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Resumen

Propone el disefio de un sistema de monitoreo con la formulacion de
instrumentos para medir la calidad del meni y satisfaccién al cliente interno
(funcionarios del hospital) del Servicio de Alimentos del Centro Nacional de
Rehabilitacién (CENARE), para mejorar los estindares operativos y dar respuesta
concreta a los indicadores porcentaje de adecuacién nutricional de los memis y opinién

del usuario en cuanto a aceptabilidad y servicio al cliente

El estudio es de tipo descriptivo transversal, que se ejecutd en seis etapas con el

fin de facilitar la recoleccifén y analisis de la informacién:
Etapa # 1: Coordinacién con dependencias del hospital

Se informé a las diferentes jefaturas los objetivos y alcances del proyecto,

solicitdndoles su colaboracion para la entrega, llenado y devolucién de las encuestas.
Etapa # 2: Disefio y aplicacién de instrumentos

- Se disefia la matriz para el andlisis cualitativo del menid, que consta de 4
plantillas numeradas, cada una de las cuales consta de 36 columnas, una con el nombre
de la caracteristica a evaluar y el resto con numeracién arabiga que corresponde al
numero de ment en el ciclo.

- Se disefia una encuesta para medir la satisfaccion del usuario.

Etapa #3: Procesamiento y anilisis de la informacién



Se procesa la informacién en el programa EPI 6 —INFO version 3.3.2 , se
disefiaron los cuadros y graficos correspondientes y se procedié al anélisis de la
informacién, formulacién de conclusiones y recomendaciones preliminares para

estructurar el plan correctivo

Etapa #4: Elaboracién ¢ implementacién del plan correctivo

Se toma como base las recomendaciones preliminares de la etapa #3,
proponiendo las acciones correctivas a corto, mediano y largo plazo en matrices
clasificadas por areas de trabajo, segin los aspectos evaluados por los instrumentos de
medicién aplicados. Las areas establecidas fueron: Planificacién de menus, espacio

fisico del comedor y servicio al cliente.

Etapa #5 Aplicacién de instrumentos, anélisis y procesamiento de la informacién

posterior a implementacién del plan correctivo

Posterior a la formulacion del plan correctivo se procedi6 a planificar un nuevo
ciclo de memi y a aplicar diez semanas después la matriz de analisis cualitativo y la

misma encuesta excluyendo el apartado 1 de datos generales .

Se procesé nuevamente la informacién en el programa EPl 6 —INFO version
3.3.2,, se compararon los resultados de cada dimensién de variable en esta etapa con
los obtenidos en la etapa #2, se disefiaron los cuadros y graficos comparativos y se
procedi6 al andlisis de la informacion para formular las conclusiones y

recomendaciones finales.
Etapa #6 Formulacitn del sistema de monitoreo

Se formula la propuesta del sistema de monitoreo, determinindose las
diferentes fases que comprenderia, la periodicidad de aplicacion de los instrumentos y

los responsables de cada fase .
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Nutricion, Sistema de monitoreo, Calidad de servicio, Satisfaccion al cliente,

Encuestas, Anilisis cualitativo, Meniis.



Alternabilidad:

Asar:

Coccién simple (estofar)

Coccién al vapor

Freir

Fritura por imersion:

Fritura superficial:

Raciones alimenticias

GLOSARIO

Se refiere a como se van alternando las diferentes
preparaciones de los platos principales en funcién del tipo
de carne asi como de los acompaiiamientos en el ciclo de
meni.

Es una forma de coccién al horno a la parrilla o a la
barbacoa, utilizada generalmente en carnes. (Payme,
1994)

Consiste en cocer un alimento entero o cortado en trozos
condimentado con aceite, vino o vinagre, hortalizas y/o
especias. Se cuece tapado en un sartén , olla o marmita, a
fuego suave o moderado para que no pierda vapor ni
aroma. Royo (2004)

Este método consiste en cocer los alimentos con el vapor
de agua caliente 2 uanos 100°C. Roye (2004)

Coccién con abundante aceite u otra grasa muy caliente.
(Payme, 1994)

Se sumerge el alimento en aceite o grasa muy caliente,
normaimente entre 170-200 grados centigrados, hasta que
esté cocinado, estado que se reconoce porgque el alimento
estd tostado y por lo general toma un color café dorado.
Generalmente los alimentos se empanizan (con pan
rallado) o se cubren con huevo y harina, se golpean antes
de freir para formar un recubrimiento protector entre el
alimento y la grasa y dar un producto crujiente de mejor
color y sabor. (Payme, 1994, Fox, 2002)

Se conoce también como coccién a la plancha, se frie con
poco aceite, en una plancha, parrilla o sartén muy
caliente. (Payme, 1994)

Es una unidad de medida de produccién. Equivale al

niimero de comidas servidas en los diferentes tiempos y

multiplicado por wun factor determinado por Ia

Institucién.: desayuno, agregados y refrigerios por 0.1,
vii



Kilocalorias

Valor energético total

almuerzos y cenas por 0.4, biberones por 7. (Seccién de
Nutricién, 1997)

Energia necesaria para elevar en un grado
centigrado 1 cc de agua. (Mahan, 2001)

Aporte energético que debe cubrir un individuo en 1

dia segun sus requerimientos. (Mahan, 2001)
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I. INTRODUCCION

La alimentacién ha sido una funcion vital para la supervivencia de los seres vivos.
Por millones de afios el ser humano ha buscado la manera de llenar esta necesidad; empezé
por recolectar hojas y bajar frutos de los arboles , luego cazé animales, posteriormente
aplicé empiricamente técnicas de coccion y almacenamiento, hasta llegar al amplio mundo

de la industria alimentaria moderna. (Guerrero,2001)

Con el pasar del tiempo, brindar alimentacién a individuos y grupos se torné una
actividad mas compleja, dando ongen a los servicios de alimentacion para colectividades,
los cuales han incorporado una serie de recursos técnicos que combinan la administracion
aplicada a los procesos de alimentacion, con conceptos gastrondmicos y de calidad, que
no consideran a esta como un simple consumo de viveres para satisfacer la necesidad vital,
sino como un proceso técnico de preparaciéon de alimentos para hacerlos comestibles,

mantener la salud y bienestar del individuo. (Guerrero,2001)

La evolucion de los sistemas de calidad no se ha mantenido alejado de los Servicios
de alimentacion, enfoques como el de la inspeccién de productos terminados posterior a la
revolucion industnal, hasta el modelo de calidad total implementado en la década de los
cincuenta, con conceptos novedosos sobre el planeamiento y control de la calidad,
mmpulsando entre sus actividades estudios de mercados, disefio y desarrollo de productos
y servicios, inspeccion, ventas y satisfaccion de las necesidades del cliente, son
considerados en la mayoria de estos establecimientos. (Port, 2004).

La globalizacion de mercados ha favorecido el desarrollo de técnicas y estrategias
tendientes a proporcionar los lineamientos y regulaciones para garantizar la uniformidad
en cuanto a lo que es la calidad total de los productos o servicios que se ofrecen y
consumen, aunado ala meta propuesta por la Organizaciéon Mundial de la Salud, de
ofrecer salud para todos con un enfoque de calidad, ha hecho que las areas relacionadas con

la industria alimentaria, estén obligadas a mantener una mejora continua de sus recursos,
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procesos y de administrar sus servicios con la calidad total que requiere todo ser humano. (

Guerrero,2001)

En cuanto a las politicas de la Caja Costarricense del Seguro Social, léase a partir
de este momento bajo las siglas CCSS acerca de la alimentacién para el personal, la
normativa de incentivos economico sociales de los trabajadores considera este servicio
como gratuito y, retoma el concepto de servicio con calidad expuesto anteriormente,
estipulando que “la alimentacién debe ser adecuada en calidad y cantidad si la jornada
laboral coincide con el horario habitual de alimentacion.”(Direcciéon de Recursos
Humanos, 1992, p16), situacion que implica un importante grado de responsabilidad por

parte de la administracion de estos servicios.

En respuesta a la politica institucional, el Centro Nacional de Rehabilitacion Dr.
Humberto Araya Rojas (CENARE), ha tratado siempre de tener buenos estindares de
calidad y de servicio al cliente, ejemplo de ello lo es la conformacion de 24 equipos
gestores de calidad en el afio 2004, que buscan la participacién operativa en las decisiones
del servicio y culturizar el trabajo en equipo con calidad. El Servicio de Nutricién, como
parte de esta estructura hospitalaria, se ha mantenido dentro de esta linea de accién y en
sus politicas actuales de calidad esta medir el grado de satisfaccion de los clientes externos

que son los pacientes hospitalizados e internos que son los trabajadores del centro.

Se han hecho algunos estudios de aceptabilidad de menus, pero hace falta disefiar
instrumentos para la evaluacion periddica de la calidad de los mismos y la satisfaccion del
cliente en forma integrada. Por ello surgi6 la necesidad de plantear este proyecto para
disefiar un sistema de monitoreo con la formulacion de instrumentos, que contemplen
variables relacionadas con el tema y que permitird tomar medidas correctivas para el

mejoramiento continuo de la calidad.



II. ANTECEDENTES

A. Servicios de Alimentacion a colectividades

1. Historia

El origen de los servicios de alimentos para colectividades puede remontarse al
momento en que el hombre empezé a dividir el trabajo, mientras unos se dedicaban a
diversas actividades del clan otros preparaban los alimentos para atender a toda la
comunidad, credandose la necesidad de aplicar técnicas y métodos que permitieran la
utilizacién correcta y adecuada de todos los elementos, hasta conformar lo que hoy se
conoce como administraciéon de servicios de alimentos para colectividades.( Guerrero

,2001)

Durante el siglo XX, los servicios de alimentos se enriquecieron con las
investigaciones, la tecnologia y la administracién en materia de alimentos. La industria
hotelera incorpora el concepto de estos servicios, como un diferenciador dominante en un
mercado competitivo, considerando segiin Ramseyer (2003) “que la calidad del alimento

es tan importante como el arrendamiento de habitaciones.”

A nivel hospitalario, los servicios de alimentaciéon nacen, segin Kemeny citado por
Tonella (1986) en forma simultanea a los hospitales administrados por grupos religiosos,
no eran considerados como servicios técnicos, sino, satisfacian una necesidad primordial

del ser humano -la alimentacién-, carecian de lujo y exceso de calidad y cantidad.

Hacia la mitad del siglo XIX, hay cambios a nivel hospitalario en cuanto a higiene,
iluminacion, ventilacion y algunos adelantos técnicos de la época, que no beneficiaron
considerablemente a los servicios de alimentacion, los cuales siguieron siempre relegados
a un segundo plano, ya que se les considerd un simple proveedor de alimentos destinado a

satisfacer una necesidad bioldgica. (Toriella, 1986)
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Al reconocerse que la alimentacion repercute directamente en el estado de salud de
las personas se inicia la administracién y planificacion sistémica de los servicios de

alimentaciOn y nutricion.

En nuestro pais existen datos histéricos de los servicios de alimentacion
hospitalarios a partir de 1975 en que se cre6 1a Seccion de Nutricién, informacion que se
amplia a partir de 1977 con la Universalizacion de los Servicios Médicos, donde 27

hospitales pasaron a ser parte de la CCSS.

Los servicios de alimentacién de los hospitales de la CCSS forman parte de los
Servicios de Nutricion y son dirigidos por un profesional en esta disciplina. Desarrollan
una serie de actividades administrativas, técnicas, educativas y dietoterapeuticas que estan
orientadas no solo a satisfacer la necesidad de alimentar a los usuarios, sino son parte
importante en la atenciéon y recuperacion del paciente hospitalizado. La normativa
institucional en cuanto a las politicas, organmizaciéon y procedimientos de trabajo esta
contemplada en el Manual de Normas, Procedimientos y Sistemas de los Servicios de
Nutricion de los Hospitales publicado en 1988, con el objetivo de estandarizar criterios

para el funcionamiento de los mismos.
2. Definicion y tipos de servicios

El servicio de alimentacion “es una estructura disefiada mediante procesos
operativos, técnicos, de direccion y control, cuya finalidad es proporcionar alimentacién a

colectividades” . (Guerrero, 2001,p.8).

La alimentacion para colectividades se define “como aquella que elabora alimentos
para un numero determinado de comensales superior a los que comprenden un grupo
familiar.” (Mufioz, 2001,p.1). La prestacion de tal servicio debe cumplir con las normas de
higiene, seguridad alimentaria y las leyes de la alimentacion, para proporcionar regimenes

adecuados acorde con las necesidades biologicas, psicologicas y sociales del individuo.



Debe ademads, planear la racionalizacion de los gastos de operacion con un alto sentido de

calidad en los servicios. (Guerrero,2001)

Los servicios de alimentos para colectividades pueden dividirse segin Mufioz

(2001) en tres grupos:

a. Los tradicionales: que comprende restaurantes o casa de comidas que son un
negocio individual o social, cuya principal caracteristica es un comedor muitiple en el que
se sirven comidas elaboradas en una cocina comun. En este grupo se encuentra,

restaurantes, autoservicios, bares, buffets, cafeterias, pizzerias, hamburgueserias, etc.

b. Los sociales: que comprende servicios que ofrecen a grupos de
colectividades que se hallan en un lugar determinado a la hora de comer y que no pueden
desplazarse del lugar donde realizan la actividad. Estos servicios se ofrecen en lugares
como escuelas, comedores universitarios, centros de accion social, fabricas, empresas,

ejércitos, hospitales, etc.

c. Los industriales: Estdn dedicados a la elaboracion de comidas, con el
objetivo de comercializar su produccion, la cual se centraliza en una cocina y de ahi es
trasladada a diferentes puntos de distribucion. Los usuarios de este tipo de servicio son:

escuelas, empresas, compaiiias aéreas, hospitales.
3. Objetivos y funciones

Para una optimizacion de los recursos disponibles es necesario conocer el objetivo

de un servicio de alimentos, las funciones generales, areas y los procesos de produccion.
Segin Guerrero(2001) los objetivos generales de un servicio de alimentos son:

-Proporcionar una adecuada alimentacion mediante la aplicacion tecnologica en

cada proceso por el cual pasa la materia prima.
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-Administrar con eficiencia los recursos que implican una correcta alimentacion,

tomando en cuenta los factores nutricionales, econémicos y sociales.

-El mismo autor considera que las funciones generales de un servicio de alimentos

pueden enmarcarse en;
-Planeacion, preparacion y distribucién de menas
-Organizacién, integracion y direccién de los recursos
-Control y evaluacion de la calidad del servicio

El proceso operativo se desarrolla en cada una de las dreas en donde se transforma
la materia prima, desde el almacenamiento hasta la distribucion, integrando a esto, el area

fisica y los recursos tecnologicos asi como la direccion y control del servicio.

La planificacion de menils se encuentra inmersa en este proceso operativo y, es
bésico para determinar los procedimientos de trabajo a seguir, asi como los requerimientos

de equipo, planta fisica y recurso humano .

B. Planificacién de meni

Para Dérdano (1984) y Eckstein (1986) la planificacion de menus tiene como
objetivo satisfacer y cumplir las necesidades nutricionales de la poblacién, alcanzando un
alto grado de satisfaccién en el comensal, con la maxima utilizaciéon de los recursos
existentes. Permite conocer quienes seran los usuarios del servicio y tener una vision de la
demanda a la que estard sometido, para poder ajustar los objetivos en miras de satisfacer

esa demanda.



1. Tipos de menu

El mena se puede definir como “una lista detallada o un conjunto armonico de
platos que componen una comida”. (Delgado,1988,p55) Constituye un documento de gran
utilidad para quienes administran servicios de alimentos.

Los menis pueden ser clasificados, segin Dardano (1984), como:

a. Ments comerciales: su enfoque es lucrativo, ofrecen opciones mas
variadas para los diferentes tiempos de comida. Regularmente los componentes del meni se

informa a los clientes por medio de carpetas impresas o en pizarras.

b. Ments institucionales: estan planificados para poblaciones que pasan
largos periodos en la institucién, por lo que nutricionalmente deben ser adecuados y
variados. En este tipo se da la modalidad de servicio de alimentos gratuito o

subvencionado.

La misma autora cita algunos tipos de menu y considera que estos dependeran de
factores como las politicas de la institucién, tipo de servicio, clase de comensales y

presupuesto disponible.

a. Menu a la carta: ofrece diferentes opciones clasificadas por grupos, cada
una de las cuales tiene precio por separado.

b. Meni a la mesa: este ofrece un grupo de preparaciones a un determinado

precio y se selecciona solo el postre o bebida.

¢. Mentu impuesto: puede ser no selectivo, el cual no ofrece alternativas para
seleccionar preparaciones o, impuesto selectivo que ofrece dos o tres alternativas de

seleccion. Cada preparacion o grupo tiene su precio por separado.



De los tipos de menu se derivan varios menis comerciales, como por ejemplo

menus para desayuno, almuerzo, tarde, cena, buffet, ocasiones especiales, entre otros.

