciona; 12Las capacitacio-
nes que proporciona el PAE cubre todas las áreas relacionadas al 
almacenamiento y manipulación de los alimentos; 13El PAE pro-
porciona una hoja de ruta del detalle de entrega de productos por 
parte del distribuidor; 14Hay coincidencia entre cantidad y tipo de 
producto entregado con el detalle en la hoja de ruta; 15Se realiza 
con suma frecuencia control de calidad al azar de comprobación 
de condiciones del producto recibido en cada lote entregado; 16El 
distribuidor permite realizar cambios del producto recibido en 
caso de no cumpla con los criterios del control recurrente de cali-
dad por la escuela; 17La institución cuenta con un área designada 
para el almacenamiento de los productos alimenticios del PAE; 
18l área de almacenamiento cuenta con la temperatura adecua-
da en el bodegaje del producto para su conservación, y está libre 
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además de factores contaminantes como roedores o insectos; 19Se 
evita la escasez de existencias de productos realizando un control 
diario de entrega de productos alimenticios; 20Se actualiza mes a 
mes las cantidades que se necesita para la alimentación escolar 
para que no exista excesos o déficit de productos.

Prueba no Paramétrica

Tabla 1. Prueba no Paramétrica Kolmpogorov – Smirnov para una 
muestra

Indicadores/ 
Dimensiones/ 

Variables
N

Parámetros norma-
lesa,b

Máximas diferencias 
extremas

Esta-
dístico 

de 
prueba

Sig. 
asintótica 
(bilateral)Me-

dia
Desviación 

estándar
Abso-
luta

Posi-
tivo

Nega-
tivo

Instalaciones 234 5,10 2,406 ,146 ,146 -,103 ,146 ,000c

Personal (Capital 
humano) 234 4,97 2,040 ,162 ,162 -,137 ,162 ,000c

TANGIBLES 234 10,07 4,160 ,135 ,135 -,085 ,135 ,000c

Destrezas 234 5,55 1,874 ,180 ,180 -,110 ,180 ,000c

Adaptabilidad 234 5,76 2,068 ,189 ,189 -,087 ,189 ,000c

CONFIABILI-
DAD 234 11,31 3,513 ,137 ,137 -,097 ,137 ,000c

Comunicación 234 5,43 1,967 ,130 ,130 -,118 ,130 ,000c

Capacidad de 
respuesta 234 5,60 1,994 ,157 ,157 -,086 ,157 ,000c

RESPUESTA 234 11,03 3,554 ,123 ,123 -,098 ,123 ,000c

Confianza 234 5,47 1,981 ,157 ,157 -,144 ,157 ,000c

Credibilidad 234 5,43 2,090 ,147 ,147 -,111 ,147 ,000c

GARANTÍA- SE-
GURIDAD 234 10,77 3,837 ,121 ,121 -,071 ,121 ,000c

Atención persona-
lizada 234 5,62 2,037 ,142 ,142 -,100 ,142 ,000c

Retroalimentación 234 5,12 2,418 ,183 ,183 -,099 ,183 ,000c

EMPATÍA 234 10,74 4,007 ,130 ,130 -,076 ,130 ,000c
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Indicadores/ 
Dimensiones/ 

Variables
N

Parámetros norma-
lesa,b

Máximas diferencias 
extremas

Esta-
dístico 

de 
prueba

Sig. 
asintótica 
(bilateral)Me-

dia
Desviación 

estándar
Abso-
luta

Posi-
tivo

Nega-
tivo

CALIDAD DE 
SERVICIO 234 54,06 16,057 ,136 ,136 -,076 ,136 ,000c

Proveedor 234 6,26 2,061 ,222 ,222 -,150 ,222 ,000c

Personal 234 5,77 2,336 ,169 ,169 -,133 ,169 ,000c

TRAZABILIDAD 234 12,04 3,824 ,154 ,154 -,146 ,154 ,000c

Buenas prácticas 
de distribución 234 5,59 1,981 ,189 ,189 -,141 ,189 ,000c

Buenas prácticas 
de transporte 234 5,68 2,263 ,215 ,215 -,181 ,215 ,000c

MANIPU-
LACIÓN DE 
ALIMENTOS

234 11,26 3,917 ,169 ,169 -,113 ,169 ,000c

Socialización 234 5,18 2,448 ,181 ,181 -,102 ,181 ,000c

Capacitación 234 5,44 2,435 ,150 ,150 -,138 ,150 ,000c

DIFUSIÓN 234 10,62 4,215 ,157 ,157 -,071 ,157 ,000c

Hoja de ruta 234 6,06 1,899 ,186 ,100 -,186 ,186 ,000c

Control 234 5,63 2,099 ,200 ,200 -,151 ,200 ,000c

SUPERVISIÓN 234 11,68 3,485 ,100 ,087 -,100 ,100 ,000c

Condiciones de 
bodega 234 5,42 2,419 ,102 ,102 -,095 ,102 ,000c

Control de inven-
tario 234 6,82 2,908 ,188 ,137 -,188 ,188 ,000c

ALMACENA-
MIENTO Y 
ENTREGA

234 12,24 4,620 ,109 ,109 -,097 ,109 ,000c

ASEGURA-
MIENTO DE 

ALIMENTACIÓN 
ESCOLAR

234 57,84 17,619 ,213 ,213 -,092 ,213 ,000c

a. La distribución de prueba es normal.

b. Se calcula a partir de datos.

c. Corrección de significación de Lilliefors.

Las hipótesis general y específicas se contrastaron con prue-
bas de bondad de ajuste relacionado con la regresión logística or-
dinal por ser una función de unión pertinente de análisis en datos 
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ordinales, se estimó modelos de regresión que ajustaron mejor los 
datos y tradujo la realidad del aseguramiento de la alimentación 
en las escuelas por el programa alimentario escolar respuesta de 
la calidad del servicio manifiesto por el mismo PAE (Bouza et al., 
2016).

Este Método estadístico multivariante se procedió a su apli-
cación por las evidencias estadísticas arrojadas por la prueba 
Kolmogorov-Smirnov con p-valores < ,05. Los datos recolectados 
para evaluar calidad de servicio y aseguramiento de la alimenta-
ción escolar como sus dimensiones e indicadores no se distribu-
yeron de manera normal (ver tabla 1).

Hipótesis de investigación, el planteamiento de un modelo 
funcional teórico de calidad de servicio de un programa alimen-
tario no explicaría la configuración de una propuesta para asegu-
rar la alimentación escolar y componentes.

Prueba de Ajuste de Modelo global

Tabla 2. Prueba de Ajuste de Modelo global

Variable / Dimensión Chi-cuadrado Sig.

Aseguramiento de alimentación escolar 472,156 ,000
Trazabilidad 317,971 ,000
Manipulación de alimentos 370,119 ,000
Difusión 324,662 ,000
Supervisión 336,085 ,000
Almacenamiento y entrega 318,377 ,000

Función de enlace: Logit.
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Las pruebas de bondad de ajuste del modelo global tanto 
para Aseguramiento de alimentación a beneficiarios escolares y 
sus cinco componentes (Trazabilidad, manipulación de alimen-
tos, difusión, supervisión y, almacenamiento y entrega) en la ta-
bla 2 los valores chi cuadrado en todos los análisis de variable y 
componentes obtuvieron p.- valor menores que la significancia 
estándar (,05) lo cual verificó la presencia de modelos globales 
con el ingreso de variables regresores que tan solo con la cons-
tante.

Prueba de Bondad

Tabla 3. Prueba de Bondad de ajuste para la adecuación de datos al 
modelo

Variable / Dimensión  Prueba Pearson Des-
vianza

Aseguramiento de alimenta-
ción escolar 

X2 1,855 3,573
Sig. 1,000 1,000

Trazabilidad
X2 1,002,693 153,763
Sig. ,000 ,991

Manipulación de alimentos
X2 169,743 97,869

Sig. ,928 1,000

Difusión 
X2 164,790 92,515
Sig. ,959 1,000

Supervisión
X2 299,281 106,121
Sig. ,000 1,000

Almacenamiento y entrega
X2 166,874 145,238
Sig. ,947 ,998

Función de enlace: Logit.
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El diseño de modelos predictivos configurados por variables 
regresores de calidad del servicio es factible para explicar el Ase-
guramiento de alimentación escolar global y a tres de cinco de 
sus componentes (manipulación de alimentos, difusión y, alma-
cenamiento y entrega), por la evidencia estadística que se muestra 
en la tabla 3 de la existencia de valores chi cuadrado (Desvianza y 
Pearson) con p-valores superiores al valor de significancia están-
dar (,05). No hubo evidencia estadística para aceptar la adecua-
ción de datos regresores para explicar los componentes Trazabi-
lidad y Supervisión.

Explicación del modelo regresor

Tabla 4. Pseudo R cuadrado de la explicación del modelo regresor

Variable / Dimensión Nagelkerke

Aseguramiento de Alimentación Escolar (AAE) 1,000

Manipulación de alimentos (MA) ,909
Difusión (D) ,890
Almacenamiento y entrega (A y E) ,840

Función de enlace: Logit.

La capacidad predictiva de modelos regresores en acuerdo al resul-
tado de los coeficientes Nagelkerke fluctuaron entre ,840 y 1,000 
(tabla 4) considerados coeficientes en nivel muy alto de carácter 
positivo. Implica porcentajes explicados de los modelos entre el 84 
% y 100 % de la variación total.
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Riesgo de perdurar

Tabla 5. Estimación de coeficientes de modelos regresores en aten-
ción de riesgo de perdurar en nivel Bajo [=1]

Estima-
ción

Error 
estándar Wald P < ,05

Umbral Aseguramiento Alimentario Esco-
lar [= 1, Bajo] -51,765 14,154 13,375 ,000

Ubicación
Instalaciones [=1, Bajo] -13,726 6,209 4,887 ,027

Capacidad de respuesta [=1, Bajo] -11,959 5,313 5,067 ,024

Umbral Manipulación de Alimentos [= 1, 
Bajo] -28,694 5,965 23,139 ,000

Ubicación

Instalaciones [=1, Bajo] -2,775 1,397 3,945 ,047

Personal [=1, Bajo] -2,805 1,285 4,769 ,029

Destrezas [=1, Bajo] -2,961 1,335 4,920 ,027

Comunicación [=1, Bajo] -8,011 2,003 16,003 ,000

Capacidad de respuesta [=1, Bajo] -7,188 1,808 15,801 ,000

Retroalimentación [=1, Bajo] -8,988 2,485 13,086 ,000

Umbral Difusión [= 1, Bajo] -18,382 4,117 19,939 ,000

Ubicación

Personal [=1, Bajo] -2,531 1,231 4,227 ,040

Adaptabilidad [=1, Bajo] -3,741 1,294 8,352 ,004

Comunicación [=1, Bajo] -3,461 1,179 8,610 ,003

Capacidad de respuesta [=1, Bajo] -5,758 1,323 18,934 ,000

Umbral Almacenamiento y Entrega [= 1, 
Bajo] -13,305 1,977 45,279 ,000

Ubicación

Instalaciones [=1, Bajo] -3,240 1,276 6,446 ,011

Destrezas [=1, Bajo] -2,529 ,946 7,153 ,007

Credibilidad [=1, Bajo] -2,301 1,001 5,287 ,021

Atención personalizada [=1, Bajo] -11,403 1,947 34,313 ,000

Retroalimentación [=1, Bajo] 2,972 1,157 6,601 ,010

Función de enlace: Logit.
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En la tabla 5 se logra observar en la estimación de coefi-
cientes la presencia determinística de elementos tangibles y de 
respuesta. Instalaciones y/o capital humano y, capacidad de res-
puesta como la comunicación, los cuales vulneran la garantía del 
aseguramiento de la alimentación escolar global y de los proce-
sos referente a la manipulación de alimentos, difusión y, alma-
cenamiento y entrega de productos. Otros factores de riesgo que 
retrasa a los tres procesos mencionado anteriormente son los 
criterios de calidad, confiabilidad, empatía y garantía con rela-
ción con destrezas y / o capacidad de adaptación, con atención 
personalizada y / o retroalimentación y, con la credibilidad de 
los resultados producto del despliegue de su servicio alimentario 
mencionado en puntos anteriores, baja calidad de servicio.

En suma, los criterios de instalaciones, capital humano, co-
municación, capacidad de respuesta, destrezas, adaptabilidad, 
atención personalizada, retroalimentación y credibilidad ingre-
saron a ser parte de los modelos regresores logísticos ordinales 
porque en todos los casos sus valores Wald fueron significativos 
(p < ,05).

Modelos logísticos ordinales:

Aseguramiento de alimentación escolar [=1, Bajo] =–51,765 
– 13,726 Instalaciones [=1, Bajo] – 11,959 Capacidad de respuesta 
[=1, Bajo]

Manipulación de Alimentos Bajo nivel =–28,694 – 2,775 Insta-
laciones [=1, Bajo] – 2,805 Personal [=1, Bajo] – 2,961 Destrezas 
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[=1, Bajo] – 8,011 Comunicación [=1, Bajo]–7,188 Capacidad de 
respuesta [=1, Bajo] – 8,988 Retroalimentación [=1, Bajo]

Difusión Bajo nivel =–18,382 – 2,531 Personal bajo nivel–3,741 
Adaptabilidad [=1, Bajo]–3,461 Comunicación [=1, Bajo]–5,758 
Capacidad de respuesta [=1, Bajo]

Almacenamiento y entrega Bajo nivel =–13,305 – 3,240 Instala-
ciones [=1, Bajo] – 2,529 Destrezas [=1, Bajo] – 2,301 Credibilidad 
[=1, Bajo]–11,403 Atención personalizada [=1, Bajo] + 2,972 Re-
troalimentación [=1, Bajo]

Estimación de coeficientes de modelos regresores

Tabla 6. Estimación de coeficientes de modelos regresores en aten-
ción de riesgo de continuar en nivel Medio [=2]

Estimación Error 
estándar Wald Sig.

Umbral Manipulación de alimentos [= 
2, Medio] -15,413 4,055 14,445 ,000

Ubicación

Personal [=2, Medio] -4,573 1,513 9,140 ,003

Comunicación [=2, Medio] -6,927 2,006 11,925 ,001

Capacidad de respuesta [=2, 
Medio] -5,408 1,647 10,779 ,001

Credibilidad [=2, Medio] 3,335 1,498 4,954 ,026

Retroalimentación [=2, Medio] -8,646 2,444 12,519 ,000

Umbral Difusión [= 2, Medio] -6,554 1,872 12,261 ,000

Ubicación
 

Instalaciones [=2, Medio] -6,442 1,739 13,721 ,000

Adaptabilidad [=2, Medio] -6,194 1,693 13,377 ,000

Comunicación [=2, Medio] -4,813 1,315 13,398 ,000

Confianza [=2, Medio] 2,845 1,168 5,939 ,015



84Capítulo 4. Estado de la calidad de servicio del programa alimentario 

Estimación Error 
estándar Wald Sig.

Umbral Almacenamiento y Entrega [= 
2, Medio] -7,405 1,383 28,668 ,000

Ubicación

Instalaciones [=2, Medio] -2,758 1,267 4,743 ,029

Destrezas [=2, Medio] -4,287 1,020 17,649 ,000

Adaptabilidad [=2, Medio] 1,891 ,847 4,978 ,026

Capacidad de respuesta [=2, 
Medio] 3,524 1,087 10,516 ,001

Atención personalizada [=2, 
Medio] -8,882 1,807 24,157 ,000

Retroalimentación [=2, Medio] 3,366 1,195 7,938 ,005

Función de enlace: Logit.

Los resultados mostrados en la tabla 6, configuran tres mo-
delos regresores predictivos con poder explicativo ingresando 
a ser parte, instalaciones o capital humano elementos tangibles 
y, capacidad de respuesta y / o comunicación elementos de res-
puesta al quebrantar el aseguramiento de los procesos de asegu-
ramiento alimentario, de manipulación de alimentos, difusión y, 
almacenamiento y entrega de productos. Otros componentes de 
calidad riesgo, la atención personalizada y retroalimentación ele-
mentos de empatía determinantes de manipulación de alimentos 
y, almacenamiento y entrega de productos; las destrezas y / o ca-
pacidad de adaptación elementos del criterio confiabilidad cues-
tionado también para el proceso de difusión y, almacenamiento y 
entrega. Además, confianza y credibilidad elementos del criterio 
garantía fomentadores del regular estado de manipulación de ali-
mentos y difusión desplegado por el PAE.
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Se incluyeron los criterios, instalaciones, capital humano, 
comunicación, capacidad de respuesta, destrezas, adaptabilidad, 
atención personalizada, retroalimentación, credibilidad y con-
fianza para configurar los modelos regresores logísticos ordinales 
porque en todos los casos sus valores Wald fueron significativos 
(p < ,05).