2. Componentes del meni:

El nombre que se le dé a los componentes de un menu pueden variar de un pais a
otro o, de un tipo de cocina a otro. Delgado(1988), Payme (1994) y Rojas (2004) , citan
algunos de los conceptos mas usados en la nomenclatura gastrondmica para identificarlos:

a. Plato principal: es el componente mas importante del menu, porque alrededor de
él, se propondran las otras preparaciones. Nutricionalmente aporta la mayor cantidad de
proteina animal o vegetal, e incluye, las cames blancas, rojas o de soya, huevos,

embutidos, platos compuestos que combinan cereales, leguminosas o vegetales con camnes.

b. Acompaiiamientos: lo constituyen todas aquellas preparaciones adicionales al

plato principal dentro de los que se pueden mencionar:

i. Cereales y leguminosas: incluye diferentes tipos de cereal como arroz, maiz,
trigo y, leguminosas como: frijoles, garbanzos, lentejas. Estas preparaciones se convierten
en una importante fuente de energia y proteina, siendo en nuestro pais el arroz y frijoles una

de las combinaciones mas comunes.

ii  Ensaladas: constituye una de las preparaciones que aporta mayor colorido,
vitaminas, minerales y fibra al mend, por ello, debe buscarse la armonia de sabores y el
contraste de texturas. Las ensaladas pueden ser de dos tipos: las simples a base de
vegetales crudos o cocidos con limén o un aderezo sencillo y, las compuestas basadas en
vegetales cocidos, cereales o leguminosas mezclados con mayonesas, aderezos o
vinagretas. La diferencia radica en que las compuestas son mas elaboradas y pueden aportar

mayor cantidad de energia.



iii. Guarniciones: consisten en distintos elementos cocidos, rehogados o fritos
podrian ser vegetales o harinosas a base de tubérculos o raices, que sirven de
acompafiamiento a una pieza de carne, ave, pescado o incluso huevos. Pueden formar parte
de la decoracion del plato o servirse aparte. Nutricionalmente son una importante fuente de

fibra .

iv. Bebidas: es una de las preparaciones que da un buen aporte de vitaminas al
ment. Nutricionalmente es mds recomendable el uso de refrescos naturales a base de leche
o agua, pero dependiendo de las culturas, estas bebidas pueden ir desde simple agua hasta
gran variedad de vinos o bebidas exdticas.

v. Panes: es el producto de mezclar en un recipiente harina de trigo o maiz, sal
comestible, agua y posterior a un proceso de fermentacién con microorganismos se hornea

0 cocina en grasa. Es una excelente opcion para acompaiiar el plato principal

vi. Postre: regularmente estd constituido por ingredientes de sabor dulce o 4cido,
que se preparan a base de grasas, harinas, féculas y frutas, entre otros. Nutricionalmente
son una fuente alta de carbohidratos simples y/o grasas, por lo que es recomendable
sustituirlos por frutas, practica que han implementado muchas organizaciones porque

constituyen ademas una opcion mas econémica.
3. Factores que influyen en la planificacién de menis

Existen una serie de factores por considerar a la hora de planificar menis. Tolve
(1984), cita las necesidades y preferencias del usuario, costos, disponibilidad de
alimentos, equipamiento, variedad y necesidades nutricionales como los mas importantes

en este proceso.

Dardano (1984) y Bolafios (1997) refieren las caracteristicas de la poblacion
(necesidades nutricionales, sociales, psicologicas, habitos y preferencias alimentarias),

organizacion fisica, recurso humano, presupuesto, equipo, clima, disponibilidad de
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alimentos y combinacion de estos en cuanto a sabor, olor, color, textura y forma, ademas

de los sistemas de almacenamiento, alternativas de mercado, control administrativo de

Procesos y costos.

Shugart(1993) enumera factores relacionados con la clientela: grupo al que se va
servir, edad, sexo, requerimiento nutricionales, habitos alimentarios y preferencias
individuales, ademdas del tipo de servicio, mimero de comidas, presupuesto, equipo,
numero y experiencia del recurso humano, distribucién del trabajo, disponibilidad de

alimentos y recetas.

Como resultado de todas las apreciaciones hechas por los autores citados se debe
considerar que, una adecuada planificacion de ment tendra un enfoque multifactorial, que
tiene que ver con aspectos generales de la estructura administrativa de los procesos: planta
fisica, equipamiento, recurso humano, sistema de costos, disponibilidad de alimentos,
factores ambientales y aspectos especificos orientados al usuario del servicio como son:
necesidades nutricionales, caracteristicas personales, sexo, edad, estado fisiologico,

ocupacion y nivel educativo.

En este enfoque multifactorial también juegan un papel importante las expectativas
del cliente, las cuales estan influenciadas por los habitos y preferencias alimentarias. Los
primeros son considerados por Dardano (1984) y Parraga (1990), como el conjunto de
costumbres que determinan el comportamiento del individuo respecto al alimento y se
relacionan con la cultura, tradiciones, tabies, religion, economia, geografia y estatus
social. Qué, como, cuando y por qué comemos esta vinculado con las emociones, entorno
social y el significado mitico de los alimentos; variables que determina el consumo y

grado de satisfaccion.

Las segundas se refieren, segun Dardano (1984), a la afinidad de los comensales
por cierto tipo de alimentos, los cuales no siempre resultan ser nutritivamente los mas
convenientes pero que contribuyen enormemente con el grado de satisfaccion. Para

conocerlas se puede hacer una observacion directa de los comensales a la hora de ingerir
10



alimentos, o usar formularios estructurados que se aplican en los diferentes tiempos de

comida.

El saber que prefieren los usuarios del servicio permitira conocer que alimentos y
preparaciones se deben incluir en los menus. El administrador de los servicios de
alimentacion debera ser una mezcla de cocinero, promotor de ventas, experto del sabor y
conocedor de las tendencias, trabajando esto de cerca con los clientes para ofrecer el

producto que se espera. (Dahm, 2003).
4. Métodos para planificar menis

La planificacion de los menils es la base para determinar el resto de aspectos
relacionados con la operatividad del servicio de alimentos, permitiendo adaptar Ia
alimentacion a las necesidades fisiolégicas, psicolégicas y sociales de los usuarios.
(Townley,2004).

Los métodos para planificar menus han sido abordados por varios autores, entre los

cuales se puede citar a Dardano(1984) que desarrolla una serie de etapas que contemplan:

a. Caracteristicas de la poblacién, nimero de usuarios por dia, tiempo de comida y

recomendaciones nutricionales de los comensales.

b. Anilisis del mend: que define tipo y patr6n de ment, compras de alimentos,
recetas , procedimientos, ciclo de ment , célculo de ingredientes y costo.

c. Evaluacion del mena: que constituye la etapa final de la planificacién de meni.

Shugart (1993) aborda aspectos relacionados con la metodologia para planificar
menus considerando que éste debe ser planeado sin interrupciones, en un escritorio o
mesa suficientemente grande para poder desplegar todos los materiales para el

planeamiento. Sugiere incluir aspectos como: formas para menu segan el tipo y
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necesidades del servicio, archivo de recetas estandarizadas, libros de cocina en grandes y
pequefias cantidades y, listas con sugerencias para los menis. Luego de que se ha
recopilado toda esta informacion, se establece la periodicidad del menu, se ordenan los
renglones del menu en un orden similar al siguiente: entradas, sopas, verduras, ensaladas,

panes, postres, desayunos y bebidas; para posteriormente evaluar el ment completo.

Otro autor que expone un procedimiento para planificar menus ciclicos estandar es
Bolafios (1997), su metodologia propone:

a. Definir el patron de menu estandar. Para establecerlo se debe recopilar
informacion sobre la caracterizacion de la poblacién, politicas de la empresa,
recomendaciones dietéticas diarias, metas nutricionales y objetivos conductuales de guias

alimentarias.

b. Estructurar el ciclo. Se deben definir los menus completos o por tiempos

de comida y el tipo de jornadas en las que se ofrecera el servicio.

c. Planificar el meni con base a escalerillas. Este permite disefiar menas por
medio de combinacién de preparaciones en un ciclo o plantilla de forma escalonada o en
sucesion ordenada de bases de alimentos. Este método garantiza la variedad y ausencia de

repeticiones o duplicidad en los dias del ciclo.
5. Evaluaciéon de menis

La etapa final del proceso de planificacion de menus es la evaluacion. En ésta, el
planificador y el cliente o usuario juegan un papel importante; el primero debe analizar si
se cumplieron los objetivos en cuanto a calidad, eficiencia de los procesos, costo,
seguridad y satistaccion alimentaria y, el segundo debe juzgar si el servicio llen6 sus
expectativas en cuanto a caracteristicas organolépticas, saciedad, hébitos y preferencias
alimentarias entre otros.

Para evaluar menus se pueden considerar varios criterios:
12



a. Aspectos nutricionales

Se debe evaluar el valor nutritivo de los menis servidos para determinar el

porcentaje de adecuacion de estos respecto al grupo que fue planeado.

Existen métodos directos que se basan en andlisis quimicos o muestras duplicadas
de los alimentos servidos. Este método es muy confiable pero muy costoso, por lo que se
utiliza principalmente en estudios metabdlicos o en validacién de tablas de composicion.
(Recinos 1987).

Los métodos indirectos son los mas usados, pueden ser manuales, utilizando tablas
de composicion de alimentos o sistema de listas de intercambio, o por medio de
programas de cémputo que contienen, entre otros, informacién sobre la composicién de

alimentos por porciones.
b. Procesos de trabajo:

Los procesos de trabajo constituyen otro aspecto importante en la evaluacién
del menu. Eckstein (1986) y Guerrero (2001), citan parametros cualitativos que
consideran la calidad en el proceso de preparacion y distribucion, aspectos relacionados
con la higiene, manipulacion de alimentos, salud ocupacional, satisfaccion de los
colaboradores del servicio y parametros cuantitativos que se ejecutan con estudios de

tiempo y movimiento, estimando produccion y costo del proceso.
c. Analisis cualitativo:

Es un conjunto de procedimientos que permite determinar técnicamente, desde el
punto de vista del planificador, una serie de caracteristicas que deben cumplir los menus
para conocer si su disefio y estructura se adapta a los requerimientos del cliente,

satisfacen sus expectativas y si estdn de acuerdo con los objetivos planteados por el
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servicio de alimentos, en cuanto a rentabilidad de los procesos, valor nutritivo de las

preparaciones , utilizacién de recursos humanos y materiales, en forma éptima.

Este método se convierte en una herramienta de trabajo muy util, por medio del
cual “se determinardn las frecuencias de los diferentes elementos a evaluar como
cumplimiento del patrén de menu, alternabilidad de las preparaciones, métodos de
coccién, combinacidn de sabores, colores, texturas , formas , saturacién de procesos, entre
otros”. ( Rojas,2004).

Para la estructuracion de este analisis se recomienda la confeccién de plantillas que
permitan organizar la informacién y el analisis desde los aspectos mas generales a los mas
especifico, mediante la utilizacién de un sistema de coédigos para facilitar la tabulaciéon y
andlisis de la informacién (Rojas,2004). Asi por ejemplo el primer elemento por evaluar es
el cumplimiento del patrén de menu, posteriormente aspectos relacionados con el plato
principal y después con los acompafiamientos. Se evaluara luego los métodos de coccidn,

saturacién de procesos y aspectos organolépticos del meni.

Es importante considerar que este método no se encuentra bien documentado en la
literatura, por tanto, no existen modelos de plantillas para realizarlo, ni codigos
establecidos para la tabulacion y andlisis de la informacion. Para efectos de este proyecto
se propuso un modelo con algunos elementos, sin embargo, se pueden incluir aspectos
propios de otros servicios o que los planificadores necesiten evaluar con respecto a las
cualidades del men.

d. Aceptabilidad:

La aceptabilidad de los alimentos ha sido definida como “una reaccion compleja
determinada por las condiciones bioquimicas del cuerpo, la respuesta de los sentidos y el
estado mental del individuo, producto de sentimientos de alegria, frustracion o juicios de

valor relacionados con el consumo de alimentos y su entorno”. (Belanger,1996, p.455).
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Existen factores como el estimulo psico-fisico que representa el alimento para el ser
humano, los métodos de preparacion, habitos alimentarios, el tamafio de porcion, la edad ,
el sexo, influencia de la publicidad y medios de comunicacién que pueden determinar el

nivel de aceptabilidad de un alimento.

El fenémeno de aceptabilidad involucra muchos factores, no existe uno especifico
que la determine, se ha convertido en un componente del servicio al cliente y de la calidad
del servicio, por tanto, para evaluarla se pueden utilizar los métodos descritos en el punto
C de este capitulo. Sin embargo, algunos autores como Recinos (1987) y Dérdano (1984)
citan métodos especificos para evaluar solo el rubro de aceptabilidad. Estos métodos son:

i. Porcentaje de ingesta de los alimentos servidos. consiste en determinar el
porcentaje del consumo de la racion servida y con base en escalas propuestas se establece
el grado de aceptabilidad.

ii. Determinacién del porcentaje de desperdicio: mide la cantidad de sobrantes en el
plato. Puede realizarse en forma individual o colectiva, por métodos directos en donde se
toma el peso de los sobrantes de cada preparacion por separado y se determina el
porcentaje de estos; o por métodos indirectos  que utilizan ya sea un observador
adiestrado que reconoce visualmente el tamafio de la porcién servida y estima el sobrante o

el comensal estima por memoria la cantidad de la porcion servida que consumid.

ili. Métodos sensoriales: utilizan uno o varios degustadores profesionales, los
cuales valoran la aceptabilidad del alimento o preparacion.

1v. Cuestionarios de opinién a usuarios que consideran las caracteristicas

organolépticas (aparniencia , decoracién, formas, colores, tamafios, sabor, aroma, texturas,

armonia en la combinacion de preparaciones, temperatura, y otros).
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C. Sistemas de monitoreo de calidad en Servicio de Alimentos
1. Sistemas de monitoreo

El monitoreo, segin la FAO (1997) “es lo que sirve para avisar”, por tanto, el
requerimiento central de este es seguir sistematicamente las variables y procesos claves en
un periodo de tiempo y espacio para ver como cambian por el resultado de las actividades
de la estrategia.

En un sistema de monitoreo se recolecta, reprocesa e intercambia la informacion,
formuldndose recomendaciones itiles para prevenir y solucionar problemas. La calidad de
los datos debe estar asegurada. Carson (2000) considera que se deben tener presentes los
principios de: integridad y objetividad en la recoleccion , calidad en la metodologia
siguiendo estdndares internacionales, lineamientos y préicticas aceptadas, certeza ,
confiabilidad, funcionabilidad y accesibilidad. El mismo autor hace referencia al
monitoreo y la evaluacién como parte de un método de mejoramiento continuo para la toma
de decisiones, estos deben ser actividades regulares e integradas en lugar de ser eventos
esporadicos y separados. El beneficio de un monitoreo regular es que alienta a los
participantes a repensar las prioridades, reorganizar objetivos y reprogramar su curso de

accion.

2. Conceptos generales de calidad

El término calidad tiene una infinidad de acepciones, dependiendo del enfoque
que se requiera. Algunos la definen como “el grado de excelencia”, otros como la cualidad
de una cosa que permite compararla con otra de la misma especie y, la mas usual es la
satisfaccién de quien o quienes proporcionan y/o reciben un bien o un servicio.(Guerrero
2001).
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Deming, Juran y Davenport, citados por Landesberg (1999) han insistido en que
los requisitos y las expectativas del cliente definen calidad. “...La calidad es lo que dice el
cliente que es...”.

El Organismo Internacional de Normatizacion ISO, ha definido la calidad “como la
totalidad de caracteristicas de una entidad que le confiere la capacidad de satisfacer
necesidades explicitas e implicitas.” (College, 2000,p2). La norma define a una
organizacion como empresa, institucién, producto o proceso, necesidades explicitas la
relacién entre clientes y proveedores y, necesidades implicitas las que surgen segin las

condiciones que imperan en el mercado.

Los movimientos impulsadores de la calidad y la reingenieria, la certificacién
internacional de los estandares de calidad minimos (normas ISO) , 1a técnica popular QFD
( quality function deployment ), dan un enfoque al mejoramiento de la productividad, la
eficiencia, el rendimiento, con una mentalidad centrada en comprobar que todos los
requisitos del cliente estén satisfechos (Reis,2003), escuchando la "voz de cliente, “quien
es toda persona que recibe el efecto de nuestras acciones.” (Nufiez,1999).

Todas estas definiciones tienen un denominador comun, la satisfaccién tanto del
usuario/cliente como de auien otorga la accion.

Existen dos dimensiones fundamentales citadas por Ruggless (2002) que
constituyen la calidad en el servicio al cliente: la de procedimientos del servicio que
consiste en los sistemas y procesos establecidos para ofrecer productos y/o servicios y el
aspecto personal del servicio, donde el personal de servicio (haciendo uso de sus actitudes,
conductas y aptitudes) interactia con los clientes.