Modelos logísticos ordinales:

Manipulación de Alimentos [=2, Medio] =–15,413 – 4,573 
Personal [=2, Medio] – 6,927 Comunicación [=2, Medio] – 5.408 

Capacidad de respuesta [=2, Medio] + 3,335 Credibilidad [=2, 
Medio] – 8,646 Retroalimentación [=2, Medio]

Difusión [=2, Medio] =–6,554–6,442 Instalaciones [=2, Me-
dio]–6,194 Adaptabilidad [=2, Medio]–4,813 Comunicación [=2, 
Medio] + 2,845 Confianza [=2, Medio]

Almacenamiento y entrega [=2, Medio] =–7,405–2,758 
Instalaciones [=2, Medio]–4,287 Destrezas [=2, Medio] + 1,891 

Adaptabilidad [=2, Medio] + 3,524 Capacidad de respuesta [=2, 
Medio] – 8,882 Atención Personalizada [=2, Medio] + 3,366 Re-
troalimentación [=2, Medio]
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Características propias del programa alimentario

Para el diseño de la propuesta se analizaron características 
propias de un servicio de calidad para un programa alimenta-
rio hacia estudiantes de escuelas beneficiarias en Guayaquil. Del 
diagnóstico se evidenció el impacto que produjo el capital huma-
no, las instalaciones, la capacidad de respuesta, comunicación, 
atención personalizada, retroalimentación, destrezas, adapta-
bilidad, confianza y credibilidad sobre el aseguramiento de la 
alimentación escolar y sus procesos como en manipulación de 
alimentos, difusión y, almacenamiento y entrega de productos a 
cargo del PAE Ecuador.

Calidad de servicio

La variable independiente Calidad de servicio obtuvo una 
valoración de nivel bajo de un 51,3% y una calificación de nivel 
medio de un 35,5%, un total desfavorable de 86,8% en su valora-
ción. De acuerdo con CARE-International & Imron (2019), los 
programas presentan desafíos aún mayores a nivel institucional 
como la falta de ayuda gubernamental y presupuestaria; de he-
cho, reportan que un 47% de las escuelas con estos programas en 
Estados Unidos admiten no tener una calidad de servicio satis-
factoria. Esto contrarresta con la percepción favorable a nivel alto 
del autor (Niño-Bautista et al., 2019) de su estudio en Colombia; 
la diferencia con respecto a Ecuador está en su esquema organi-
zativo.
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Instalaciones

Las instalaciones es uno de los graves problemas a enfren-
tar, pues en el indicador instalaciones de la dimensión tangibles 
el 87,8% de los encuestados considera que las instalaciones de 
almacenamiento no son adecuadas para los programas de ali-
mentación escolar. Si bien es cierto que en la dimensión almace-
namiento y entrega, con el indicador condiciones de bodega de 
la variable dependiente aseguramiento de alimentación escolar, 
el 50,4% de los encuestados admite de forma total o parcial que 
cuenta con el espacio físico para el almacenamiento, apenas el 
15,8% de los encuestados considera que son adecuados, lo que 
hace que las empresas pierden responsabilidad una vez entregado 
el servicio, dando a las instituciones y al ministerio o autorida-
des gubernamentales la carga del buen manejo de los alimentos. 
(Taylor et al., 2015) indica que la cadena de aportación alimenta-
ria pierde su integridad nutricional e inocua si el almacenamien-
to es deficiente.

Capital humano

El indicador personal o capital humano de la dimensión 
tangibles muestra un nivel de valoración bajo del 55,6% que, su-
mado al punto medio, da un total de 86,4%. Como vemos en los 
resultados, el personal juega un rol de gran importancia en la 
manipulación de alimentos y difusión del mensaje, por tanto, al 
estar en nivel bajo, las repercusiones sobre el aseguramiento de la 
alimentación escolar pueden llegar a ser muy negativas. El 64,5% 
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de los encuestados indican que carecen de la capacitación ade-
cuada para la distribución de producto. La FAO (2019) cita que 
uno de sus mayores retos es en la distribución equitativa de los 
alimentos sin distinciones, de hecho, los programas de alimenta-
ción escolar refieren que la situación del estudiantado en países 
del tercer nivel conlleva retos de inequidad debido a las mismas 
instituciones educativas en las cuales los alimentos permanecen 
almacenados en condiciones no favorables y a la falta de instruc-
ción de cómo distribuirlos sin que haya faltantes. El 36,3% de 
los encargados PAE encuestados considera que no poseen perso-
nal suficiente para la distribución de los alimentos en sus insti-
tuciones, lo que dificulta lograr de forma eficaz un cronograma 
de alimentación continua. Asimismo, el 42,7% indica que no se 
busca suplir con más producto a los estudiantes en caso de que la 
cantidad previamente planificada sea menor al número total de 
estudiantes suscritos al programa.

Confiabilidad

Dentro de la dimensión confiabilidad, el cual obtuvo un ni-
vel bajo del 49,31%, el indicador Destrezas obtuvo el mayor pun-
taje en nivel bajo con un 53,4% el cual sumado con el nivel medio 
se obtiene un 83,7%. Las habilidades del personal mostradas en 
los programas sociales de la zona 8 han sido calificados en total 
y parcial desacuerdo con respecto al cumplimiento de horarios 
y objetivos de entrega. El 46,1% consideró que no se han estado 
cumpliendo con los horarios de alimentación de los estudiantes, 
mientras que un 25,6% muestra duda en dicho parámetro. Los 
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encuestados mostraron también un 43,6% de descontento con 
respecto al déficit generado por falta de productos mientras que 
un 32,9% muestra indiferencia en esta problemática. Esto es muy 
similar a lo que reporta CARE-International & Imron (2019) en 
referencia a los sistemas de atención al estudiantado con respecto 
a la logística de entregas. Uno de los mayores retos en educación 
pública es la equidad que debe haber en las instituciones de tal 
forma que elimine la exclusión de los miembros infantiles y juve-
niles de estos programas (Plank et al., 2022).

Respuesta

La dimensión Respuesta fue valorada en el nivel bajo con un 
50,9% haciendo un total de 88,5% con la suma del nivel medio. 
El indicador crítico para esta dimensión fue la capacidad de res-
puesta con un 53,8% de valoración a nivel bajo y un total de 79,9% 
con la sumatoria con nivel medio. Esto es debido a la comunica-
ción a los encargados del PAE, el cual muestra una calificación de 
total y parcialmente en desacuerdo de un 50,9%. La velocidad de 
la respuesta obtuvo una calificación desfavorable de 45,3% en lo 
que respecta a la inmediatez al obtener una solución en caso de 
existir algún problema. (Nash, 2016) refiere que, en caso de fallar 
la logística del servicio presentado escolarmente, los organismos 
responsables de estos programas deben contar con un sistema de 
respuesta efectiva, y reforzarla mediante capacitación continua y 
tener la disponibilidad de ayudar al usuario.
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Seguridad

Dentro de la dimensión garantía o seguridad, la confianza 
es su indicador crítico debido a su valoración en nivel bajo de un 
56,4% y un total del 82% desfavorable al sumar con el valor de 
nivel medio, mientras que su indicador credibilidad obtuvo una 
valoración a nivel bajo de 49,6% sumando con el valor de nivel 
medio un total de 80,8%. Esto coincide con lo que expuso (Cor-
tés et al., 2019) con respecto a la percepción que posee el público 
hacia las entidades gubernamentales, empresas y organismos de 
control que llevan a cabo estos programas, y se pudo verificar en 
este estudio cuando a los encargados se les realizó la pregunta 
Existe una relación de confianza entre los encargados del PAE de 
la zona y la institución a la que yo pertenezco con respecto a lo 
que refiere con alimentación escolar, obteniéndose un resultado 
desfavorable del 70,1% que es el total de porcentajes de respuesta 
total desacuerdo, parcialmente en desacuerdo y dudoso. La pre-
gunta Creo en las soluciones presentadas por la zona en caso de 
existir problemas con respecto a la PAE, que corresponde al in-
dicador credibilidad lanzó un resultado desfavorable del 50,4% y 
un 23,1% de indiferencia, haciendo un total de 73,5%, demuestra 
la falta de normas y procedimientos que pueden lograr que las 
soluciones sean ejecutadas eficazmente. (Sutrisno, 2019)