Los clientes perciben los servicios en términos de su calidad y el grado en que se
llenaron sus expectativas. La calidad es solo un componente de la satisfaccion, pues en
ella influyen ademas, el precio, factores situacionales y personales del cliente en el
momento en que recibe el producto, aspectos que se considerarian como el valor del
servicio”.( Zeithaml, 2002).
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Jones citado por Day(2002) considera que " proveer a los clientes un valor
excepcional puede ser la Ginica manera confiable de alcanzar la satisfaccion y la lealtad
sostenida del cliente... la ventaja competitiva se puede alcanzar con una comprension de la
satisfaccion del cliente y de las opiniones de este sobre el valor del servicio.” “..Un

cliente satisfecho es un cliente que regresa...”’(Ruggless, 2002 ).

En este concepto de calidad y satisfaccion del cliente las organizaciones han visto
la necesidad de ser mas sensibles frente a ellos, ideando diferentes mecanismos para

responderles mejor .

3. Control de calidad en Servicios de Alimentos

En los servicios de alimentacion la calidad se puede definir como el conjunto de
caracteristicas de un elemento, proceso, servicio o producto que le confiere la aptitud para

satisfacer las necesidades explicitas. (Guerrero,2001).

Los sistemas internacionales de calidad ISO 9000, consideran un modelo operativo
para evaluar la calidad en un servicio de alimentos contemplando 20 elementos que
abarcan: un diagnostico situacional con programas de trabajo, procedimientos de
almacenamiento, compras, planificacion de minutas, reingenieria de procesos, registros y
controles, acciones preventivas y correctivas, educacion, capacitacion, auditorias, servicio

y estadisticas.

Ante el reto de la calidad, los servicios de alimentos han debido hacer ajustes en sus
procesos, evaluando ademas la funcionalidad, utilidad y comodidad e incorporando
conceptos de disefio, decoracién y ambientacion que realcen la experiencia que representa

para los clientes la ingestion de alimentos en un lugar determinado. (Shea,2004).

Se pueden sefialar algunos estudios con esta orientacion, que incluyen desde
utilizacion de sistemas de informacion hasta modificaciones en los sistemas de preparacion

y distribucién enfocados a un mejor servicio al cliente.
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Millar (1998) comenta entre las estrategias de mercadeo utilizadas en 36 colegios
de Louisiana, la implementacién de sitios web para la alimentacién y nutricién. Los
estudiantes accesaban la pagina web de la cafeteria y podian chequear el menu del dia e
informacion nutricional de este, promoviéndose el interés y satisfaccion de las necesidades

de los estudiantes.

Stein(2000), comenta un método implementado en el Beverly Hospital en Beberly,
en el cual el paciente hacia la orden de los alimentos que deseaba consumir via telefénica.
Si tenia alguna dieta restringida era asesorado por un profesional. Tal sistema reflejoé gran

satisfaccion en los pacientes y no aumento los costos.

Vozenilek (1999), publica un proyecto realizado en el Zale Lipshy Universitary
Hospital, Dallas, que consistia en ofrecerle a los pacientes menis mas novedosos con
técnicas gastronOmicas adaptadas a las dietas, que realzarin la sensacion de sentirse bien
aun estando hospitalizado. La degustacion de las comidas fue buena para los pacientes,
quienes visualizaron la alimentaciéon como un propdsito del hospital y no como un costo
ma4s.

Folio (2002), publica un estudio realizado en el Brandywine Hospital y Lancaster
General Hospital con pacientes a los que se les suministraban la alimentacién por el
método tradicional y se les implement6 luego un sistema de menu hablado (spoken menu),
en donde se tomaba la orden de los alimentos dos horas antes del almuerzo y cena,
aplicindose un cuestionario de satisfaccion antes y después de la implementacion del
estudio. Algunas de las variables analizadas reflejaron diferencias significativas después de
implementado el modelo.

Todos estos estudios presentan procesos mas dinamicos para ofrecer mejor calidad

pues tienen como factor comin el fortalecimiento de los canales de comunicacién entre el

oferente del servicio y su cliente.
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4. Métodos para medir satisfaccion del cliente

Para recopilar informacion acerca de la calidad del servicio y satisfaccion del cliente
se utilizan diferentes métodos de investigacion, Johnston (1991), Berry (1996), Jacques
(2000), Mata (2002), Chinchilla (2003), citan:

1. Encuestas

a. Transaccionales: se realizan al cliente una vez terminada la transaccién del
servicio con la organizaciéon. Tienen la desventaja de que concentran la apreciacion en la

experiencia mas reciente del cliente.

b. Encuestas de mercado total: son mas completas que las transaccionales, hacen
la evaluacion del servicio en forma global. Entre los datos que deben recopilarse estan las
expectativas y las percepciones de los clientes con respecto al servicio. Estas encuestas se

hacen via telefénica o por visitas.

2. Entrevistas cualitativas o revisiones del servicio: consiste en entrevistas a

clientes formulando preguntas estandar con informacion sobre el servicio prestado.

3. Entrevistas con grupos focales: se formulan preguntas alrededor de un tema

especifico a pequefios grupos de 8 a 12 personas con una intervencion de 1-2 horas.

4. Observaciones del cliente cuando usa el producto.

5. Observaciones recibidas del personal de servicio de soporte, que es quien labora

para la organizacion.

6. Estudios de mercado y compradores incognitas: contratan a una persona o
empresa experta con el objeto de evaluar la calidad e impacto del producto o servicio

ofrecido en el mercado.
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7. Analisis de quejas, reclamos y sugerencias, buzon de sugerencias: recopilan la
informacion emitida por los clientes en forma verbal y/o escrita. Muchas organizaciones
tienen formularios impresos con espacios en blanco que facilitan la emision de criterios

por parte del usuario.

8. Juntas de clientes asesores: reunen a un grupo de clientes con conocimiento del
producto o servicio ofrecido para que estos lo evaluen segun parametros establecidos por la

organizacion.

Schwartz, (1988), Dubé (1994) y Ohara (1997) coinciden en que en el servicio de
alimentacion, el método que se utiliza con mas frecuencia es la encuesta, en la cual se
confecciona un cuestionario que permite valorar las percepciones de sus clientes con

relacién a los servicios y productos que ofrece.

Hayes citado por Madrigal (2002), presenta un sencillo modelo que permite
visualizar las etapas a seguir en el desarrollo de un cuestionario para medir la satisfaccion
del cliente. El primer aspecto es determinar los requerimientos de los clientes, luego se
debe desarrollar y evaluar el cuestionario y finalmente se aplica el instrumento.

Posterior a la determinacion de los requerimientos de los clientes, se debe establecer
el nimero de estos a los que se va a aplicar el cuestionario y la periodicidad en que se va
a hacer, aspectos que dependen propiamente de la organizacion en la que se emplee el

instrumento.

D. Planificacién de menis en Hospitales de la CCSS

En 1988 la Seccion de Nutricion de la CCSS dict6é una serie de procedimientos a
seguir en los Servicios de Nutricion de esta institucion. En relacion con la planificacion de

menus se establecieron las siguientes normas:
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Los servicios de Nutricion brindardn alimentacion a pacientes, asi como a todo

personal autorizado que labore en la institucion.

Se utilizara un sistema de preparacion semiconvencional, los alimentos se

compraran crudos o semipreparados, realizindose la preparacion final en el servicio.

Se ofrecera un ment impuesto, con un ciclo de 15 dias. Para pacientes se
distribuiran 4 tiempos de comida: desayuno, almuerzo, merienda de la tarde y cena,
para el personal 5 6 6 tiempos, dependiendo del hospital.

Se prepararan dietas normales y terapeiticas. El valor energético total (VET) de la
dieta sera de 1740 kilocalorias(Kcal), con un patrén de menu de cuatro tiempos de
comida, igual para el personal y la dieta normal de pacientes, como se muestra en el
cuadro #1.

CUADRO#1
Patr6n de menu para dieta normal y del personal
de Hospitales de la CCSS

DESAYUNO ALMUERZO CENA

Leche :

Cereal:

1 taza Came: 3 onzas Leche; 1 taza

3 porciones |Cereal:  3-4 porciones |Cereal:  3-4 porciones

Huevo,queso Verduras: 1 porcion Verduras: 1 porcion
O salchicha 1 unidad Fruta: 1 unidad Huevo-queso 1 unidad

Grasa:

2 cucharadas | Grasa: 2 cucharaditas | Grasa: 2 cucharaditas

Azicar: 4 Aziucar:  3-4 cucharaditas | AzGcar: 34
cucharaditas cucharaditas

Fuente:

la CCSS.

Manual de Normas y Procedimientos y Sistemas de los Servicios de Nutricion de los hospitales de
1988, p.128

Algunas de estas normas se han variado debido a las caracteristicas propias de cada

hospital y sus usuarios, asi por ejemplo en el CENARE se utiliza una dieta basica y patron
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de menu diferentes a las que establece el documento, informacion que se desarrolla mas

adelante.

E. Servicio de Nutricibon CENARE

1. Aspectos generales

El Centro Nacional de Rehabilitacién es un hospital especializado con una
trayectoria de 29 afios dedicada a atender a la poblacién con problemas del sistema Neuro-
musculo- esquelético. Cuenta con 4reas de hospitalizacién, consulta externa, atencidén
ambulatoria y servicios de apoyo como: enfermeria, farmacia, laboratorio, nutricién, rayos

equis y trabajo social.

El Servicio de Nutricion como parte de esos servicios de apoyo, ofrece la
alimentacion a pacientes y personal. Hasta hace unos afios su labor se concentraba en la
preparacién y distribucién de alimentos, funcién que se ha ampliado, segun lo sefiala la
mision del Servicio: “Contribuir a mejorar la calidad de vida de los usuarios, mediante
la preparacion de alimentos, educacion e intervencion alimentario nutricional,

ofreciendo un servicio de calidad con calidez”

Actualmente el Servicio de Nutricion es una estructura técnico administrativa, que
depende jerarquicamente de la Direccion de Servicios Médicos y Técnicos de Apoyo
Cuenta con un nutricionista jefe, una técnico en nutricién, 2 cocineras y 15 auxiliares de
cocina. Su produccion en el area de preparacion y distribucién de alimentos est4 orientada
a dos tipos de clientes, el interno formado aproximadamente por 430 funcionarios del

hospital y, el externo que son los 90 pacientes hospitalizados.

El servicio se encuentra ubicada en la planta baja del hospital, con un é4rea de

construccion de 270.5 metros cuadrados (cocina central) y 137.6 (comedores), distribuida
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en nueve areas de trabajo: oficinas, recibo , preparacién previa, dietas, licuados, coccion,

lavado, comedor principal y comedor auxiliar.

Las condiciones de la planta fisica son adecuadas, el piso es antideslizante de color
blanco, las paredes estan cubiertas hasta la mitad con azulejo de color verde. Existen dos
medias paredes que dividen el 4rea de preparacion previa con coccion y de esta con lavado.
Los ventanales cuentan con celosias cubiertas con cedazos. El techo es de color claro con
tuberias expuestas forradas con revestimiento. (Corrales,2003).

2. Planificacion de menu

Para la alimentacién de pacientes y personal el servicio cuenta con un presupuesto
anual, que para el afio 2005 en la partida de alimentos fue de: cien millones de colones,
para producir 71250 raciones, de las cuales un 55% fue para el personal.

La ahimentacion que se brinda al personal que labora en el hospital aporta
aproximadamente un 60% del VET establecido por el Servicio de Nutricion del CENARE
que es 1900 Kcal. Este porcentaje se suministra en dos tiempos de comida: desayuno y
almuerzo, almuerzo y café de la tarde o café de la tarde y cena, ya que por los horarios de
trabajo los empleados solo hacen dos comidas en el hospital. El detalle del horario y el

numero de usuarios por tiempo de comida se muestra en el cuadro #2.

CUADRO # 2
Horario y distribucién de usuarios del Servicio de Alimentos del CENARE por
tiempo de comida

Tiempo de comida Horario # de usuarios
DESAYUNO 6am- 6.30am 50

ALMUERZO 10.30am-12.30 pm. 250

MERIENDA 2.30 pm- 3.30 pm 200

CENA 6.00 pm- 7.00 pm 50

Fuente: Plan Anual Operativo Servicio Nutricion CENARE 2005, p.5
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Como se observa, los tiempos de comida en los que hay mayor afluencia son el
almuerzo y cena. No se incluye en el cuadro el personal de la noche porque este recibe una

merienda nocturna ligera que no est4 contemplada en el porcentaje del VET a suministrar.

El menu que se utiliza es de tipo impuesto, con el siguiente patron para almuerzo y
cena: plato fuerte, 1 guarnicién harinosa, 1 guarnicién vegetal o ensalada, postre o fruta,

fresco.

El ciclo de menu vigente es de 5 semanas (ver apéndice A) y fue planificado e
implementado por la jefe del servicio a partir de junio del 2004. Para su elaboracién se
utiliz6 un método como el descrito por Dardano, considerdndose aspectos tales como:

-Recurso humano: las limitaciones de recurso humano dificulta la elaboracion de

ciertas recetas algunos dias de la semana o en algin tiempo de comida especifico.

-Sistema de compras: por ser el hospital descentralizado, el sistema de compras por
licitacién o compra directa es agil y se pueden adquirir todos aquellos alimentos incluidos

en el catdlogo institucional.

- Almacenamiento: la capacidad de almacenamiento en frio limita la utilizacion de

ciertos productos, sobre todo perecederos en ciertos dias de la semana.

-Presupuesto: el gasto en alimentos debe ser segun el presupuesto asignado y no
debe exceder la cantidad de alimentos establecidas en los diferentes contratos.

-Equipo: €l equipo industrial existente en el servicio se encuentra en muy buen
estado. Para la preparacion de alimentos se cuenta con marmitas, freidor, plancha, sartén
volteable y hormno de conveccion, lo cual permite la combinacion de diferentes métodos de

coccion.
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-Proveedores: se consideran aspectos relacionados con los dias y horarios de

entrega, para saber que productos utilizar bajo determinadas circunstancias.

-Otros factores que se contemplan son la estacionalidad de productos perecederos,
utilizandolos segun la época de mayor oferta y la combinaciéon de preparaciones poco
gustadas con otras de mayor aceptacion como postres, para mejorar la aceptabilidad del

menq.

Existe en el servicio un grupo de menis especiales para dias festivos, desarrollado
por estudiantes de practica de la Escuela de Nutricién de la Universidad de Costa Rica.
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II1 OBJETIVOS

Objetivo general

Disefiar un sistema de monitoreo de la calidad del menu y satisfaccion al cliente
interno del Servicio de Alimentos del Centro Nacional de Rehabilitacion.

Objetivos especificos:
1.  Analizar los menis planificados en el Servicio de Alimentacién del Centro
Nacional de Rehabilitacion en términos de cumplimiento del patrén de meny,

alternabilidad de preparaciones, caracteristicas del plato servido y métodos de coccion.

2. Determinar el nivel de aceptabilidad del servicio en cuanto a condiciones

fisicas, atencién del cliente y aspectos de calidad de los menus ofrecidos a los usuarios.

3. Daisefiar ¢ implementar un plan correctivo con base en los problemas
detectados en la encuesta de satisfacciéon al usuario y la evaluacién cualitativa de los
menus,

4.  Evaluar el plan correctivo en términos de la aceptabilidad de los empleados.

5. Definir los componentes del sistema de monitoreo con base en la informacion
obtenida.
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1V PROBLEMA

En los Servicios de Nutricion de la Caja Costarricense del Seguro Social, el area de
preparacion y distribucion de alimentos, es una de las mas significativas, porque es ia que

brinda servicio al mayor nimero de usuarios.

La Seccion de Nutricion de la CCSS ha girado directrices en este campo, algunas
contempladas en el Manual de Normas y Procedimientos de los Servicios de Nutricidn de
la CCSS, en el documento de Indicadores para Evaluar los Servicios de Nutricion de la
CCSS y otras mas actuales con un enfoque en la seguridad alimentaria e higiene en el
proceso, como es toda la normativa para la aplicacion del HACCP. En cuanto a evaluacién
de la calidad del ment v satisfaccion del usuario, el Ginico lineamiento establecido es el
parametro para medir los indicadores porcentaje de adecuacion nutricional de los menus y
opinién del usuario, que refieren: “el 100% de los menus planificados deben cumplir el
100% de las recomendaciones nutricionales para el hombre tipo” y “el Servicio de
Nutricion debe brindar al personal una dieta balanceada en cuanto a calidad y cantidad y
que se adapte a sus habitos alimentarios” (Seccion de Nutricion, 1989, p. 9), este Gltimo
propone como instrumento para la aplicacion del indicador la utilizacion de una encuesta

de opinion al usuario que no esta descrita en el documento.

Por lo anterior es que en el servicio de Nutricion del CENARE, la tarea de medir
satisfaccion al usuario estd inmersa en las politicas de calidad del Plan Anual Operativo.
Se han hecho algunos estudios de aceptabilidad para mejorar los estandares operativos del
servicio y dar respuesta concreta a los indicadores porcentaje de adecuacion nutricional de
los menis y opinién del usuario. Ante lo cual se plantea como problema: ;Existe un
estudio técnicamente estructurado y un sistema de monitoreo para uso continuo que
permita evaluar de forma integrada deficiencias en la calidad del mena y la

satisfaccion del cliente?
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V. MARCO METOLOGICO

A. Tipo de estudio

El estudio es de tipo descriptivo transversal, ya que tiene el propdsito de describir
las caracteristicas que conformaran las diferentes variables, integrando aspectos
cualitativos y cuantitativos enfocados a analizar calidad del menu y la opinién del usuario

en cuanto a aceptabilidad y servicio al cliente.
B. Poblacién

La poblacion la constituyen 430 funcionarios en propiedad e interinos que laboran
en el Centro Nacional de Rehabilitaciéon durante el primer trimestre del 2005, en los 3
turnos de trabajo tradicionales para estos centros de salud ( 6am-2pm,2pm-10pm, 10pm-
6am), ademas de la jornada administrativa de 7am-4pm. De acuerdo con los registros del
servicio, de esta poblacién aproximadamente 250 son los que almuerzan regularmente en

el Servicio de alimentos de dicho centro.

C. Muestra

Tomando en cuenta los criterios o caracteristicas presentes en la poblacion de
estudio, para seleccionar la muestra se utilizé un disefio probabilistico aleatorio, asumiendo
un 95% de confianza , de tal forma que la muestra estara formada por 151 personas, més
un 10% para cubrir 1a tasa de no respuesta.

La muestra que se seleccioné fue para analizar la variable #2, y para determinar el
tamafio de ésta, se tomo como base la poblacion que labora en el horario diurno y
administrativo (aproximadamente 250 personas), por ser el personal que al menos hace
dos tiempos de comida en el hospital incluyendo el almuerzo, que es el tiempo de comida

que representa la mayor produccion de raciones del servicio, (ver Capitulo II punto D 2)
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La formula y los calculos para determinar el nimero de muestra se desarrollan a

continuacion:
Calculos Féormula

n'=(Z 0/2)2 p*(1-p)] Z=1.96%1.96= 3.8416
(dyP ['p*(1-p)=0.5*0.5= 0.25
(D)= (0.05)= 0.0025
n= ! 38416%0.25= 0.9604
1 +nYN n=096604/0.0025= 384.16

N=250
n/N=3.8416/250= 1.53664
N+1= 2.53664
n=384.16/2.53664 151

Por medio de un muestreo simple al azar, determinando el intervalo de seleccion se
escogieron del listado de funcionarios del hospital, ordenado alfabéticamente los
apellidos de las personas a las cuales se aplico la encuesta. Se excluyeron de la muestra
aquellas personas que tenian dieta especial, para lo cual se utilizaron los registros con que
cuenta el servicio, personal que labora solo en la noche porque estos reciben solo un
refrigerio nocturno o aquellos que no son usuarios regulares. Esta informacién se obtuvo

consultando en los diferentes departamentos del hospital.

D. Variables

Las vanables a estudiar fueron:

1. Analisis cualitativo de los menis existentes. Considera los grupos de alimentos
que debe contener el mend segun lo establecido en el Servicio, la alternabilidad de los
componentes del menu, métodos de coccion y caracteristicas del plato servido en cuanto a

combinacion de texturas, colores, sabores, formas y tamafios.

2. Nivel de aceptabilidad del servicio de alimentacién que se brinda actualmente.
Se refiere a las condiciones fisicas del sitio en donde se distribuyen e ingieren los
alimentos, aspectos de calidad y cantidad de los menus ofrecidos, ademas de la atenciény

eficiencia del servicio de alimentos.
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3. Plan correctivo. Formula las acciones a tomar para corregir las debilidades
encontradas posterior a la aplicacion de los instrumentos de medicion. Define el plazo y

responsables para realizar estas acciones.

4. Sistema de monitoreo: Es la secuencia de actividades a seguir por un tiempo
determinado para medir resultados en los cambios implementados a raiz de la evaluacion,
cormprende elaboracion y prueba de instrumentos de medicion, definir responsables de la
actividad, métodos de registro y andlisis, formulacién de recomendaciones y proceso de

evaiuacion. Para la operacionalizacion de las variables consultar anexo B
E. Recoleccion de datos

Dada la complejidad del proyecto, la recolecciéon de la informacion se realizé bajo

un marco institucional que favorecié la realizacion de los diferentes procesos por etapas:
1. Etapa # 1: Coordinacién con dependencias del hospital

Con el aval del director administrativo del hospital, en el Consejo Administrativo
realizado en el mes de mayo 2005, se informo a las diferentes jefaturas los objetivos y
alcances del proyecto, solicitandoles su colaboracion para la entrega, llenado y devolucion

de las encuestas.

Se solicit6 a la Jefatura de Recursos humanos el listado por departamentos y puesto
de funcionarios interinos y en propiedad del hospital, la cual se orden6 alfabéticamente;
excluyendo de este listado los sujetos que no hacen uso regular del comedor. Esta
informacion se obtuvo consultando a las diferentes jefaturas del hospital el nombre de esos
funcionarios. Cuando se tuvo el listado definitivo se seleccionaron los 151 sujetos que
participaron en el estudio por medio de un muestreo simple al azar, con un intervalo de

seleccion de tres.
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Al ubicar a los diferentes sujetos de la muestra se determiné que 12 estaban fuera
del hospital y regresarian en un periodo mayor a 1 mes, por lo que hubo que sustituirios
para evitar atrasos en la realizacion del proyecto. Para la sustituciéon se tomé el listado
alfabético de funcionarios excluyendo los 151 seleccionados y se aplicé nuevamente un

muestreo simple al azar con el mismo intervalo de seleccion.
2. Etapa # 2: Disefio y aplicacion de instrumentos

- Se disefié la matriz para el analisis cualitativo del mena, consta de 4 plantillas
numeradas que evalian las diferentes dimensiones de la variable “andlisis cualitativo de los
menus”. Cada plantilla consta de 36 columnas, una con el nombre de la caracteristica por
evaluar y el resto con numeracion arabiga que corresponde al nimero de menu en el ciclo.
Todas las plantillas incluyen en su parte inferior derecha la codificacion respectiva para el

llenado. Ver Apéndice D

- Se disefi6 el instrumento de recoleccion de informacion sobre satisfaccion del
usuario, considerando los aspectos que se querian evaluar en las dimensiones de variable
“Nivel de aceptabilidad del servicio de alimentacion”. Para la elaboracion de este
instrumento se revisaron diferentes tipos de encuestas de satisfaccion al usuario,
disefiandose una encuesta estructurada por apartados con cuadros precodificados y con
una escala de evaluacion preestablecida. La encuesta fue revisada por varios profesionales
con experiencia en la realizacion de este tipo de instrumentos y se prob6 en 15 personas
del hospital que no formaran parte de la muestra. A esta prueba se le hicieron
modificaciones en términos como sazén, que fue cambiado por sazonamiento y grado de

coccion por grado de cocimiento. Ver Anexo C
La aplicacion de los instrumentos se hizo la segunda semana del mes de junio del

2005. Las plantillas del anaiisis cualitativo fueron llenadas por la encargada del proyecto y

estas resultaron muy practicas para el llenado y tabulacion de los resultados.
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La encuesta de satisfaccion fue entregada a cada persona por su jefatura u otros
funcionarios que dieron apoyo para la distribucion y recoleccion. Resultaron faciles para el
llenado, segin la opinién de los encuestados, solo que en el apartado de componentes del
ment se detectaron algunas preguntas que no se aplicaban a la preparacion consultada, lo
que se cataloga como una deficiencia del instrumento no detectada cuando se probo este. El
proceso de aplicacion y recoleccion no presenté ningun inconveniente, todas las encuestas
entregadas fueron devueltas y solo 2 se tuvieron que entregar nuevamente para que fueran
completadas, porque tenian algunos apartados sin llenar.

3. Etapa #3: Procesamiento y andlisis de la informacién

-Posterior a la recoleccion de la informacién se procesaron los  datos en el
programa EPI 6 —INFO version 3.3.2, se disefiaron los cuadros y graficos correspondientes
y se procedi6 al andlisis, formulacién de conclusiones y recomendaciones preliminares
para estructurar el plan correctivo. Se debe sefialar que al igual que la encuesta de
satisfaccién las plantillas del anilisis cualitativo fueron muy practicas para el llenado y,
para ambos instrumentos la tabulacién y digitacién fue sencilla.

4. Etapa #4: Elaboracién e implementacién del plan correctivo

Para la formulacion del plan correctivo se tomé como base las recomendaciones
preliminares de la etapa #3, proponiendo las acciones correctivas a corto, mediano y largo
plazo en matrices clasificadas por dreas de trabajo, segin los aspectos evaluados por los
instrumentos de medicién aplicados. Las 4reas establecidas fueron: planificacion de menus,

espacio fisico del comedor y servicio al cliente.

Para el planteamiento de acciones correctivas relacionadas con caracteristicas de
planta fisica del comedor, que en la encuesta reflejaron algiin grado de inconformidad por
parte de los usuarios, se consulto al Asesor técnico de proyectos del CENARE.

Una vez definidas las acciones correctivas se implementaron las de corto plazo a
partir de la primera semana del mes de julio.
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5. Etapa #S Aplicacién de instrumentos, andlisis y procesamiento de la informacién

posterior a la implementacién del plan correctivo

Posterior a la formulacién del plan correctivo se procedié para el camplimiento de
los objetivos especificos #1 al #6 del area de planificacién de menus, a disefiar un nuevo

ciclo de mend, el cual se implement6 a partir de la Gltima semana del mes de junio 2005.

Diez semanas después de la implementacién del nuevo ciclo de meni, se aplicé la
matriz de analisis cualitativo y la misma encuesta, excluyendo el apartado 1 de datos
generales a las 151 personas de la muestra. Se esperé diez semanas para aplicar la encuesta
por segunda vez por considerarse que para que las modificaciones en los menus fueran
realmente percibidas por los usuarios, el ciclo debia repetirse al menos dos veces y para dar

tiempo a que algunos de los cambios en el espacio fisico se concretaran.

Se procesé nuevamente la informacion en el programa EPI 6 —-INFO versién 3.3.2.,
se compararon los resultados de cada dimension de variable en esta etapa con los obtenidos
en la etapa #2, se disefiaron los cuadros y graficos comparativos y se procedié al analisis

de la informacion para formular las conclusiones y recomendaciones finales.
6. Etapa #6 Formulacién del sistema de monitoreo
Posterior a la ejecucion de la etapa #1 a la #5 se formul6 la propuesta del sistema
de monitoreo, determinandose las diferentes fases que comprenderia, la periodicidad de
aplicacién de los instrumentos y los responsables de cada fase.
a. -Definicién de instrumentos de medicion
i. Andlisis cualitativo: las plantillas para el analisis cualitativo aplicadas no

presentaron ninguna dificultad en su aplicacion y analisis, quedando para el sistema

de monitoreo iguales a las aplicadas en el proyecto.
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1i. Encuesta de satisfaccion: después de la aplicacion de esta, en la etapa
#2 y #5 del proyecto se detectaron, como se mencioné anteriormente, deficiencias
en el apartado de componentes del mend, puesto que algunas caracteristicas
consultadas no se aplicaban a ciertas preparaciones. Por tanto, para el sistema de
monitoreo se formula una encuesta modificada en el apartado componentes de

menu.

b. -Registro de la informacién: se propone registrar la informacion recolectada en
cuadros y graficos de barras horizontales con frecuencias absolutas y porcentajes.

c. -Definicién de indicadores de gestion para las actividades que evalia el sistema

de monitoreo.

d. -Estructuracién de matrices para la formulacién de plan correctivo. Se propone
una matriz similar a la utilizada en el proyecto, dividiendo por areas de accidn los objetivos
que se desea cumplir, agregando una columna para el planteamiento de las metas y otra
para las actividades programadas para cumplir esa meta.

¢. -Elaboracién de matriz para la evaluacién del cumplimiento del plan correctivo.
Se propone una matriz que sirve como base para evaluar las metas planteadas asi como el

alcance logrado en las acciones propuestas

f.  -Definicién de politicas de divulgacion de los resultados. Se proponen los
mecanismos por los cuales se informara a los usuarios los resultados mads relevantes que se

presenten durante la aplicacion del sistema de monitoreo.

F. Plan de anslisis

Se utilizo6 el programa EPI 6 —INFO version 3.3.2 para crear una base de datos de
los resultados de las encuestas y de las plantillas del andlisis cualitativa del mend inicial y

final.
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Después, mediante un analisis estadistico descriptivo se trabajé frecuencias relativas
y absolutas, cuadros y graficos sobre las variables, detectando una serie de fortalezas y
debilidades que permitieron formular conclusiones y recomendaciones preliminares que

fueron la base para estructurar el plan correctivo.
Finalmente se compararon las frecuencias inicial y final de las respuestas obtenidas

en la encuesta de satisfaccion y en las plantillas del andlisis cualitativo para determinar la
efectividad de las acciones propuestas y disefiar la propuesta del sistema de monitoreo.
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VL. ALCANCES Y LIMITACIONES

A. Alecances

El proyecto se realizd en el lugar de trabajo de la responsable del mismo,
permitiendo implementar una metodologia repetible, probada e innovadora , pionera en
este campo, que puede ser aplicada en otros servicios de alimentos, para evaluar la calidad
del servicio ofrecido a los usuarios, integrando la opinion del cliente con el criterio técnico
del planificador. La integracién de estos dos componentes favorecera la oferta de un

servicio de mayor calidad que pueda dar respuesta a las exigencias de los usuarios.

Los instrumentos probados en esta metodologia pueden aplicarse para medir
indicadores como el porcentaje de adecuacion nutricional de los menis y opinion del
usuario, que son propuestos por la Seccion de Nutricion de 1a C.C.S.S pero que carecen de

instrumentos de medicion a nivel institucional.

B. Limitaciones

La realizaciéon del proyecto presenté una serie de limitaciones, basicamente,

relacionadas con la encuesta de satisfaccion:

1. Dificultad para localizar a los usuarios seleccionados por encontrarse de

vacaciones, incapacitados o con algiin permiso.

2. Poca disponibilidad por parte de los usuarios para contestar la encuesta,
principalmente la segunda, en donde se present6 algun tipo de resistencia, aludiendo que ya
habian llenado la primera. Para solventar esta situacion se les indicaba que era necesario
validar el instrumento, no se menciono el verdadero proposito (medir la satisfaccion por los

cambios implementados), para no influir en la respuestas.

3. La no respuesta de algunos items de la encuesta que gener6 retrasos, porque
hubo que volver a localizar a los sujetos para que completaran la encuesta.
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VII. ETAPA #3: ANALISIS DE RESULTADOS

Posterior a la aplicacion de las matrices para el analisis cualitativo de los menus y la
encuesta de satisfaccién al usuario, se obtuvo una serie de resultados que se desglosan a
continuaciéon con un andlisis que retoma las fortalezas y debilidades encontradas. Los

cuadros citados como fuente en los graficos de este capitulo se adjuntan en el anexo C.

A. Andlisis cualitativo del mend
1. Cumplimiento del patrén de meni:

Con base al andlisis cualitativo aplicado a los 35 menus, se obtuvo que, 13 menus
de almuerzos y 17 de cenas no cumplen el patrén estipulado y que, al menos en 3

ocasiones, esta situacion se repite en forma consecutiva.

Gréfico # 1
Combinacion de los componentes del patrén de meni
que no se cumplen en almuerzos y cenas en el ciclo de
meni del Servicio de Alimentos CENARE.
Junio 2005

Frutas [1Cena
0 Almuerzo

Guar veget/ensal

Total

Fuente: Cuadro # 10

Segiin se puede observar en el grafico #1. ¢n la mayoria de los menis no se
cumple con el patrén establecido, se omite la guarnicion vegetal o ensalada y, en menor

numero, la fruta, las cuales usualmente son sustituidas por la combinacién de arroz con
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frijoles, papa, yuca o platano y en otras ocasiones por pastas y postres con dos

componentes (por ejemplo helados con gelatina).