Empatía

Para la última dimensión definida como empatía, la retroa-
limentación presentó un valor desfavorable en un 54,7% hacien-
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do un total de 84,6% con el nivel medio, mientras que la atención 
personalizada presentó un valor bajo de 52,1% con un total de 
bajo y medio de 77,7%. En el caso de la retroalimentación, bajo 
el concepto presentado por (Demuner Flores et al., 2018) y el es-
tudio de (Watkins, 2022), los programas de alimentación escolar 
no podrán ejecutarse de forma correcta ni realizar los correctivos 
del caso si no existe una réplica efectiva de parte de las institucio-
nes y el estudiante; sin embargo, la pregunta los encargados del 
PAE de la Zona me han pedido mi opinión con respecto a nece-
sidades del PAE del estudiantado a mi cargo, dio como resultado 
un 82,1% de obtención de respuesta totalmente en desacuerdo, 
parcialmente en desacuerdo y dudoso, lo que implica que la per-
cepción es los encargados tampoco se han preocupado por ver 
los resultados que las instituciones han obtenido producto de los 
programas PAE.

Variable independiente Calidad de servicio

Al analizar la variable independiente Calidad de servicio, 
podemos determinar que la valoración de los servicios prestados 
a estos programas está en un nivel bajo debido a la falta de insta-
laciones adecuadas para almacenamiento, a la falta de capacita-
ción del personal con respecto al manejo de entregas y bodegas, a 
la falta de comunicación, respuesta efectiva y retroalimentación, 
lo que también ha generado una falta de confianza y credibilidad 
en los programas. Las dimensiones tangibles, respuesta y empatía 
fueron las más críticas, sin embargo, las dimensiones confiabili-
dad y aseguramiento también obtuvieron altas calificaciones de 
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nivel bajo y medio, razón por la cual en el modelo estadístico 
se tomaron en cuenta para la presentación de propuesta. (Global 
Child Nutrition Foundation, 2019) mantiene estos modelos mul-
tifactoriales debido a las carencias que poseen las instituciones 
para controlar estos programas.

Variable dependiente Aseguramiento de alimentación 
escolar

En lo que respecta a la variable dependiente Aseguramiento 
de alimentación escolar, el 52,1% de los encuestados calificó esta 
variable como desfavorable; al sumar este valor con el porcentaje 
obtenido a nivel medio del 29,9%, se obtiene una suma total de 
82%. Estos porcentajes son similares a los reportados por (WHO/
FAO, 2003) en países de Latinoamérica, lo que ha obligado a lan-
zar estándares para cumplir con los objetivos que los programas 
tienen. Si bien en Ecuador se ha logrado una disminución de la 
deserción escolar gracias a los programas PAE según detalla (Ro-
sales, 2020), la situación económica actual junto con los efectos 
posterior a la pandemia de COVID-19 amenaza de forma signi-
ficativa el aseguramiento de alimentación escolar (Dunn et al., 
2020)

La dimensión más crítica en su valoración es la difusión, la 
cual el 59,8% de los encuestados manifestaron su descontento, 
sumando un total de 87,2% con el nivel medio. El indicador so-
cialización obtuvo una valoración del 57,3% en su nivel bajo y un 
total con el nivel medio del 77,4%. Una de las mayores labores de 
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los programas de alimentación a nivel internacional son los sis-
temas de difusión en los cuales la información de los productos y 
horarios es crucial para el sostén académico y nutricional. (FAO, 
2020) Sin embargo, el 54,7% de los encuestados ha manifestado 
estar total o parcialmente en desacuerdo en que eso se cumpla, tal 
como está reflejado en los resultados a la pregunta Se hace la so-
cialización respectiva de cada producto a los profesores y padres 
de familia con respecto a su valor nutricional. Por otro lado, la 
información con respecto a los productos y horarios de parte de 
la zona no ha sido otorgada de manera total o parcial de acuerdo 
con el 54,7% de los encuestados con la pregunta Por parte de la 
zona se me ha dado la información de todos los productos, así 
como sus horarios de consumo según el día de la semana.

La dimensión trazabilidad muestra también una valoración 
a nivel bajo del 44,4% que, sumado al nivel medio resultó en un 
total del 79,4%; el indicador personal obtuvo una valoración del 
44,4% a nivel bajo obteniendo un total del 69,6% resultado de la 
suma con la valoración a nivel medio. Cortés et al. (2019) asegura 
que el personal productivo es uno de los principales responsables 
dentro de la cadena de suministro y venta de los productos, a tal 
grado que una de las causas principales de pérdidas originadas en 
las industrias se debe al mal manejo que aporte el personal hacia 
los usuarios, lo que sostiene la percepción de parte de los encar-
gados al ser encuestados con la pregunta El personal de trans-
porte del PAE cumple con buen trato hacia mí al momento de 
entregarme los lotes asignados a mi institución educativa con un 
69,6% de las opciones en desacuerdo, parcialmente en desacuerdo 
e indiferencia. (Hong et al., 2020) indica que la presentación de 
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los productos disponibles a venta surge de un buen sistema de 
trazabilidad, lo que conlleva a que se lleve a cabo con todas las 
normativas posibles.

La dimensión Manipulación de alimentos obtuvo una valo-
ración del 49,6% desfavorable, haciendo un total con el nivel me-
dio de un 79,5%. El indicador con mayor puntaje de valoración 
media y baja con un 74,8% son las buenas prácticas de distribu-
ción. El 52% de los encuestados argumenta que los alimentos no 
llegan en buenas condiciones; varios factores pueden influir en 
este valor como son las condiciones en las cuales deben ser trans-
portados los alimentos y también cómo fueron éstos empacados 
y embalados previo a su embarque (Clarke, 2010). Los estándares 
para las buenas prácticas de manufactura y distribución, según 
la percepción desfavorable por parte de los encuestados, no se 
estarían llevando a cabo en su totalidad, tampoco los de trans-
porte como lo comprueba la pregunta Dentro del transporte que 
llegan los productos existen buenas condiciones de conservación 
de producto por lo que este llega sin ningún defecto por trans-
portación con una calificación de desacuerdos e indiferencia en 
un 66,7%.

La dimensión representada como Supervisión obtuvo una 
valoración baja y media total de un 84,6%, su indicador crítico 
definido como control de calidad obtuvo un total del 74,4%. El 
control de calidad es el departamento al que se le asigna mayor 
inversión, pero de acuerdo con los encargados, el 74,4% mues-
tra desacuerdos e indiferencia en la pregunta Siempre se realiza 
un control de calidad aleatorio de cada lote entregado para com-
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probar las condiciones del producto; al no realizar este control 
de calidad en el producto recibido, las probabilidades de que el 
alimento en deterioro o mal procesado se acepte en las institu-
ciones es alta (Zipp & Eissing, 2019). La última dimensión de esta 
variable aseguramiento de alimentación escolar, consistente en 
almacenamiento y entrega, obtuvo un puntaje desfavorable del 
42,3% y un total de nivel medio y bajo de un 72,6%. El indicador 
condiciones de bodega se define como crítico en esta dimensión 
al obtener una valoración desfavorable del 50%, con un total del 
79,9% en nivel bajo y medio.(Ling & Wahab, 2020) establecen que 
la cadena de custodia de los productos previos a su entrega final 
puede perderse por causa de las condiciones de almacenamien-
to. De hecho, el 69,7% está total o parcialmente en desacuerdo 
con las condiciones del área de almacenamiento respectivo de 
sus unidades; no poseen las temperaturas adecuadas ni existe un 
plan de prevención de plagas. Esto ocurre comúnmente en países 
en extrema pobreza donde las condiciones sanitarias no son de 
calidad. (FAO, 2019)

Elementos críticos

Luego del análisis de la variable dependiente se puede de-
ducir que las dimensiones difusión, manipulación de alimentos 
y almacenamiento y entrega son las más críticas en torno al ase-
guramiento de alimentación escolar, a pesar de que todas las di-
mensiones han sido medidas con altos porcentajes de valoración 
en niveles bajo; (Bicalho et al., 2021a) indica que varios factores 
intervienen en los programas establecidos, pero las normas de ca-
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lidad de los servicios son los que priman y deben respetarse para 
el bienestar nutricional y la salud de los estudiantes, así como los 
controles y supervisión de los servicios. Por ello se vuelve priori-
tario atender toda la evidencia presentada para la configuración 
de la propuesta.

En relación a las evidencias observadas gracias a los cuestionarios 
realizados a los encargados del PAE en las instituciones educati-
vas, se puede determinar a priori una fuerte influencia de la calidad 
del servicio en el aseguramiento de la alimentación escolar, donde 
ciertas características influyen más que otras en cuanto la beneficio 
de la entrega de productos alimenticios a los estudiantes y a su vez 
afecta en el rendimiento académico. esto concuerda con lo expresa-
do por Rosales (2020) donde afirma que los programas PAE son de 
suma importancia para reducir o evitar la deserción escolar, y tam-
bién advierte de la administración que deben llevar a nivel logístico 
para cumplir con los propósitos de los PAE. El financiamiento de 
estos programas ha servido para beneficio de los niños y jóvenes, 
así como los padres de familia al convertirse en un gran alivio eco-
nómico sobre el presupuesto familiar (Watkins, 2022).

Para los modelos obtenidos que se consideran válidos para la expli-
cación teórica en este estudio, se confirma que varios factores pro-
pios influyen en las variables evaluadas. El modelo Aseguramiento 
de alimentación escolar [=1, Bajo] =–51,765 – 13,726 Instalaciones 
[=1, Bajo] – 11,959 Capacidad de respuesta [=1, Bajo] demuestra 
que estos indicadores tienen grave repercusión cuando fallan al-
guno de ellos. Las condiciones en las que el alimento es procesa-
do tienden a tomar gran importancia debido a la contaminación 
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que puede ocurrir en casos de contacto de material no aceptable 
o de falta de higiene de las superficies de contacto (Sanjeev Kumar 
, Deepali Bhatnagar, 2017) La capacidad de respuesta hace que el 
usuario desee nuevamente el producto debido a la atención al que 
el empleado presente ante las inquietudes que tenga el consumidor, 
logrando un ciclo continuo de consumo (Demuner Flores et al., 
2018).

No obstante, los resultados arrojaron varios modelos descriptivos 
que comprueban que varios indicadores pueden afectar de forma 
significativa a varias de las dimensiones propias del aseguramien-
to de alimentación escolar. Las herramientas estadísticas utilizadas 
arrojaron 6 modelos predictivos que involucran a la manipulación 
de alimentos, la difusión y el almacenamiento y entrega. El mo-
delo para nivel bajo de la dimensión Manipulación de Alimentos 
[=1, Bajo] =–28,694 – 2,775 Instalaciones [=1, Bajo] – 2,805 Per-
sonal [=1, Bajo] – 2,961 Destrezas [=1, Bajo] – 8,011 Comunica-
ción [=1, Bajo]–7,188 Capacidad de respuesta [=1, Bajo] – 8,988 
Retroalimentación [=1, Bajo] demuestra que los factores referentes 
a la variable de calidad de servicio intervienen significativamente 
en las dimensiones expuestas para aseguramiento de alimentación 
escolar. La manipulación de alimentos no es exclusiva del personal, 
vemos que la comunicación, la capacidad de respuesta y la retroa-
limentación, tienen un papel preponderante en este modelo, lo que 
significa que puede haber repercusiones negativas si alguno de es-
tos indicadores falla (Viera et al., 2022).

Con respecto al modelo de Manipulación de Alimentos [=2, 
Medio] =–15,413 – 4,573 Personal [=2, Medio] – 6,927 Comuni-
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cación [=2, Medio] – 5.408 Capacidad de respuesta [=2, Medio] 
+ 3,335 Credibilidad [=2, Medio] – 8,646 Retroalimentación [=2, 
Medio], el indicador de credibilidad forma parte de la valoración 
a medio nivel; (Cohen et al., 2021) sistematiza varios parámetros 
relacionados, y si bien no toma en cuenta la credibilidad como 
una pieza de control de la manipulación de alimentos, sí indica 
que al haber fallos en los procesos, la credibilidad disminuye.

Dos modelos para Difusión [=1, Bajo] =–18,382 – 2,531 Per-
sonal bajo nivel–3,741 Adaptabilidad [=1, Bajo]–3,461 Comuni-
cación [=1, Bajo]–5,758 Capacidad de respuesta [=1, Bajo] y se-
gundo, Difusión [=2, Medio] =–6,554–6,442 Instalaciones [=2, 
Medio]–6,194 Adaptabilidad [=2, Medio]–4,813 Comunicación 
[=2, Medio] + 2,845 Confianza [=2, Medio] muestran la influen-
cia que posee la adaptabilidad, el cual es un indicador de la di-
mensión confiabilidad. La difusión como indica (Sun et al., 2020) 
es el resultado de un sistema de comunicación, sin embargo, en 
estos modelos el indicador instalaciones causa un impacto en 
ambos niveles. Los encargados demuestran inconformidad con 
respecto a ese punto, en especial cuando se trata de obtener resul-
tados a sus demandas por problemas o fallas en el almacenamien-
to previo a la distribución.

Los dos modelos, primero concerniente con Almacenamien-
to y entrega Bajo nivel =–13,305 – 3,240 Instalaciones [=1, Bajo] – 
2,529 Destrezas [=1, Bajo] – 2,301 Credibilidad [=1, Bajo]–11,403 
Atención personalizada [=1, Bajo] + 2,972 Retroalimentación 
[=1, Bajo] y, segundo, Almacenamiento y entrega Regular nivel 
=–7,405–2,758 Instalaciones [=2, Medio]–4,287 Destrezas [=2, 
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Medio] + 1,891 Adaptabilidad [=2, Medio] + 3,524 Capacidad de 
respuesta [=2, Medio] – 8,882 Atención Personalizada [=2, Me-
dio] + 3,366 Retroalimentación [=2, Medio] demuestran esa pro-
blemática que acontece en la mayoría de instituciones educativas 
participantes de esta encuesta. Vemos que los factores en común 
en ambos niveles son las instalaciones, destrezas, atención per-
sonalizada y retroalimentación. La falta de una mayor atención 
de parte de los responsables y emprendedores directos de estos 
programas, así como las inadecuadas instalaciones perjudican la 
fase final de la cadena distributiva (Safira & Chikaraishi, 2022).

En comparación con lo descrito por Salazar et al. (2018) 
además de preocuparse por los aspectos nutricionales de los pro-
ductos entregados en los desayunos escolares, el involucramien-
to de la comunidad educativa dentro del programa PAE puede 
solventar ciertas falencias que puede tener la institución como 
problemas de almacenamiento, carencia de personal, etc. y de esa 
manera hacen las veces de veedores del funcionamiento de di-
chos programas, si bien es cierto el programa de alimentación 
escolar del Ecuador tiene un enfoque diferente a ser un desayuno 
completo como en lo expuesto por el autor, el involucramiento 
de padres de familia puede ser un factor de importancia princi-
palmente cuando no existen lugares seguros y sanitarios para la 
preservación de los productos alimenticios.

En comparación con Ticona et al. (2020) el programa de 
alimentación escolar actual cuenta con la supervisión del esta-
do ecuatoriano en conjunto con organizaciones privadas que han 
sido contratadas para la preparación y distribución del producto, 
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sin embargo, la infraestructura destinada por parte del minis-
terio de educación es pobre y no se cumple todos los estándares 
impuestos para dar un buen servicio de desayuno escolar, Tico-
na menciona la importancia en el mejoramiento de la educación 
gracias al programa PAE en su estudio por lo que si hay ajustes en 
los puntos encontrados como críticos dentro de la investigación 
se puede alcanzar los supuestos de educación integral para los 
estudiantes de la zona 8.