Este tipo de sustituciones o cambios obedece a una politica presupuestaria y de
planificacion del recurso humano, por medio de la cual se determin6é que tanto en el
almuerzo como en la cena se deben ofrecer como maximo cinco componentes, situacion
que provoca que algunos menus no presenten la combinacién de textura adecuada, ademas
de una disminucién en el aporte de fibra y un aumento del porcentaje del VET
suministrado a los usuarios, el cual no deberia cubrir mas del 60% del requerimiento

establecido en el servicio (1900 Kcal).
2. Plato principal:

Para los platos principales se analizo la alternabilidad en funcién del tipo de camne.
Los resultados obtenidos se muestran en el grafico #2.
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Grifico # 2
Distribucion del tipo de carne 0 componente del plato principal
en almuerzo y cena en el ciclo de meni
del Servicio de Alimentos CENARE.
Junio 2005

Sin carme

Fmbutidos

Varias carnes 6 - i

compuesta

O Cena

Huevo o queso Almuerzo

Carnes Mancas

Carnes rojas

0 s 10 18 20
Fuente: Cuadro # 27

Las carnes rojas se ofrecen para ambos tiempos de comida en mas de la mitad de los

menus del ciclo y en algunos casos en dias consecutivos, en contraste con las carnes
blancas que se brindan aproximadamente en un 25% de los casos; en consecuencia, el

aporte de grasa saturada es mayor y aumenta el riego de enfermedad cardiovascular en los

usuarios.

En porcentajes menores al 9 % se ofrecen para ambos tiempos de comida, el

huevo, queso, preparaciones con mezclas de diferentes tipos de carne, embutidos vy,

algunos que del todo no la incluyen.

Los platos principales que no contienen came corresponden a guisos de vegetales,

acompailados con una ensalada compuesta que incluye atin como fuente de proteina,

aunque no en la cantidad suficiente para cubrir el porcentaje de los requerimientos.
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Las carnes se dan para el almuerzo en un 54% de los casos como platos
compuestos, 43% en trozo y 3% no contienen carne. Para la cena, el 51% son platos

compuestos, 46% en trozo y 3% sin carne,

La distribucion de las preparaciones en los platos principales compuestos se muestra
en el grafico #3.
Grifico# 3
Distribucion de platos principales compuestos
en almuerzo y cena en el ciclo de meni

del Servicio de Alimentos CENARE,
Junio 2005

Otros

Pastas

t ( en;
Legnminosas 8] a
Almuerzo
Arroces
Sopas

Fuente: Cuadro # 28

Como se observa en el grafico, las sopas se constituyen en el plato principal
compuesto mas frecuente, seguido de los arroces, leguminosas y pastas. En la categoria

de otros se encuentran preparaciones con papa o platano verde con carne.

En el caso de las sopas es importante anotar que aunque es poca la ~antidad de

éstas que se ofrecen, en dos ocasiones se dan en forma consecutiva en almuerzo y cenas.

Esta distribucion de los platos principales compuestos tiene como fortaleza el
permitir mayor variedad v redistribuir mejor el presupuesto disponible, ya que se pueden

combinar un mayor numero de preparaciones que tienen un menor costo en insumos por su
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menor contenido de carne; aunque disminuye el aporte proteico y genera una serie de
ajustes en los sistemas de produccion, que no siempre es resuelto de forma satisfactoria,

dada la carencia de recurso humano que tienen los servicios de nutricion.
3. Guarniciones

La alternabilidad se evalué también en términos de guarniciones, las cuales
comprenden las guarniciones harinosas y aquellas a base de vegetales que se analizan junto

con las ensaladas.
a. Guarniciones harinosas

La distribucion de las guamiciones harinosas en el ciclo de menu se muestran en el

grafico #4

Grifico # 4
Distribucién de guarnicion harinosa en almuerzo y
cena en el ciclo de meni del Servicio de Alimentos
CENARE. Junio 2005

Platano/papa

Arrvoz/papa/yuca
p D Cena
n B Almuerzo

Frijoles
Arroz y frijoles

Arroz

7
o
L d
S

0

Fuente: Cuadro # 29

La mayoria de los menus tienen como guarnicion harinosa el arroz, seguido por los

que tienen la combinacién de arroz y frijoles, frijoles y pan. Un menor porcentaje
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contienen arroz y papa, arroz y yuca, platano maduro o papa. Es importante reiterar que
todos los meniis que contienen una guarnicion harinosa combinada no cumplen el patron de
menu, presentando un aumento en el porcentaje del VET suministrado a los usuarios y una

disminucién en el aporte de fibra.

No obstante, al sumar los resultados del grupo de leguminosas ofrecidas como plato
principal y como guarnicion harinosa, (graficos #3 y #4), se observa que un 40% de los
menus contienen este grupo de alimentos, mejorando el aporte de fibra proveniente de estas

fuentes.

b. Guarnicién vegetal o ensalada

Las ensaladas se sirven en mayor cantidad de menus que el vegetal cocido. Se

presentan menus consecutivos con el mismo tipo de ensalada pero no la misma receta.

La distribucion de la guarnicion vegetal o ensalada en el ciclo de menu, se muestran

en el grafico #5.

Gréfico # 5
Distribucién de guarniciéon vegetal o ensalada en almuerzo
y cena en el ciclo de menu del Servicio
de Alimentos CENARE. Junio 2005

Vegetal picadillo

Fnsalada
[OCena

O Almuerzo

compuesta

Vegetal trozo

Ensalada simple

Meniis sin vegetal o
ensalada

A ‘ ~ 10 12 14 16
‘uente: Cuadro # 6
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Las ensaladas se ofrecen con mas frecuencia en el almuerzo que en la cena, siendo
mayor la proporcion de simples respecto a compuestas, mientras que los vegetales en trozo
se sirven mas que en picadillo, en ocasiones en menus consecutivos, 1o que obedece a

ajustes en el proceso de produccion.

No se presenta una secuencia exacta de cada cudntos menus se da ensalada y de qué
tipo, en ocasiones como en el mena # 18, se sirve el mismo dia ensaladas compuestas en
ambos tiempos de comida, ofreciendo al almuerzo ensalada de caracolitos con atin y a la
cena ceviche de platano verde, situacién que afecta los costos y recarga las funciones del

personal por ser estas preparaciones mas costosas y elaboradas.

Las deficiencias descritas respecto a la alternabilidad en las ensaladas y vegetales
hace que algunos dias los usuarios reciban un menor aporte de fibra, vitaminas y minerales

provenientes de estas fuentes.
4. Frutas, postres y frescos

Otro grupo de preparaciones utilizado para evaluar la alternabilidad fueron las
frutas, postresy frescos. La distribucion de los dos primeros se muestra en el grafico #6.
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Grafico #6
Distribucién de frutas y postres en almuerzo y cena en el
ciclo de menu del Servicio de Alimentos
CENARE. Junio 2005

Sin fruta/postr

OCena

>
Postre O Almuerzo

Fruta entera

Frota partida

0 5 10 15 20
Fuente: Cuadro # 7

[:n la mayoria de meniis (60% de los menus de almuerzo y 80% de la cena) esta
presente la fruta, mejorandose el aporte de fibra, micntras que los postres solo se sirven en

un 17% al almuerzoy 11% ala cena.

Entre las frutas enteras que mas se incluyen en los menis estan la naranja y limon
dulce, las de menor frecuencia son la manzana y granadilla. Las frutas partidas que se
sirven en mas ocasiones son la papaya, pifia y mel6n, la que menos se ofrece es la sandia.
En ocasiones se sirve el mismo tipo de fruta al almuerzo y cena, situacién que no afecta la

variedad del menu porque la poblacion a la que se suministra es diferente.

Respecto a los frescos se obtuvo que treinta y uno de los menus de almuerzo y

treinta y dos de los de la cena ofrecen frescos en agua, el resto son en leche.

45



Generalmente, los frescos en leche se dan cuando el plato principal es compuesto,
mejorando en estos mens el aporte proteico, sin embargo, para el almuerzo la mayoria
de éstos estan ubicados entre el dia # 1 y #10 del ciclo, lo que genera una debilidad en

cuanto a la alternabilidad, que infiere también en la variedad del men.

5. Métodos de coccidn

Los resultados obtenidos del analisis de los métodos de cocciéon se muestran en el
cuadro #3. Se debe aclarar que este andlisis se aplico al menii completo por tiempo de

comida y no en forma especifica a un componente del menu.

Cuadro#3
Combinacién de métodos de coccién al almuerzo y cena
en el ciclo de menu del Servicio de Alimentos

CENARE. Junio 2005
METODO ALMUERZO CENA
COCCION Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje
absoluta absoluta

Cocci6n simple 35 100 35 100
Fritura por imersion 3 9 4 11
Fritura superficial 2 5 2 5
Preparaciones al vapor 7 20 5 14
Preparaciones asadas 6 17 6 17

Fuente; matriz anilisis coalitative Plantilla #3

Todos los menis en ambos tiempos de comida utilizan la coccion simple, método
que se combina con preparaciones al vapor, asadas, frituras por imersién y superficial. El
porcentaje de menis que ofrece preparaciones fritas es igual o menor al 16%, que se puede

catalogar como bajo, tomando en cuenta que un porcentaje mayor a este combina la
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coccion simple con preparaciones al vapor y asadas. Por tanto, el ciclo de menu ofrecido

contribuye a la disminucién del consumo de grasas provenientes de los método de coccién.

La combinacidn de los métodos de coccién es adecuada, ya que solo en un menu de
almuerzo se ofrecen preparaciones con tres métodos de coccion diferentes, lo que recarga
las tareas del personal de esta 4rea y en otro se repiten para ambos tiempos de comida

preparaciones asadas.

6. Caracteristicas del plato servido

Los resultados del analisis de las caracteristicas del plato servido se detallan en el
grafico # 6.

Griéfico #7
Caracteristicas del plato servido presentes en almuerzo y cena
en el ciclo de menu del Servicio de Alimentos
CENARE. Junio 2005

Repeticion
ingredientes

Repeticion sabores

W Cena

Poco colondo 0 Almucrro

Recargo colores

Fextura crudo
cocido

0 8 10 18 20 25 30 s
Fuente: Cuadro # 11

La mayoria de los menus para ambos tiempos de comida presentan combinacion de
textura crudo cocido. De los que no presentan esta, al menos dos, coinciden con menus que

no se cumple el patrén.
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Dos de los menus para ambos tiempos de comida presentan recargo en coloraciones,
el primero es un menu que ademas tiene poco colorido, compuesto por : arroz, frijoles
blancos con cerdo, chayote sazon, limén dulce y fresco de cas, el segundo caso es un menu

que tiene: un plato principal con zanahoria, papas doradas, fresco de naranjilla y melon.

Un menu para el almuerzo y tres para la cena presentan repeticiéon de sabores,
combinando un fresco acido con una fruta 4cida y solo dos menis del almuerzo presentan

repeticion de ingredientes en las preparaciones, tratindose de la zanahoria y el tomate.

En ningin meni se da la combinacién de textura suave con liquida o texturas

liquidas, asi como repeticiéon de tamatfios y formas en las preparaciones de un ment.

La sumatoria de estos resultados permite vislumbrar que las caracteristicas del plato
servido son adecuadas, puesto que en la mayoria de los menlis, se da una adecuada

combinacién de texturas, formas, colores, sabores e ingredientes.

B. Encuesta de satisfaccion

La encuesta de satisfaccion fue distribuida a las 151 personas que constituyeron la
muestra, posterior a su aplicacion se procesaron los resultados obtenidos, mismos que se

desarrollan en los siguientes cuadros o graficos.
1. Aspectos generales de Ia muestra
La primera parte de la encuesta de satisfaccién consulté aspectos generales de la

muestra con el fin de caracterizarla y establecer tendencias en las respuestas del

instrumento aplicado.
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Cuadro #4
Distribucién de la muestra por edad y sexo

CENARE. Junio 2005
EDAD Masculino Femenino
Frecuencia Porcentaje | Frecvencia | Porcentaje
absoluta absoluta

Total 3 48 78 32
18-28 Aiios 15 10 15 10
29-39 ailos 29 19 26 17
40-50 ailos 27 18 25 17
51-60 y mas 2 1 12 8

Fuente: Encuesta de satisfaccion al usuanio, CENARE 2005

Segun se aprecia en el cuadro #4 la muestra esta constituida en mas de un 50% por
mujeres, la mayor parte se ubica entre los 29 y 50 afios. La distribucién porcentual para las

edades de 18 a 50 afios es similar en ambos sexos, en el rango de 51 afios y més, el

porcentaje los varones es muy bajo.
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Cuadro #5
Distribucién de la muestra por puesto
y ailos de laborar en el CENARE.

Junio 2005
Puesto Porcentaje
Ailos de laborar
Menos de | 1-5 afios | 6-10 afios | 11-15 afios | 16 o mds | Total
1 aito

Total 4 27 21 47 1 100
Técnico 1 1 2 5 0 9
Auxiliar 0 4 2 3 0 9
enfermeria
Personal 1 6 5 11 0 23
administrativo
Profesional 2 9 6 10 1 28
Personal 0 7 6 18 0 31
operativo*

(*Incluye: misceldneos, auxiliares de cocina, asistentes de pacientes, guardas, trabajador de mantenimiento y otros grupos)
Fuente: Encuesta de satisfaccién al usvario, CENARE 2005
El personal profesional y operativo se constituyen en los grupos mds
representativos, con mas de 10 afios de laborar en el CENARE, por lo cual su percepcion
del servicio podria ser mas certera, debido a las experiencias que han tenido con éste
durante un largo periodo de tiempo, sin embargo, la elevada cantidad de personas que
tienen entre 11 y 15 afios de trabajar en el hospital, indica una baja rotacion de personal e
incide en que éstos no tengan otros puntos de comparacién con servicios de caracteristicas

similares.
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Gréfico# 8
Distribucién de 1a muestra por horario
de asistir a almorzar
CENARE. Junio 2005

1 10.30am
® 11.00am
111.30am
0 12.00md
43 H 12.30pm
D despuas 12.30

10 12

41
Fuente: Cundro # 12

Como se observa en el grafico #8, la mayor afluencia de usuarios se da entre las
11.30 am. y 12.30 pm. ; a las 10.30 am. y después de las 12.30 pm, es un porcentaje menor
el que asiste al almorzar. Esta distribucion obedece a los horarios para alimentacion que

tienen organizados los diferentes servicios del hospital.

2. Evaluaci6n del espacio fisico

Para la evaluacion del espacio fisico por parte de los encuestados se consideraron 7

caracteristicas cuyos resultados se muestran en los graficos #9 y #10.
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Grafico# 9
Resultado de las caracteristicas orden y limpieza,
iluminacion,mobiliario y comodidad en la dimension de
variable espacio fisico.
CENARE. Junio 2005

Comodidad

Mohiliarvio
CINS/NR
B Fxcelente
I Muy Bueno

o O Regular
Ovden v limpiczn —y7— r B Mafo

iluminacion

* - +*
Muy Mad
0 20 40 60 80 100 D Muy Mado

Fuente: Cuadro # 13

El orden, limpieza y la iluminacion son las caracteristicas del espacio fisico que
mejor se califican, ya que entre un 87% y 93% de los encuestados la consideran como
excelente o muy buena. Respecto a la primera, la situacion se relaciona con una cultura de
orden y limpieza en los procedimientos de trabajo de las diferentes areas del hospital, y, la
segunda obedece a que el disefio del comedor permite una buena iluminacion porque

existen amplios ventanales.

El mobiliario y la comodidad son las caracteristicas que obtienen mejor puntuacién
después de las anteriores, con un 79% y 74% de respuestas excelentes 0 muy buenas;
resultados atribuibles a que las sillas y mesas del comedor son relativamente nuevas y estan
en buen estado, incidiendo esto junto con otros factores del espacio fisico en que el usuario

se sienta comodo en el comedor.
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Grifico# 10
Resultado de las caracteristicas distribuciéon de espacios,
ventilacion y ruido en dimensién de variable espacio
fisico.CENARE. Junio 2005

ntilacion

Ruido CINS/NR
H Fxeclente
0O Muy Bueno
Distribucién de D Regular
espacios ‘r‘ - T & Malo
o — 3 Muy Mnlo
0 10 20 30 40 50 60 70

Fuente Cuadro# 13

Para la distribucién de espacios y ruido, los porcentajes de respuesta excelentes y
muy bueno es de 67% y 55% respectivamente;,  situacion que se debe al tiempo de
permanencia en el comedor y al aumento en el nimero de usuarios que provocan mas
ruido.

La ventilacion es la caracteristica que muestra inconformidad por parte de los
usuarios, reflejada en un 52% de respuestas en la categoria de regular a muy malas. Este
resultado se da porque el vapor que enmana el bafio maria y la aglomeracién de usuarios
genera calor en el ambiente., ademas de que la mayoria de ventanas del comedor son fijas,

impidiendo un flujo adecuado de aire.

3. Evaluaci6n del servicio al cliente

Para la evaluacion del servicio al cliente se consideraron 5 caracteristicas cuyos

resultados se muestran en el grafico #11.
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Gréfico# 11
Resultado de la dimension de
variable servicio al cliente

CENARE. Junio 2005
Cortesia del
personal
Velocidad de
atencion
p lidad del CINS/NR
untua ', ﬂ ¢ R Excelente
servicio
Muy Bueno
Horarios de D Regular
camida B Malo
Presentacion del BMuy Malo
personal
0 20 40 60 80 100
I-uente; Cuadro # 14

Los componentes de la evaluacion de servicio al cliente muestran una serie de
fortalezas que se reflejan en un porcentaje de respuesta igual o mayor al 90% en la
categoria de excelente o muy bueno, para las caracteristicas de presentacién del personal,
horarios de comida y puntualidad del servicio, asi como un 80% de respuesta en esta
categoria para la velocidad en el tiempo de atencion. En esta caracteristica hay que anotar
que un 18% la refiere como regular, de los cuales las mayoria asiste a almorzar entre las

11:30 y 12 md. que es la hora en donde se genera algun grado de congestionamiento.

La caracteristica que en su evaluacion refleja debilidades es la cortesia del personal,
en donde un 67% de la muestra la califica como muy buena o excelente y el 32% de las
respuestas se ubican en la categoria de regular a muy malo. Este resultado coincide con el
comentario emitido por algunos encuestados en las preguntas abiertas, donde manifiestan
que se deberia mejorar la atencién, que el personal que sirve no es amable y le trata de

mala manera.
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4. Aspectos de calidad del men

La calidad del menu fue evaluada segin cinco aspectos basicos: higiene en las
preparaciones, tipo de vajilla, estado de la vajilla, valor nutritivo y variedad de los mends,

Los resultados obtenidos en esta evaluacion se muestran en el grafico #12.

Gréifico # 12
Resultado de la dimensién de variable
aspectos de calidad del menu

CENARE. Junio 2005
Variedad de los
menus
[INS/NR
Valor nutritivo Excelente
OMuy Bueno
Estado de vajilla O Regular
E Malo
Tipo de vajilla B Muy Malo
Higiene en
preparaciones
0 10 20 30 40 60 70 80

Fuente: Cuadro# 15

Segun se observa en el grafico #12, el rubro mejor calificado es la higiene en las
preparaciones, donde un 84% de los encuestados lo considera como muy buena y
excelente, seguido por el tipo y estado de vajilla con porcentajes de 71% y 72% en esta
categoria de respuesta. Para estas dos caracteristicas, una tercera parte de los encuestados la
considera como regular, aspecto que pudo no ser bien planteado en las preguntas de la
encuesta, ya que la vajilla es de vidrio transparente, liviana, tiene buena presentacién y
estd en buen estado, por lo tanto, se debe considerar este aspecto dentro de las

modificaciones de la encuesta.
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Dos caracteristicas que reflejan debilidades en su evaluacién son el valor nutritivo y
la variedad de los menis, para la primera un 49% de los encuestados la califica como muy
bueno o excelente pero un 47% de regular a muy malo. Este grado de insatisfaccion se
podria considerar como desinformacion por parte de los usuarios, porque si bien hay
menids que no cumplen el patron de ment, la mayoria de estos aportan el porcentaje del
VET establecido en el servicio. En cuanto a la variedad, caracteristica un 60% de
rcspuestas son de regular a muy malas, apreciacion que se relaciona con las deficiencias
encontradas en la alternabilidad de los platos principales y guarniciones, que incide en que

el menu se vea poco variado y repetitivo.

5. Componentes del menii

La evaluacion de los componentes del meni comprende 10 preparaciones y 7
dimensiones de variable. Para visualizar mejor los resultados se agrup6é la informacién en
dos grupos de preparaciones. arroz , frijoles ,pastas , carnes rojas, carnes blancas y sopas,

guisos/picadillos, vegetales, frescos, frutas y postres.

i. Tamailo de porcién

En los gréaficos #13y #14 se muestran los resultados obtenidos en la dimension de

variable tamaiio de porcion.
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Grifico# 13
Resultados de Ia dimension de variable
Tamaiio de porcién en arroz, frijoles,
pastas, carnes rojas y carnes blancas
CENARE. Junio 2005
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Fuente: Cuadro # 16

Para los componentes del menu evaluados, el tamafio de porciéon en todas las
preparaciones es calificado en su mayoria como muy bueno a excelente, siendo el

componente que presenta porcentajes de respuesta mas altos en estas categorias.

Las carnes blancas, arroz y frijoles son las preparaciones en donde un 80% o maés,
opina que el tamaifio de porcién es muy bueno o excelente, seguido por las pastas en donde

el porcentaje de respuestas muy buéno o excelente es de 70%

Para este grupo de preparaciones, las carnes rojas son las que presentan menores
porcentajes de respuesta muy buena o excelente. Se desconoce si estas opiniones se deben
al descontento por tamafio de porcién grandes o pequefios, pues la encuesta no lo
preguntaba en forma especifica. Sin embargo, se debe mencionar que la porcion de carne
roja por persona es de 150 gramos en crudo, aproximadamente 3 onzas en cocido, lo que se

considera una porcion adecuada para la dieta establecida.
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Grafico# 14
Resultados de Ia dimension de variable
tamaiio de porcion en sopas, guisos/picadillos,
vegetales, frescos, frutas, postres
CENARE. Junio 2005
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Fuente: Cuadro # 17

Para las sopas, vegetales y frutas el porcentaje de respuestas muy bueno o excelente
oscila entre 73% y 78%, seguido por los guisos/picadillos y postres. en donde un 66% y
63% respectivamente opinan que son muy bueno o excelente. Al igual que para las otras
preparaciones, se desconoce si este resultado es debido a que los usuarios consideran que
los tamafios de porcion son grandes o pequefios, lo cual es una deficiencia encontrada en el

instrumento aplicado.

Los frescos presentan porcentajes de respuesta muy similares a los de las carnes
rojas, siendo los porcentajes de respuesta malo o0 muy malo iguales al 11% y los de no
respuesta 9%, sin embargo, este resultado es contradictorio ya que si bien no se preguntaba
por el tamafio de porcién, en una forma mas especifica, para esta preparacion se usa el

sistema de autoservicio, el usuario tiene opcion de servirse un vaso o mas.
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ii. Sabor

En cuanto a la opinion de los usuarios respecto al sabor de las preparaciones

evaluadas, los resultados obtenidos se muestran en los graficos #15y # 16.

Grafico # 15
Resultados de la dimensién de variable
sabor en arroz, frijoles,
pastas, carnes rojas y carnes blancas

CENARE. Junio 2005
Carnes rojas
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Arroz @ Muy Malo
Carnes blancas
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Fuente: Cuadro # 18

El sabor de las carnes blancas es considerado por un 85% de los encuestados muy
bueno o excelente, seguido por el arroz y frijoles donde un 77% y 79% o ubican en esta

categoria de respuesta.

En este grupo de preparaciones las pastas y carnes rojas son las que presentan
porcentajes de respuesta en la categoria muy bueno o excelente mas deficientes, siendo de
62% y 61% respectivamente, resultado que se asocia con la técnica de preparacion o a una

preferencia particular de los usuarios, que no consumen o no les gusta estas preparaciones.
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Griafico # 16
Resultados de la dimension de variable
sabor en sopas, guisos/picadillos,
vegetales, frescos, frutas, postres

CENARE. Junio 2005
Frescos
Guisos/picadillos
ONS/NR
O Muy Bueno
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Sopis
Frutas
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Fuente: Cuadro # 19

El sabor de las frutas, sopas, postres y vegetales es considerado por un porcentaje
que oscila entre 66% y 74% como muy bueno o excelente; a diferencia de los
guisos/picadillos y frescos que son las preparaciones que presentan porcentajes de respuesta
mas deficientes, obteniendo los primeros un 57% de respuestas muy buena o excelente y
los segundos un 33%. Esta situacion puede atribuirse a la técnica de preparacion, sobre todo
en el caso de los frescos donde en ocasiones la persona encargada de prepararlos agrega
exceso de azucar o diluye mucho la fruta o pulpas. Para los guisos se sumaria ademas una

preferencia particular de los usuarios que no consumen o no les gusta esta preparacion.

iili. Sazonamiento

En la dimension de variable sazonamiento, para los postres, frutas y frescos, los
mayores porcentajes son para no respuesta, razon por la cual se considera que es una

caracteristica que no se aplica. Para las otras preparaciones, los porcentajes de respuesta
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son similares a los de la dimensién de variable sabor, situacion que se atribuye a que el
sazonamiento influye directamente en el sabor. Los resultados obtenidos en esta dimension

de variable se muestran en el cuadro #39y #40 Anexo C.

iv. Grado de cocimiento

En la dimensién de variable grado de cocimiento la distribucién porcentual de
respuestas es similar a la de tamaifio de porcién, a excepcion de los postres, frutas y frescos,
en donde esta caracteristica no se aplica. ( Ver cuadro #41y #42Anexo C).

De las preparaciones evaluadas, menos las tres mencionadas anteriormente, las
carnes blancas son las que obtienen mayores porcentajes de respuesta excelente o muy
bueno, seguido por los frijoles, arroz, pastas y sopas. Las carnes rojas, guisos/picadillos y
vegetales son los que obtienen los porcentajes de respuestas muy bueno o excelente mas
deficientes, oscilando entre 65% y 70%. Sin embargo, se ignora si este resultado se refierca
exceso o falta de cocimiento, situacién que se considera como una deficiencia del
instrumento de medicién u obedece a una preferencia particular de los usuarios, ya que al
igual que en la dimension de variable sabor y sazonamiento estas preparaciones son las que

reciben menores porcentajes de respuestas en esta categoria.

v. Cantidad de grasa

Los resultados obtenidos en la dimension de variable cantidad de grasa se muestran
en los graficos #17 y #18.
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Grafico # 17
Resultados de la dimension de variable
cantidad de grasa en arroz, frijoles,
pastas, carnes rojas y carnes blancas

CENARE. Junio 2005
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Fuente: Cuadro # 20

En cuanto a la opinion de los encuestados sobre la cantidad de grasa de las
preparaciones se puede destacar que el porcentaje de respuesta en la categoria de excelente
a muy bueno para este grupo de preparaciones es menor al obtenido en las dimensiones de
variable analizadas anteriormente, ya que para las carnes blancas, arroz y frijoles los
porcentajes de respuesta muy bueno o excelente no superan el 69% vy en el caso de las
pastas y carnes rojas los porcentajes de respuesta en esta categoria son 53 % y 47%;
debilidad que se puede atribuir a una deficiencia del instrumento de medicion que no
precisa si las preparaciones tienen mucha o poca grasa y, ante la ausencia de recetas
estandarizadas en el servicio se puede estar fallando en la cantidad de grasa adicionada a

las preparaciones y no en ¢l metodo de coccion.
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Grafico # 18
Resultados de la dimensién de variable cantidad
de grasa en sopas, guisos/picadillos,
vegetales, frescos, frutas, postres

CENARE. Junio 2005
Frescos
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nente: Cuadro # 21

Para los vegetales, guisos/picadillos y sopas los porcentajes de respuesta que
consideran la cantidad de grasa como excelente 0 muy buena es igual o inferior al 61%.
Estos resultados, al igual que los de las preparaciones presentadas en el grafico #17 pueden
ser atribuidos a deficiencias en el instrumento de medicion, falta de recetas estandarizadas o
consideraciones particulares de los encuestados acerca de la cantidad de grasa del alimento
ensi En el caso de los frescos, frutas y postres el mayor porcentaje fue de no respuesta,
reafirmando que es una caracteristica que segun los encuestados no se aplica a estas

preparaciones.

La cantidad de grasa es la dimension de variable que presenta mayor porcentaje de
no respuesta para todas las preparaciones, lo que se asocia con un desconocimiento de este
grupo de encuestados acerca de la composicion de los alimentos, preparaciones o la técnica

culinaria empleada.
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No se puede obviar que estos resultados estan relacionados con los obtenidos al
consultar sobre el valor nutritivo, en la dimension de variable calidad del menu, en donde

una mayoria consider6 que ¢ste era de regular a muy malo.
vi. Temperatura

Segun los encuestados preparaciones como las cammes blancas, arroz, frijoles, pastas
y carnes rojas son las que presentan mejor temperatura, ya que los porcentajes de respuesta

excelente o muy buena oscilan entre 79%y 75% . (Ver cuadro #45, Anexo C)

Para el otro grupo de preparaciones la situacion es diferente. como se muestra en el

grafico # 19.
Grafico #19
Resultados de la dimension de variable
temperatura en sopas, guisos/picadillos,
vegetales, frescos, frutas, postres
CENARE. Junio, 2005
Frutas
Frescos
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OMuy Bueno
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Sopas
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Fuente: Cuadro # 22

Para las sopas v vegetales el porcentaje de respuesta que considera la temperatura

64



excelente o muy bueno es de 73% y 74% respectivamente, pero para los guisos/picadillos
el porcentaje de respuesta en esta categoria baja a 66%, situacion que hace pensar que
respecto a esta ultima preparacion, los encuestados estan respondiendo considerando una
preferencia particular sin discriminar la caracteristica que se esta evaluando, ya que se da
una tendencia similar en todas las dimensiones de variable analizadas, cual es que esta
preparacion tiene porcentajes de respuesta bajo en la categoria excelente 0 muy bueno y
para la temperatura se esperaria que todas las preparaciones que se sirven calientes tengan

una calificacién similar.

Para los postres y frutas hay un porcentaje alto de no respuesta, que se interpretaria

como que los encuestados consideraron que esta caracteristica no se aplica para estas

preparaciones.

La temperatura de los frescos es uno de los componentes evaluados que presenta
repuestas en la categoria de regular a muy malo, similar a la no respuesta y, estas juntas son
mayor al de la categoria de muy bueno y excelente. Este resultado de respuesta es
contradictoria y se puede asumir como una preferencia particular de los usuarios de tomar
los frescos a temperatura ambiente, ya que en el comedor se dispensan en una refresquera
que los mantiene frios, ademas de que siempre hay un recipiente adicional con cubos de

hielo.

vii. Presentacion

Para el grupo de preparaciones compuesto por carnes blancas, arroz, frijoles,
carnes rojas y pastas se da una buena aceptacion por la caracteristica presentacion,
reflejada en un porcentaje de respuestas muy buena o excelente que oscila entre el 69% y
81%. El mayor porcentaje sigue siendo, como en las otras dimensiones de variable para las
carnes blancas y, el menor para las carnes rojas y pastas. Los detalles de los resultados se

muestran en el cuadro # 42 del anexo C.
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En el caso de las sopas, vegetales y guisos/picadillos los porcentajes de respuesta
muy buena o excelente oscilan entre 73% y 64%, siendo la distribucion similar al de la
dimension de variable anterior. Se mantiene la tendencia comentada de que los porcentajes
de respuesta mas bajos corresponden a los guisos/picadillos, lo que refuerza el comentario
hecho en parrafos anteriores, que se trata de una preferencia particular y no se estd

discriminando la caracteristica evaluada.

Los postres y frutas presentan porcentajes de respuesta muy buena o excelente de
66% y 67% respectivamente, situacion que refleja una deficiencia que hay que abordar
porque, para estas preparaciones esta caracteristica si se aplica y es importante en la

aceptacion del meni.

En el caso de los frescos un 54% de los encuestados considera la presentacion de
estos como muy buena o excelente, por lo que se asume que el encuestado no discriminé,
entre esta caracteristica y las consultadas anteriormente, debido a que la presentacion es una
caracteristica que se aplica poco a este tipo de preparaciones. Los detalles de los resultados
se muestran en el cuadro # 48 del anexo C.

En general, la evaluacion de los componentes del mend se podria catalogar como
satisfactoria, debido a que la mayoria de caracteristicas consultadas son calificadas por un
60% o mas de los encuestados como excelentes 0 muy buenas. Es importante anotar que el
grupo de preparaciones constituidas por carnes blancas, arroz, frijoles, pastas y carnes rojas
tienen porcentajes de respuesta excelente 0 muy buena mayores que las sopas, vegetales,
guisos/picadillos, frutas, postres y frescos.
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6. Satisfaccion por el Servicio

En el grafico # 27 se muestra los resultados obtenidos ante la pregunta de si se esta

satisfecho con el servicio

Grafico # 20
Resultados de respuesta esta
satisfecho con el servicio

CENARE. Junio, 2005
o,
9y, %
asi
O No
O NSINR
82%

Fuente: Cuadro # 23

Existe satisfaccion por parte de los encuestados ante el servicio ofrecido. Un 82%
manifiesta estar satisfecho, situacion que se asocia con los resultados obtenidos al evaluar
las diferentes dimensiones de variable para medir la aceptabilidad del servicio de
alimentacion, en donde los porcentajes de repuesta son en su mayoria excelentes o muy

buenos.

Ante la pregunta de porqué se esta o no satisfecho con el servicio, un 47% de las
127 opiniones manifestadas refirieron aspectos positivos como el buen trato, calidez, calor
humano, calidad, buena comida, agradecimiento, ahorro de tiempo, dinero y balance

nutricional como los factores que le hacen estar satisfecho.