En comparación con lo expuesto por Pérez et al. (2020) un 
programa de alimentación escolar bien formulado y ajustado a 
la realidad de cada zona escolar, permite el crecimiento del estu-
diante tanto a nivel físico como intelectual, por lo que es impor-
tante detectar los puntos críticos de cada comunidad educativa. 
Ya que no es lo mismo la implementación en el casco urbano de 
una ciudad que lo que se puede realizar dentro de las zonas ru-
rales donde la infraestructura escolar es deficiente tanto a nivel 
de personal como de recursos, tales como espacio de almacena-
miento, vías de acceso, seguridad entre otras. El programa de ali-
mentación escolar debe ser considerado como prioritario por lo 
que hay que realizar una reestructura que involucre a todas las 
zonas, así como se sugiere por parte de Pérez.

Con respecto a la propuesta hay que considerar que en la 
actualidad el problema con respecto al programa de alimenta-
ción escolar no es la alimentación per se, más bien es la falta de 
estructura física que tienen las instituciones educativas para la 
preservación de alimentos, así como la falta de capacitaciones al 
personal encargado de dicho programa (Loor, 2021) por lo que en 
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muchas ocasiones ha existido contaminación cruzada de alimen-
tos lo que ha provocado malestares para la comunidad educativa 
(el Telégrafo, 2017). Una de las claves para mejorar el programa 
es la parte de la distribución y almacenamiento, lo que ahorraría 
al estado varios millones de dólares en reposición de alimentos 
por deterioro a falta de bodega, ya que muchos de estos productos 
debido a su naturaleza llegan a descomponerse (lácteos en mal 
estado por falta de refrigeración) o a llenarse de vectores infeccio-
nes (ratas, larvas de gusano).





Capítulo 6

Implementación de bodegas de 
almacenamiento y sistema de mejoras de 

calidad de servicio: una propuesta



106Capítulo 6. Implementación de bodegas de almacenamiento y sistema de mejoras de 
calidad de servicio: una propuesta

Descripción del problema

Los Programas de Alimentación Escolar PAE coordinados 
por el Ministerio de Educación e implementados en la actualidad 
presentan problemas de aseguramiento de alimentación escolar 
relacionados con la calidad del servicio según los encargados de 
las entregas de alimentos de las instituciones educativas, los cua-
les han hecho notar los diversos factores que podrían conllevar a 
estos problemas, muy a pesar de las normativas presentadas por 
la (Organización de las Naciones Unidas para la Alimentación y 
la agricultura, 2020) y el (Ministerio de Educación, 2020).

La nutrición a nivel escolar es uno de los principales desa-
fíos que tiene el estado ecuatoriano para evitar la deserción edu-
cativa, y, al ser el objetivo del PAE disminuir la desnutrición in-
fantil dentro de las instituciones educativas al aportar alimentos 
saludables, nutritivos y seguros, la calidad de servicio tiene pre-
ponderancia para el bienestar de los niños y adolescentes sujetos 
a estos programas; la coordinación por parte del (Ministerio de 
Educación, 2018) en lo referente a la distribución de los alimen-
tos es fundamental para los estudiantes, pues existen resultados 
basados en el estudio de (Rosales, 2020) que determinaron un 
impacto positivo del 10% en las instituciones participantes del 
PAE, corroborando la relación entre la alimentación escolar y la 
deserción infantil.

La propuesta presentada a continuación busca mejorar la 
calidad del servicio de estos sistemas para de esta forma, asegurar 
la alimentación escolar que aportan los PAE actuales mediante 
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la implementación de sistemas que puedan garantizar a los es-
tudiantes y a los padres de familia los nutrientes necesarios que 
aporten los alimentos y que no representen riesgos para la salud, 
así como dar seguimiento al rendimiento académico de los estu-
diantes que estén dentro de estos programas. También se busca 
el involucramiento de los proveedores de los servicios de entrega 
de alimentos, así como lo fabricantes o productores en aportacio-
nes como capacitaciones e información acerca de cómo almace-
nar los alimentos en espacios previamente diseñados y revisados 
para ese fin.

Fundamento de la propuesta

De acuerdo con nuestro estudio se logró determinar que el 
almacenamiento dentro de las instituciones educativas, la comu-
nicación pronta y efectiva como respuesta, y otros factores in-
fluyen en el aseguramiento de la alimentación escolar de estos 
programas como parte de la calidad de servicio. En el modelo 
global de nuestro estudio obtenido gracias a la regresión ordinal 
se determinó que son dos los puntos críticos que influyen en la 
calidad de servicio para el planteamiento del problema, que son 
las instalaciones y la capacidad de respuesta. Las estimaciones 
para dicho modelo mostraron que ambos indicadores influyen de 
forma significativa en la calidad de servicio dando valoraciones 
en nivel bajo, razón por la cual el aseguramiento de la alimenta-
ción escolar también se ve afectada. Al ajustar estos indicadores, 
el aseguramiento de la alimentación escolar mejoraría; sin em-
bargo, al notar los efectos de los demás factores sobre el asegura-
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miento de alimentación escolar en otros modelos funcionales con 
nivel bajo como los modelos de las dimensiones de Manipulación 
de Alimentos y Almacenamiento y entrega, a criterio de lo deter-
minado en este estudio, estos puntos también forman parte de la 
propuesta que son: personal, destrezas, credibilidad, comunica-
ción, atención personalizada y retroalimentación.

Los PAE atienden a más de 900 mil estudiantes de edades de 
4 a 12 años en las instituciones educativas participantes desde el 
año 2000; durante este período de tiempo los casos de pérdidas 
por daños de alimentos por malos manejos de almacenamiento 
han sido frecuentes (Loor, 2021), así como casos de enfermedad 
por intoxicación o envenenamiento por digestión (el Telégrafo, 
2017). La falta de adaptación o implementación de las instala-
ciones para almacenaje en las diversas unidades académicas, 
así como fallas en la logística de despacho y la falta de respuesta 
pronta de parte de las empresas proveedoras de servicio y auto-
ridades, hacen que los PAE trabajen de forma deficiente, creando 
riesgos y perjuicios para los niños inscritos y pérdidas económi-
cas para el estado y la empresa privada. Por ello el implementar 
un sistema de mejora de calidad de servicio para los PAE entra en 
concordancia con los objetivos primordiales de los programas de 
alimentación escolar.

Justificación

Los PAE fueron desarrollados para el bienestar estudiantil, 
pues se ha demostrado que existe una relación entre la alimen-
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tación escolar y la deserción educativa (Rosales 2020). Los niños 
que se alimentan apropiadamente rinden mejor académicamente 
debido a mejoras en su atención y concentración en las horas de 
clase (Ticona 2020), El Ministerio de Educación tiene como pro-
pósito garantizar una alimentación saludable y nutritiva a los ni-
ños inscritos en las instituciones educativas participantes de los 
Programas de Alimentación Escolar, pero llevar a cabo los PAE 
en coordinación con las empresas locales privadas y las unida-
des educativas, hace que la logística de entrega de servicios a los 
diversos puntos sea un desafío en especial si no se cumplen con 
las normas vigentes, por ello es imperativo la implementación de 
sistemas de calidad de almacenamiento y entrega mediante un 
riguroso seguimiento para el cumplimiento de los objetivos.

Propósito

Objetivo General

Implementar un sistema de almacenamiento que cumpla 
criterios de calidad de uso que ayude al PAE y escuelas con pro-
cedimientos estándar tanto para el control de ingreso de infor-
mación como para la vigilancia de las condiciones de bodega.    



110Capítulo 6. Implementación de bodegas de almacenamiento y sistema de mejoras de 
calidad de servicio: una propuesta

Objetivos Específicos

Evaluar la situación actual de las instalaciones de las insti-
tuciones educativas que han manifestado problemas en el 
manejo y almacenamiento de los alimentos en sus instala-
ciones.

Desarrollar un procedimiento normativo para el diseño y 
elaboración de sistemas e instalaciones para almacenamien-
to de alimentos listos para consumir basado en las evalua-
ciones.

Desarrollar un sistema estandarizado de pronta respuesta y 
retroalimentación para las problemáticas de los encargados 
del servicio en las instituciones educativas.

Fomentar la alimentación saludable en las instituciones 
educativas y dentro de casa.

Involucrar a los productores y distribuidores para otorgar 
capacitaciones a los encargados de las instituciones educa-
tivas para el correcto almacenamiento y reparto de los ali-
mentos.

Realizar inspecciones sorpresa de parte del Ministerio de 
Educación a los productores de alimentos y servicios para 
constatar que se cumplan con las normas de manipulación 
de alimentos.

Elaborar un cronograma de trabajo para la ejecución de es-
tos sistemas

Determinar los recursos necesarios para su implementación.
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Misión

Mejorar la calidad de servicio de los programas de alimen-
tación escolar.

Visión

Aumentar el impacto positivo de los PAE sobre los estudian-
tes participantes en un 50% en un período de tres años.

Metas para cada etapa

Planificación:

Asignación de personal involucrado para la implementación 
de la propuesta.

Establecer metas de trabajo con el equipo establecido a me-
diano y largo plazo.

Identificar a las instituciones educativas con los problemas 
presentados en sus sistemas de servicio y almacenamiento.

Identificar a las empresas que otorgan los alimentos y servi-
cios y que, según las instituciones, presenten problemas en 
su logística.

Planificar un sistema de evaluación y calificación de las em-
presas privadas que aportan el servicio.
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Planificar un sistema de evaluación de las instituciones edu-
cativas públicas que participan del PAE.

Definir procedimientos adaptados para la evaluación indi-
vidual de cada institución y empresa.

Planificar un sistema de mejora de calidad para cada insti-
tución y empresa.

Definir protocolos de pronta respuesta y retroalimentación 
a inquietudes de las instituciones participantes para las em-
presas y entidades gubernamentales.

Ejecución:

Desarrollar soluciones a las problemáticas presentadas espe-
cíficas dentro de las instituciones.

Implementación de los sistemas mejorados de calidad y al-
macenamiento adaptables.

Desarrollo de capacitaciones a las instituciones educativas 
por parte de las autoridades gubernamentales y empresas 
privadas.

Implementación de los protocolos de pronta respuesta efec-
tiva y retroalimentación.

Implementación de los sistemas a toda la zona 8 Guayaquil.
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Seguimiento/ Evaluación

Toma de resultados al cabo del primer semestre educativo 
mediante pruebas de satisfacción de los encargados de la 
distribución del servicio.

Cotejar los resultados obtenidos con los rendimientos aca-
démicos de los estudiantes del mismo período escolar en 
evaluación.

Inspecciones sorpresa a las instituciones educativas y em-
presas privadas para corroborar que se estén cumpliendo 
con los sistemas de mejora de calidad y almacenamiento.

Tener una evaluación de éxito de al menos un 80% en el pri-
mer semestre.

Presentación de informe final con un porcentaje no menor 
al 70% de éxito.
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Resultados a Alcanzar

Tabla 7. Esquema de resultados a alcanzar

Problema Alternativa de solución Objetivos

No cumplimiento de las nor-
mas de calidad y BPM del 
Ministerio de Educación.

Aplicar las BPM y normas de cali-
dad como requisito de contratación 
para las empresas privadas de servi-

cios de alimentación

Mejorar la calidad del 
servicio por parte de las 

empresas contratadas

Falta de una calidad de 
respuesta a problemáticas 

de calidad descritas por los 
encargados PAE 

Implementar protocolos y procedi-
mientos para dar respuesta y acción 

correctivas a problemáticas

Reducir y optimizar los 
tiempos de respuesta, 

así como los tiempos de 
acción

Inadecuación de instalacio-
nes para almacenamiento y 

distribución de alimentos en 
las instituciones educativas

Readecuación, instalación, remode-
lación o mejora de instalaciones o 

bodegas para almacenamiento

Proporcionar espacios 
destinados al almacenaje 
de productos alimenticios 

listos para consumir

Personal no capacitado para 
el manejo de alimentos en 

las fases de producción, dis-
tribución y almacenamiento

Capacitación y retroalimentación 
del personal y calificación de este 

en sus funciones

Reducir / eliminar 
riesgos de contaminación 

cruzada y deterioro de 
alimentos.

Altas tasas de desnutrición y 
deserción escolar

Capacitación a las empresas e ins-
tituciones en conjunto con charlas 

informativas a los padres de familia 
y estudiantes.

Reducir las tasas de 
deserción escolar y des-

nutrición

Desarrollo de la Propuesta

Etapa 1. Corresponde a la etapa de planificación, la misma 
que se establece con base en los recursos y herramientas requeri-
dos para la posterior ejecución de la propuesta.

Etapa 2. Conocida como etapa de ejecución, es el funda-
mento base donde el proyecto se pone en marcha relacionado con 
todo lo discutido en la etapa 1
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Etapa 3. En esta etapa se evalúan los diferentes procesos de 
la etapa 2, con la finalidad de realizar los ajustes pertinentes, lo-
grar obtener una retroalimentación mediante un informe final 
que presente el detalle de lo implementado y su funcionamiento 
para implementaciones posteriores con tal de disminuir el riesgo 
de fracaso.

Diseño de la propuesta

A continuación, se detallan las tareas a realizarse por cada 
etapa propuesta, así como con sus respectivos tiempos de acción, 
se ha determinado que es posible ejecutarse los diferentes cam-
bios e implementaciones para el aseguramiento de la alimenta-
ción escolar en un periodo de 18 meses.

Planificación

En esta etapa que tiene un tiempo de duración aproximada 
de 6 meses, se prevé realizar la identificación de las instituciones 
educativas con menor cantidad de recursos con respecto al al-
macenamiento de producto y acceso de los distribuidores de ali-
mento, se hace el levantamiento de necesidades en el documento 
denominado TDR (términos de referencia) donde se indica a los 
proveedores que van a concursar con respecto a la construcción 
de espacios de almacenamiento para alimentos, los requisitos 
como tamaño de construcción, materiales a utilizarse, equipos 
de refrigeración entre otros puntos de interés. También se hace 
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la identificación del personal encargado del programa PAE por 
institución para que sea este exclusivo para su funcionamiento 
adecuado. Además, se planifica los contenidos necesarios para el 
desarrollo de las capacitaciones, así como los organismos encar-
gados de dichas capacitaciones.

Ejecución

Etapa de desarrollo de lo planificado en la etapa anterior, se la ha di-
vidido en 3 tareas complementarias que pueden realizarse al mismo 
tiempo las cuales son:

• Elevación de concurso para construcción de áreas de 
almacenamiento. Mediante el portal de compras y con-
trataciones públicas del Ecuador se eleva los términos 
de referencia (TDR) a concurso de subasta inversa para 
los proveedores del estado que se dediquen a la cons-
trucción con un tiempo aproximado de 3 meses, para 
analizar las propuestas con respecto a precio y tiempo 
de entrega de los proveedores interesados.

• Construcción de bodegas o áreas de almacenamiento. 
Después de escoger al proveedor o proveedores encarga-
dos se procede a la construcción de los espacios según 
los términos de referencia establecidos por el departa-
mento de Administración escolar de la zona 8, en las 
respectivas instituciones que identificadas según su es-
pacio disponible. En esta etapa la zona asigna a personal 
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de cada distrito a la supervisión de la construcción y que 
se cumpla de manera correcta los tiempos establecidos y 
los materiales usados. Tiempo aproximado para conclu-
sión de las obras 24 meses.

• Capacitaciones a los encargados PAE. Durante el pe-
riodo de construcción se realizará las capacitaciones por 
parte de la zona 8 a los encargados del programa desig-
nados por cada institución educativa en áreas como co-
rrecta manipulación de alimentos, almacenamiento de 
productos alimenticios, control de inventario, cadena de 
distribución entre otras. Cada capacitación deberá rea-
lizarse al menos 2 cada trimestre con tiempos mínimos 
de 1 semana cada una, en un periodo de 3 años.