Un 40% de las opiniones estan relacionadas con aspectos negativos de la forma en
que se atiende al publico, citados como que el personal contesta de mala manera, no
preguntan el tamaiio de porcion, sirven alimentos mezclados en el plato, mejoras en el
sabor, cantidad de sal, azucar, grasa, condimentos de las preparaciones, aspectos que estan

67



relacionadas con las debilidades detectadas en la evaluacion de los componentes del menu

y del servicio al cliente.

Un 13% de las respuestas consideran aspectos muy variados como: abrir la puerta
de emergencia, poner muisica a la hora de almuerzo, capacitacién del personal de cocina,
eliminar sopas en verano, incorporar otros ingrediente o preparaciones, equilibrar el menu,
no dar carbohidratos, no servir tantas sopas a la vez, dar queso rallado con macarrones,

entre otras.

El detalle de las respuestas dadas por los encuestados se adjunta en el cuadro #24

del anexo C.
7. Recomendaciones de los usuarios

Ante la pregunta que preparaciones incluiria en el meni, un 23 % de las sugerencias
corresponde a opciones que se mencionan una vez, lo que se considera como una
preferencia particular o son recetas que no estan incluidas en los actuales mends, como
lasagfia, purés, canelones, aguacate, huevo con tortilla, frijoles rojos, atol, camarones y
papas tostadas; sin embargo, algunas estin incorporadas en los actuales menus, dando

muestra de desinformacion por parte de los encuestados.

Las carnes blancas, mds vegetales, frutas variadas y ensaladas son las preparaciones
que se sugiere incluir con mas frecuencia en los menus, los porcentajes de respuesta
oscilan entre 8%y 14% de las sugerencias. Del 3% al 5% de la respuestas hacen mencién a
lagzafia, purés, postres, canelones y sopa de verduras . Un menor porcentaje sugieren olla
de carmne mas frecuente, frescos en leche, arroz con camarones, cremas de vegetales, mds
variedad de pastas, frescos y aderezos. El detalle de las respuestas dadas por los

encuestados se adjunta en el cuadro #25 del anexo C.

Un 25% de las preparaciones que se sugiere eliminar se mencionan una o dos veces,

por lo que se consideran una preferencia particular. (Ver cuadro #26. Anexo C); algunas de
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etlas como fresco de chan, lentejas y yuca con carne no estan incluidos en los mend. En
estos casos, el encuestado no discriminé entre los alimentos que consume en el hospital y

fuera de él.

Las salchichas o embutidos son la opcién que mas se recomienda eliminar, 45 de las
opiniones emitidas; seguido por las cames rojas y frijoles blancos con cerdo, con 18 cada
uno, guisos y arroz con pollo con 15 y arroz cantonés con 12. De estas preparaciones, segun
lo reflejo el andlisis cualitativo, las carnes rojas son las que mas se ofrecen.

Respecto a los guisos el hecho de que 15 de los encuestados manifiesten que se
deben eliminar del menu coincide con la situaciéon comentada, de que hay una preferencia

particular de los usuarios que no les gusta o no aceptan este tipo de preparacion.
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PLAN CORRECTIVO PARA MEJORAS DEL SERVICIO DE ALIMENTOS

AREA : PLANIFICACION DE MENUS

OBJETIVO: Proponer acciones correctivas con base en las debilidades encontradas
en el analisis cualitativo de los menus y la encuesta de satisfaccion al usuario en el 4rea de

planificacién de menus.

Objetivos especificos

Responsable

Periodo de realizacién

1. Revisar el ciclo de meni
actual  incorporando los
elementos del patrén de menu
que hacen falta y  algunas
preparaciones sugeridas por los
encuestados para subsanar las
debilidades encontradas en la
evaluacion.

2. Disminuir el nimero de
preparaciones con carnes rojas
para bajar el aporte de grasa
saturada y colesterol en los
menus.

3. Alternar el tipo de cames en el
plato  principal, guarniciones
harinosas, tipo de ensaladas y
vegetales para mejorar la
variedad de los menus.

4. Aumentar el nimero de menu
con ensaladas, frutas y vegetales,
para favorecer el aporte de fibra y
vitaminas de los menis.

5. Eliminar o  cambiar
acompafiamientos de menus con
preparaciones que tienen poca
aceptacion como  salchichas,
frijoles blancos, guisos, arroz
con pollo y arroz cantonés.

-Nutricionista

Junio 2005
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PLAN CORRECTIVO PARA MEJORAS DEL SERVICIO DE ALIMENTOS
AREA : PLANIFICACION DE MENUS

OBJETIVO: Proponer acciones correctivas con base en las debilidades encontradas

en el analisis cualitativo de los menis y la encuesta de satisfaccion al usuario en el drea de

planificacién de menus.
Objetivos especificos Responsable Periodo de realizacién
6 Revisar la secuencia Yy |-Nutricionista Junio 2005

combinacion de sabores o
ingredientes para una mejor
presentaciOn y sabor de estas.

7. Revisar las recetas y|Nutricionistay técnica |Segundo semestre 2005
proceso de preparaciéon de los | en nutricién cocina
frescos para  mejorar  su|central

aceptabilidad.

8. Estandarizar las recetas | Nutricionista Segundo semestre 2006
con el fin de asegurarnos una
calidad constante de las
preparaciones.
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PLAN CORRECTIVO PARA MEJORAS DEL SERVICIO DE ALIMENTOS
AREA : ESPACIO FiSICO DEL COMEDOR

OBJETIVO: Proponer acciones correctivas con base en las debilidades encontradas en

la encuesta de satisfaccion al usuario en el area de espacio fisico del comedor.

Objetivos especificos Responsable Periodo de realizaciéon
L. Mejorar la ventilacién del | Nutricionista con Segundo semestre 2005-
comedor mediante la colocacion | Encargado de proyectos |afio 2006
de dos ventiladores de cielo y,| CENARE
sustituir las ventanas fijas del
pasillo por celosias para generar
un mayor flujo de aire.
2.  Modificar la decoracién del | Nutricionista con Segundo semestre 2005-
comedor, segan las | Encargado de proyectos | afio 2006
recomendaciones dadas por el CENARE

encargado de proyectos del
CENARE para mejorar el confort
de los usuarios.
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PLAN CORRECTIVO PARA MEJORAS DEL SERVICIO DE ALIMENTOS
AREA : SERVICIO AL CLIENTE

OBJETIVO: Proponer acciones correctivas con base en las debilidades encontradas en

la encuesta de satisfaccién al usuario en el area de Servicio al cliente.

Objetivos especificos

Responsable

Periodo de realizacién

1. Coordinar con el
encargado del programa de
capacitacién del hospital, talleres
o cursos relacionados con
Servicio al cliente, preparacion
de alimentos y técnicas culinarias
para mejorar el desempefio del
personal operativo.

2. Informar por medio de
una campafia educativa a los
usuarios el valor nutritivo de los
menus y la importancia de los
diferentes nutrientes para la
salud, utilizando murales

en la pizarra del comedor y otras
técnicas como centros de mesa
con la informacion.

3. Capacitar al encargado de
maquina lavadora de vajilla para
un mejor cuidado de esta y para
una adecuada seleccion de piezas
dafiadas

Nutricionista con
Encargado del

programa de
capacitacion

Nutricionista y
Estudiantes de Nutricién

Nutricionista y técnica
en nutricion cocina
central

Segundo semestre 2005-
afio 2006

Segundo semestre 2005

Segundo semestre 2005
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IX. ETAPA #5: ANALISIS DE RESULTADOS POSTERIOR A
IMPLEMENTACION DEL PLAN CORRECTIVO

Posterior a la implementacion de medidas correctivas a corto plazo, a la aplicacion
por segunda vez de la encuesta de satisfaccion y de las matrices para el analisis cualitativo
al nuevo ciclo de ment, se compararon los resultados con los obtenidos en la etapa #3 del
proyecto. Estos resultados con su respectivo analisis se presentan a continuacion. Los
cuadros citados como fuente en los graficos de este capitulo se adjuntan en ¢l anexo C.

A. Andlisis cualitativo del meni

1. Cumplimiento del patrén de meni

Una vez realizada a la implementacién del plan correctivo, se disminuye a seis el
numero de menus que no cumplen el patrén estipulado, situacion que obedece, como se
indicé en el capitulo VII, a una politica presupuestaria y de planificacién de recurso
humano, que hace que los menus con una guarnicion harinosa combinada, pastas o postres

con dos componentes se les omita la guarnicion vegetal.

Por ser menor el numero de menus que no cumplen el patron se subsana
parcialmente la deficiencia encontrada en la etapa #3, puesto que en algunos menis el

aporte de fibra era menor y el porcentaje del VET suministrado a los usuarios era mayor.
2. Plato principal

En cuanto a la alternabilidad de los platos principales con respecto al tipo de came,
después de implementado el plan correctivo, se obtuvo una disminucion de las
preparaciones con carne rojas de 51% en el almuerzo y 54% en la cena a 43% para ambos
tiempos de comida. Las preparaciones con carnes blancas aumentan de 23% en el
almuerzo y 26% en la cena a 34% para ambos tiempos de comida. Los platos principales
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con otros tipos de carne o sin ella, disminuyen a menos de 6% para ambos tiempos de

comida .

En el nuevo ciclo de menu se equipara el nimero de platos compuestos para ambos
tiempos de comida a 48%, el de platos en trozos a 46% y los sin carne a 6%. Al igual que
en el anterior, los platos principales sin carne, estan compuestos por una guiso,

acompailados con ensaladas que contienen huevo o atiin.

La distribucién de las preparaciones en los platos principales compuestos varia con
respecto a la etapa #3. Las sopas y las pastas se ofrecen hasta en 6 mentis, seguido por los
arroces que se dan en 3 ocasiones. En cuanto a las leguminosas, se presenta una
disminucion de 2% en el almuerzo y 1% en la cena (Ver cuadro #28, anexo C), debido a
que tuvieron que eliminarse del menu algunas preparaciones que no eran bien aceptadas,

como los frijoles blancos..

Estas mejoras subsanan en gran parte las deficiencias encontradas en cuanto a
alternabilidad en la etapa #3, donde existian menis consecutivos con mayor aporte de
grasa saturada, menor aporte proteico y que generaban recargo en las tareas del personal

del servicio.

La distribucion del tipo de carne en el plato principal, antes y después de la

implementacién del plan correctivo, se muestra en el cuadro #27 en anexo C.
3. Guarniciones
a. Guarniciones harinosas

La distribucion de las guarniciones harinosas para el almuerzo es similar al de la
etapa #3, el arroz se ofrece con mayor frecuencia, seguido por la mezcla de arroz y frijoles.
Se redujeron las veces en que se ofrece la mezcla de arroz y frijoles, para el almuerzo de 6

a 7 casos y para la cena fue mas significativa, puesto que se pasé de 10 a 5 casos. Un
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porcentaje menor al 3% para ambos tiempos de comida presentan como guarnicion

harinosa el pan, arroz y papa, arrozy yuca, platano maduro o papa.

Las leguminosas ofrecidas como plato principal o guarnicién harinosa se disminuye
a 26%, porque se excluyeron preparaciones que las contenian por no ser bien aceptadas y se
limité la inclusion de frijoles en los menus para poder cumplir con el patrén estipulado, ya
que como se indic6é en parrafos anteriores, los menils que tienen una guarnicién harinosa
combinada no cumplen con el patrén. Esta situacién se convierte en una debilidad, que
debe ser considerada dado que disminuye el aporte de fibra proveniente de estas fuentes.

La distribucién de las guarniciones harinosas, antes y después de la implementacion

del plan correctivo, se muestra en el cuadro #29 en anexo C.
b. Guarnicién vegetal o ensalada

Los resultados obtenidos después de la implementacion del plan correctivo para la
distribucion de guarnicion vegetal o ensalada se muestran en el cuadro # 6 .
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Cuadro # 6
Distribucién de guarniciéon vegetal en almuerzo y cena en
el ciclo de menu del Servicio de Alimentos CENARE,
antes y después de implementacion del
plan correctivo.

Agosto 2005
Frecuencia absoluta
GUARNICION ALMUERZO CENA
VEGETAL
Antes | Después | Antes | Después

Total 35 35 35 35
Vegetal picadillo 3 1 2 1
Vegetal trozo 6 8 5 12
Ensalada simple 13 12 8 13
Ensalada compuesta 4 8 4 3
Sin vegetal/ensalada 9 6 16 6

Fuente; Matriz anilisis cualitativo Plantilla #2

Como se observa en el cuadro #6, aumentaron el nimero de menus que contienen

ensaladas y vegetales, acorde con lo propuesto en el plan correctivo. La proporcion de

ensaladas simples respecto a las compuestas sigue siendo mayor.

Después de la implementacién del plan correctivo se presenta alternabilidad entre el
tipo de ensaladas y guarniciones, combinindose las simples y compuestas con los
vegetales en trozo y picadillo. Solo en ocho casos se ofrece ensalada al almuerzo y cena,
debido a que por inopia de personal es dificil prepararlas para ambos tiempos de comida,

sin embargo, en los casos en que no se da ensalada se sustituye por vegetales.

Ante esta situacion se corrige la deficiencia detectada en la etapa #3 de que algunos

dias los usuarios recibian un menor aporte de fibra, vitaminas y minerales provenientes de

ensaladas y vegetales.
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4. Frutas, postres y frescos

La distribucion de las frutas y postres, posterior a la implementacion del plan

correctivo, se muestra en el cuadro #7

Cuadro #7

Distribucién de frutas y postre en meni de almuerzo y cena
en el ciclo de menii del Servicio de Alimentos CENARE,

antes y después de implementacién del plan correctivo.

Agosto 2005
Frecuencia absoluta
COMPONENTE ALMUERZO CENA
N]I)lf;U Antes | Después | Antes | Después

Total 35 35 35 35
Fruta entera 10 16 11 16
Fruta partida 11 13 17 13
Postre 6 6 4 6
Sin fruta o postre 8 0 3 0

Fuente: Matriz anilisis cualitativo Plantilla #2

Como se puede observar todos los memis del nuevo ciclo ofrecen fruta o postre. El
aumento en el namero de veces que se ofrece fruta es mas significativo en el almuerzo,
donde se pasé de 21 a 29 ments, lo que mejora el aporte de fibra proveniente de estas

fuentes.

Respecto a los frescos la distribucion es similar a la etapa #3. Se presenta
alternabilidad entre los que son a base de agua y de leche. Se mantiene el comportamiento

de la etapa #3, en donde los segundos se dan cuando el plato principal es compuesto, lo

que eleva el aporte proteico.

79



La distribucién de los frescos antes y después de la implementacién del plan

correctivo se muestra en el cuadro #30 en anexo C.

5. Métodos de coccion

La distribucién de los métodos de coccién, posterior a la implementacion del plan

correctivo, se muestra en el Cuadro #8

Cuadro#8
Combinacién de métodos de coccién al almuerzo y cena antes
y después del plan correctivo en el ciclo de memi del Servicio

de Alimentos CENARE.
Agosto 2005
] Porcentajes

METODO ALMUERZO CENA

COCCION Antes |[Después| Antes |Después
Coccioén simple 35 35 35 35
Fritura por imersién 3 5 4 3
Fritura superficial 2 3 2 3
Preparaciones al vapor 7 7 5 7
Preparaciones asadas 6 6 6 6

Fuente; Matriz anélisis cualitativo Plantilla #3

Se mantiene como método de coccién mas frecuente la coccién simple y se da un
aumento en las frituras por imersion y superficial, aunque estas no se ofrecen en mas de
un 23% de los menis; porcentaje que se puede catalogar como bajo, si se toma en cuenta
al igual que en la etapa #3, que un porcentaje mayor a este combina la coccion simple con
preparaciones al vapor y asadas. Por tanto, el nuevo el ciclo de meni contribuye a la

disminucién del consumo de grasas provenientes de los método de coccion.
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6. Caracteristicas del plato servido

Posterior a la implementacion del plan correctivo se corrigieron en un 100% de los
menus las deficiencias que existian respecto a poco colorido, recargo de colores, repeticion
de sabores, tamaiios y formas. Solo 3 menus para ambos tiempos de comida no presentan

combinacion de textura crudo cocido, coincidiendo con menis que ofrecen postre.

La distribucién de las caracteristicas del plato servido antes y después de la

implementacion del plan correctivo, se muestra en el cuadro #31 en anexo C.

La sumatoria de estos factores hace calificar las caracteristicas del plato servido
como excelentes, puesto que salvo los 3 casos mencionados, todos los meniis presentan una

adecuada combinacion de texturas, formas, colores, sabores ¢ ingredientes.