Evaluación y cierre

Esta etapa conocida como etapa de control tiene un tiempo 
aproximado de duración de 3 meses, en donde se hace evaluacio-
nes a los encargados de PAE sobre lo aprendido en las diferen-
tes capacitaciones, así como la inspección del funcionamiento de 
cada bodega entregada, antes de la realización de esta etapa es 
importante que espacio planificado a construirse se encuentre en 
funcionamiento total. Por último, se hace un informe final so-
bre el proceso con las respectivas recomendaciones sobre mejoras 
posteriores.
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Financiamiento

A continuación, se hace un aproximado de los costos refe-
renciales de proyectos similares hechos por el ministerio de edu-
cación para la construcción de espacios físicos. Tomándose en 
cuenta que dentro de la zona 8 hay un aproximado de 250 ins-
tituciones públicas de las cuales cerca del 80% no cuentan con 
un espacio de bodega el cálculo aproximado de instituciones a 
intervenir es de 200.

Cant. Unidad Detalle Costo uni-
tario Costo total

200 bodegas Centro de acopio de PAE  $ 4.000,00  $ 800.000,00 

200 A/C Equipo de acondicionador de 
aire central  $ 2.000,00  $ 400.000,00 

120 50 per/
cap

Capacitaciones a encargados 
PAE  $ 1.500,00  $ 180.000,00 

12 supervi-
sores Supervisión por distrito  $ 986,00  $ 11.832,00 

    TOTAL    $1.391.832,00 





Capítulo 7

Cierre
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Conclusiones

La calidad del servicio que otorgan los PAE, de acuerdo con 
el 51,3 % de los participantes de esta encuesta, es de nivel bajo, 
mientras que el 35,5 % lo considera nivel medio. Se hallaron, ins-
talaciones de almacenamiento de alimentos previstos por el PAE 
no adecuadas en las escuelas, con personal encargado no capaci-
tado para la distribución de los productos alimentarios, un pro-
grama que desconoce las necesidades alimentarias de los benefi-
ciarios del ámbito educativo que le corresponde, imposibilidad 
de realizar reajustes pertinentes con las entregas de productos 
alineados con necesidades propias de cada escolar. Ello permite, 
además, la presencia de imprevistos en la atención alimentaria, 
un mayor número de estudiantes en los espacios y días de distri-
bución, la no previsión de atención escolar emergente o de ines-
perados, desatención de inconvenientes con el producto, quejas 
relacionado con el servicio que prestan los encargados, distribui-
dores o transportistas del PAE. Queda un servicio y / o produc-
to de baja calidad, defectuoso y sin posibilidad de reajustarlos 
o corregirlos en función de las necesidades alimentarias de los 
escolares a pesar de ser la necesidad alimentaria en las escuelas 
lo que motivó la creación del programa alimentario por el estado 
ecuatoriano con alimentación nutritiva y saludable.

El aseguramiento de alimentación escolar es de un nivel bajo 
según el 52,1% de los encargados encuestados, y un 29,9% en nivel 
medio, dando un total de 82% en nivel bajo – medio. Hallazgos 
relacionados con los alimentos que entregan puesto que lo que re-
ciben no está relacionado con las necesidades alimentarias de los 
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estudiantes de cada escuela o persona al no sostener esa entrega 
con un estudio previo de la salud de estos escolares. Además, la 
entrega de cantidades y tipo de productos que no coinciden con el 
detalle en hoja de ruta, entrega de alimentos con el valor nutricio-
nal que los estudiantes no necesitan, observaciones no levantadas 
respecto a condiciones de elaboración, almacenamiento, conser-
vación, entrega y consumo de alimentos, de los horarios; de los 
efectos negativos producto del transporte y, del inadecuado trato 
de los encargados, distribuidores y transportistas del PAE en los 
momentos que hacen entrega de los alimentos asignados a las es-
cuelas. Eventos que se suscitaron porque el PAE en su proceso de 
gestión no realiza los esfuerzos necesarios de uno de los procesos 
de gestión humanista, la coordinación al no buscar diálogo o tra-
bajo conjunto con docentes y padres de familia (estudiantes). El 
PAE se halla de espaldas a su razón de existencia.

La influencia que posee la calidad del servicio sobre el ase-
guramiento de alimentación escolar es del 100%, lo que indica 
que el aseguramiento de la calidad depende totalmente de los 5 
factores que están relacionadas con la calidad del servicio que 
son: tangibles, confiabilidad, respuesta, garantía (aseguramiento) 
y empatía.

El modelo de regresión logística ordinal respuesta global: 
Aseguramiento alimentario escolar en bajo nivel =–51,765 – 
13,726 Instalaciones, Bajo nivel–11,959 Capacidad de respuesta, 
Bajo nivel

Se configuró seis modelos predictivos para manipulación de 
alimentos, difusión y, almacenamiento y entrega. Manipulación 
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de Alimentos a través de variables regresores determinísticos: 
Instalaciones, Capital humano, Destrezas, Comunicación, Capa-
cidad de respuesta, Retroalimentación y, Credibilidad. Difusión a 
través de variables generadoras: capital humano, Adaptabilidad, 
Comunicación, Capacidad de respuesta, Instalaciones, Confian-
za. Almacenamiento y entrega a través de: Instalaciones, Destre-
zas, Credibilidad, Atención personalizada, Retroalimentación, 
Destrezas, Adaptabilidad, Capacidad de respuesta, Atención Per-
sonalizada.

Se presenta la propuesta de implementación de bodegas de 
almacenamiento y sistema de mejoras de calidad de servicio para 
asegurar la alimentación escolar en los programas PAE, tendrá 
un tiempo de aplicación y desarrollo no mayor a tres años para 
su ejecución que incluirá la implementación de los sistemas de 
almacenamiento adaptables en las instalaciones destinadas a esa 
función, capacitaciones al personal de las instituciones educati-
vas y un sistema protocolario de pronta respuesta y retroalimen-
tación. Esta propuesta tendrá un costo de implementación y ac-
ción de $1.391.832,00 para un período de ejecución de tres años, 
costos establecidos a través de la plataforma de Compras públicas 
del Ecuador

Recomendaciones

Para las entidades gubernamentales como el Ministerio de 
Educación y Ministerio de Salud, sigan las directrices propues-
tas por la Organización de las Naciones Unidas y demás normas 
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internacionales para seguridad alimentaria de los estudiantes. 
Revisar los programas de alimentación escolar que esta organi-
zación y varias otras fundaciones tienen alrededor del mundo y 
que fueron citadas en este trabajo.

Para las empresas públicas y privadas participantes de es-
tos programas, tomen en cuenta la situación actual en la que las 
instituciones educativas se encuentran para darles un mejor ser-
vicio y que los alimentos puedan llegar seguros a los estudiantes. 
Aporten su conocimiento a los encargados de cada unidad educa-
tiva para almacenar y brindar los alimentos correctamente.

Para las instituciones educativas y los encargados de los PAE, 
aprovechen al máximo los recursos que el estado ecuatoriano les 
provee con estos programas, y apliquen los conocimientos adqui-
ridos para optimizar el trabajo de repartición de los alimentos a 
sus estudiantes. Cuiden los espacios e implementos destinados a 
la alimentación escolar y comunicar cualquier problemática a los 
responsables asignados al control de estos programas.

Un sistema de mejora de calidad y la adaptación correcta 
o instalación de bodegas de almacenamiento, así como en solu-
ciones rápidas y efectivas para los diversos desafíos que presenta 
la alimentación escolar en las unidades educativas, aumentaría 
las probabilidades de éxito de aprendizaje del estudiantado y re-
duciría las tasas de deserción académica, razones por la cual la 
propuesta de Implementación de bodegas de almacenamiento y 
sistema de mejoras de calidad de servicio para asegurar la ali-
mentación escolar en los programas PAE, debería ser tomada en 
consideración para el bienestar de los niños y adolescentes bene-
ficiarios de los programas PAE.
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Para los distritos de educación, que en vísperas de desa-
rrollo de nuevos métodos para mejora del aseguramiento del 
programa de alimentación escolar, busquen métodos alternati-
vos y efectivos de conservación de alimentos y almacenamiento 
durante se realiza la implementación de la propuesta, con ayuda 
de la comunidad conformada por padres de familia, estudiantes, 
profesorado y otros organismos barriales y comunitarios, para de 
esa manera monitorear la durabilidad y frescura de los alimentos 
proporcionados por el PAE para beneficio de los estudiantes.
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