B. Encuesta de satisfaccion

Los resultados obtenidos posterior a la implementacién del plan correctivo se

presentan a continuacion.
1. Evaluacién del espacio fisico

Las caracteristicas de la dimensién de variable espacio fisico, posterior a la
implementacién del plan correctivo, muestran una distribucién porcentual similar a la la
etapa #3 (ver cuadro #32 Anexo C). Para la iluminacién, distribucién de espacios, ruido y
mobiliario se da un aumento en el porcentaje de respuestas muy bueno o excelente que
oscila entre 1% y 3%, contrario a la caracteristica comodidad y orden y limpieza en donde
en esa categoria de respuesta hay una disminucion del 5% y 3% respectivamente. Estos
resultados se atribuyen a que durante la implementacion del plan correctivo y muy cerca de
la aplicacion de la segunda encuesta se hicieron reparaciones en el piso, tuberias y cielo

raso del comedor que generaron algin grado de desorden e incomodidad en el usuario.
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Para la caracteristica ventilacion se da un aumento de 7% en las respuestas que
consideran esta propiedad como muy buena o excelente, mismo porcentaje que se
disminuyo en la categoria de regular a muy malo, resultados que concuerdan con el cambio
de las ventanas fijas por celosias, segun lo propuesto en el plan correctivo. Se espera que

este porcentaje mejore al instalar los ventiladores de cielo. Los resultados se muestran en el

grafico # 21.
Grifico # 21
Resultado de las caracteristicas ventilacion en dimension de
variable espacio fisico antes y después de la
implementacién del plan correctivo
CENARE. Setiembre 2005
Ventilacién final

ONS/NR
O Excelente
@ Muy Bueno f

Ventilacién inicial ORegular |
O Malo
O Muy Maio

10 20 30 40 50 60

Fuente: Cuadro # 44

2. Evaluacion del Servicio al cliente

La distribucion porcentual para la dimension de variable servicio al cliente
posterior a la implementacion del plan correctivo, es similar a la etapa #3, (ver cuadro # 33
Anexo C). reflejando las mismas fortalezas respecto a presentacion del personal,
velocidad de atencion, horarios de comida y puntualidad del servicio. Para las dos primeras
se da un aumento de 2% y 4% en el porcentaje de respuesta muy bueno o excelente y para
las otras dos una disminucion de 1% y 2% en esta categoria de respuesta. Si bien, los

porcentajes de disminucion para estas ultimas son bajos se debe aclarar que, respecto a
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estas caracteristicas no ha habido ninguna modificacién en el servicio, por tanto, se

considera como una apreciacion particular de los usuarios.

La caracteristica cortesia del personal presenta un aumento de 3% en la categoria de
respuesta excelente o muy bueno, sin embargo, sigue siendo la de menor puntuacién en esta
dimensién de variable y en las preguntas abiertas aun persisten las quejas, aunque en menor
grado de aspectos negativos relacionados con la atepcion al usuario, situacion que reafirma
la necesidad de sensibilizar al personal acerca del servicio al cliente, segin lo plantea el

plan correctivo a mediano plazo.

La mejora presentada en cuanto a cortesia del personal se puede atribuir a que
durante la implementacion del plan correctivo se seleccion6 para atender el comedor a la

hora de almuerzo a dos funcionarios que se caracterizan por tener un buen trato al usuario.

3. Aspectos de calidad del menu

Para la dimensién de variable calidad del meni se da un aumento en todas las
caracteristicas evaluadas con respecto a la etapa #3. La higiene en las preparaciones y
estado de vajilla son las que presentan menor incremento, siendo de 3% en los porcentajes
de respuesta muy bueno o excelente. Respecto al estado de la vajilla, se relaciona este
resultado con la instruccidn que se dié al encargado del lavado, para una mejor seleccién

de las piezas de vajilla dafiadas, segin lo plateaba el plan correctivo.

Para la caracteristica tipo de vajilla, los porcentajes de calificacién obtenidos se
muestran en el grafico # 22.
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Grifico # 22
Resultado de las caracteristicas tipo de vajilla en dimension
de variable calidad del menii antes y después
de la implementacion del plan correctivo
CENARE. Setiembre 2005

Tipo vajilla final
ONS/NR
OExcelente
B Muy Bueno
B Regular
Tipo vajilla inicial OMale
O Muy Maie

0 10 20 30 40 50 50 7 30 90
Fuente: Cuadro # 34

Como se observa en el grafico #22 para esta caracteristica se da un aumento de 8%
en las respuestas muy bueno o excelente, el cual es interesante, puesto que durante la
implementacion del plan correctivo no hubo ninguna modificacion en el tipo de esta pero si
en la seleccion de piezas daiiadas; por tanto, se considera que el cambio tuvo mds impacto

en la valoracion del tipo de vajilla que en el estado de esta.

En el grafico #23 y #24 se muestran los resultados obtenidos para la caracteristica

valor nutritivo y variedad del menu.



Grafico # 23
Resultado de las caracteristicas valor nutritivo en
dimension de variable calidad del menu antes y después de
la implementacion del plan correctivo

CENARE. Setiembre 2005
e
Valorrm;ltritivo ax
" O Excelente
@ Muy Bueno
i Regular
Valor nutritivo 3 Malo
inicial 0O Muy Malo
0 10 20 30 40 50 60 70

Fuente: Cuadro # 34

Para valor nutritivo se da un aumento de 7% en la categoria de respuesta muy bueno
y excelente, situacion que coincide con el inici6 de la campaiia educativa para informar el
valor nutritivo y beneficio de los diferentes nutrientes contenidos en los menus, sin
embargo, al igual que en la etapa #3, el porcentaje de respuesta regular a muy malo se
sigue considerando como desinformacion de los usuarios, porque si bien en el nuevo ciclo
de menu hay menus que no cumplen el patron, estos son menos que en la etapa #3 y la
mayoria de estos cumplen con el porcentaje del VET establecido en el servicio. Debe
tomarse en cuenta ademas que, la campaiia educativa se inicio dos semanas antes de la

aplicacion de la encuesta, por tanto, la informacions ~ ‘strada no habia sido muy amplia.
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Grafico # 24
Resultado de las caracteristicas variedad en dimension
de variable calidad del meni antes y después de la
implementacion del plan correctivo
CENARE. Setiembre 2005

Variedad finai CNS/NR
Excelente

Muy Bueno
Regular
Malo

Variedad iniciai O Muy Malo

0 10 20 30 4 5 6 70 80
Fuente: Cuadro # 34
La variedad es la caracteristica que presenta un mayor aumento en los porcentajes
de respuesta excelente y muy bueno siendo de 15%. Este aumento concuerda con los datos
del analisis cualitativo, en donde se mejora la alternabilidad de los platos principales,
guarniciones y ensaladas; se incorporan nuevas preparaciones en €l meni y se eliminan
aquellas que presentaban mala aceptacion, situaciones que contribuyen a que el menu se

vea mas variado.

Si bien se da un aumento en los porcentajes de respuesta excelente a muy bueno en
el valor nutritivo y variedad del mend, el total de respuestas en esta categoria de respuesta

es de 55% y 56%, lo cual sigue reflejando una debilidad.

4. Componentes del ment

Los componentes del menu evaluados comprenden, como se indico en la etapa #3,
10 preparaciones y 7 dimensiones de variable dividas en dos grupos de preparaciones, para
visualizar mejor los resultados. Los cuadros con la informacion analizada en los resultados

de esta etapa se adjuntan en los cuadros #35 al #48 del anexo C.
86



i. Tamaiio de porcién

Posterior a la implementacion del plan correctivo, el tamafio de porcion para
todas las preparaciones sigue siendo la que presenta el mayor porcentaje de respuestas en la
categoria de muy bueno y excelente, siendo estos porcentajes mas altos que los obtenidos

por las otras caracteristicas evaluadas.

Las carnes blancas, arroz y frijoles son las que presentan un 80% o mas de
respuestas muy bueno o excelente, de estas para los frijoles se da una aumento de 2% en
esta categoria de respuesta, para el arroz una disminucion de 2% y para las cames blancas
el porcentaje se mantiene igual. Para los pastas y carnes rojas los porcentajes de respuesta
excelente o muy buena son de 76% y 71%, presentando un aumento de 6% y 11%

respectivamente.

Para las sopas, vegetales, frutas y guisos/picadillos los porcentajes de respuesta muy
bueno o excelente oscilan entre 74% y 79%, dandose en todos un aumento en los

porcentajes de esta categoria de respuesta, que en el caso de los guisos es de 8%.

Para los postres se presenta un aumenta de 3% en las respuesta muy bueno y
excelente pero en los frescos diminuye 1%, siendo estos los que presentan mayores
porcentajes de respuestas de regular a muy malo, situacion que como se expuso en la etapa

#3 es contradictoria por el sistema de distribucion de los frescos que se tiene el servicio.
Se debe aclarar que, respecto a los tamafios de porcién no se tomé ninguna accién

en el plan correctivo, asi que se asume que las modificaciones en el ciclo de menas ha

incidido en que los usuarios tengan una mejor apreciacion de los tamafios de porcion.
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i. Sabor

Para la caracteristica sabor se presenta un aumento en los porcentajes de respuesta
muy bueno y excelente en todas las preparaciones, excepto en los vegetales y frescos en
donde se mantiene igual a la etapa # 3. Las sopas, el arroz, guisos/picadillos y carnes rojas
son las preparaciones que presentan mayores porcentajes de aumento, oscilando entre de 5
y 9%.

El sabor de los frescos sigue siendo mal calificado, pese a que se hizo un ajuste en
la cantidad de ingredientes de este, sin embargo, por problemas de abastecimiento no se
pudo implementar la recomendacién de no endulzar los frescos, que se consideraba era la

que iba a influir mas en la valoracion de esta caracteristica.

Respecto a los resultados obtenidos en la caracteristica sabor, se debe mencionar
que como parte de las medidas correctivas solo se reviso la cantidad de ingredientes de los
frescos y ensaladas, no de otras preparaciones, sin embargo el aumento en los porcentajes
ya mencionados haria pensar que al igual que en la caracteristica tamafio de porcion, las
modificaciones hechas en cuanto a alternabilidad en el ciclo de ments ha incidido en que

los usuarios tengan una mejor apreciacion del sabor de las preparaciones.
iii. Sazonamiento

En la caracteristica sazonamiento al igual que en la etapa #3 para frescos, frutas y
postres, los mayores porcentajes corresponden a no respuesta, ratificando que es una

caracteristica que no se aplica a estas.

Para el resto de preparaciones se da un aumento en los porcentajes de respuesta en
la categoria muy bueno y excelente, que para las carnes blancas y vegetales es de 1%, para

carnes rojas de 5%, para arroz, frijoles , pastas 7%, para sopas 9% y para guisos 10%.
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En los resultados obtenidos en la caracteristica sazonamiento, al igual que en el
sabor, se debe mencionar que en las medidas correctivas que podian incidir sobre esta
respuesta solo se revisé la cantidad de ingredientes de los frescos y ensaladas, no de otras
preparaciones y, sin embargo, el aumento en los porcentajes ya mencionados haria pensar
que al igual que en la caracteristica tamaiio de porcion y sabor las modificaciones hechas en
cuanto a alternabilidad en el ciclo de menis ha incidido en la apreciacion que los usuarios

tienen sobre el sazonamiento de las preparaciones.

Se mantiene como caracteristica comin entre tamafio de porcién , sabor y
sazonamiento que las carnes rojas y guisos son las preparaciones que obtienen mayores

porcentajes de aumento en la categoria muy bueno y excelente.

iii. Grado de cocimiento

En la evaluacién del grado de cocimiento se da un aumento de 1% a 3% en los
porcentajes de respuesta muy bueno y excelente en el arroz, frijoles, pastas y sopas, de 6%
en los vegetales. Para las carnes rojas el porcentaje en esta categoria de respuesta se
mantiene y en las cames blancas y guisos disminuye 1% y 3% respectivamente. En los
frescos, frutas y postres sigue siendo la no respuesta la que obtiene el mayor porcentaje,

por las razones que ya se han expuesto.

Respecto a la caracteristica grado de coccion al igual que para tamaiios de porcion,
no se tomd ninguna accion en el plan correctivo, por lo que se continia asumiendo que las
modificaciones hechas en el ciclo de menis ha incidido en que algunos usuarios tengan
una mejor apreciacion de esta caracteristica en las preparaciones y, en el caso de las cares

blancas y guisos se considera como una apreciacion particular de los encuestados.

iv. Cantidad de grasa

Después de la implementacion del plan correctivo se da un aumento hasta de 6% en
los porcentajes de respuesta muy buenos y excelentes para el arroz, frijoles y pastas y de
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13% para las camnes blancas. En las carnes rojas se da una disminucién de 4% en esta
categoria de respuesta, siendo la preparacién que presenta los porcentajes de respuesta mas

deficientes ( 45%) en esta categoria.

Para el segundo grupo de preparaciones, a excepcion de los frescos, frutas y postres
en donde se sigue dando un mayor porcentaje de no respuesta, se presenta para las sopas
un aumento de 5% de respuesta muy bueno o excelentes, para los guisos/picadillos un 7%
y para los vegetales disminuye en 3%, sin embargo, el porcentaje de respuesta en esta
categoria para estas tres preparaciones no supera el 59%.

Para esta caracteristica no se consideré ninguna accién a corto plazo en el plan
correctivo y el nimero de frituras en los nuevos menis sigue siendo bajo, por tanto estos
resultados al igual que en la etapa #3 se atribuyen a una deficiencia del instrumento de
evaluacién, a la ausencia de recetas estandarizada o porque los encuestados estan

considerando la cantidad de grasa que contiene el alimento en si.

\A Temperatura

Para el arroz, pastas y cames blancas se da un aumento de 3% y 4% en los
porcentajes de respuesta muy bueno o excelente, contrario a los frijoles y carnes rojas en
donde hay una disminucion de 4% y 3% respectivamente, sin embargo, los porcentajes de

respuesta en esta categoria son superiores a 72%.

Para las sopas, guisos/picadillos y frutas se da un aumento en los porcentajes de
respuesta excelente o muy buena de 3%, 6% y 7%, para los vegetales el porcentaje se
mantiene y para postres el aumento es de 18%. Para los postres y las frutas se siguen
presentando un alto porcentaje de no repuesta, que se podria asumir, como ya se mencionoé,

a una caracteristica que los encuestados consideran no se aplica.
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En el caso de los frescos, se da una disminucion de 3% en las respuestas muy bueno
o excelente, situacion que sigue siendo contradictoria por el sistema que se tiene para

dispensarlos y que fue explicado en la etapa #3.

Al igual que otras caracteristicas analizadas, para esta no se tom6 ninguna accion
correctiva, pero se da una tendencia de aumento en los porcentajes de respuesta muy bueno
y excelente que reflejan que en general hay satisfaccion en cuanto a esta dimension de
variable, ya que a excepcion de los frescos, frutas y postres, para las otras preparaciones el
72% o més de los encuestados opinan que la temperatura de las preparaciones es excelente

o muy buena.
vi. Presentacion

En la presentacion de las preparaciones se da un aumento en los porcentajes de
respuesta muy bueno y excelente en todas las preparaciones excepto en los frescos en
donde hay una disminucion del 3% en este tipo de respuesta. Las pastas junto con los
frijoles, guisos y sopas son los que experimentan los mayores porcentajes de aumento,
siendo estos entre 6% y 8%, seguido por las frutas, postres y carnes blancas cuyos
porcentajes de aumento oscilan entre 4% y 5%. Las carnes rojas son las que experimentan

el menor porcentaje de aumento (1%).

En esta etapa los porcentajes de respuesta muy bueno y excelentes son iguales o
superiores al 70%, a excepcidn de los frescos en donde, como se mencion6, disminuye a
51%.

Los resultados comentados anteriormente pueden asociarse con la correcciéon de las
deficiencias que existian respecto a poco colorido, recargo de colores, repeticién de
sabores, tamatfios y formas en los meniis y va acorde con el comentario hecho de que la
sumatoria de los factores que evaluaron el plato servido en el analisis cualitativo le

calificaron como excelente después de la implementacion del plan correctivo.
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Del analisis hecho, producto de la evaluacion de los componentes del menu
posterior a la implementacion del plan correctivo, se podrian considerar los resultados de
esta evaluacion como muy satisfactorios, debido a que la mayoria de caracteristicas
consultadas presentan un aumento en los porcentajes de respuesta excelentes o muy buenas
y, salvo las excepciones ya comentadas, el porcentaje en este tipo de respuesta es igual o
superior al 65%, a diferencia de Ia etapa #3 en donde era de 60%.

El grupo de preparaciones constituidas por carnes blancas, arroz, frijoles, pastas y
carnes rojas siguen teniendo porcentajes de respuesta excelente o muy buena, mayores que

las sopas, vegetales, guisos/picadillos, frutas, postres y frescos.
5. Satisfaccién por el Servicio

En el cuadro #9 se muestran los resultados a la respuesta si estd o no satisfecho con

el servicio, antes y después de la implementacion del plan correctivo.

Cuadro#9
Resultado de pregunta esti satisfecho con el servicio
antes y después de implementacién plan correctivo.

CENARE. Setiembre 2005
Respuesta ANTES DESPUES
Frecuencia | Porcentaje| Frecuencia | Porcentaje
absoluta
absoluta
Total 151 100 151 100
S 124 82 132 87
No 13 9 9 6
NS/NR 14 9 10 7

Fuente: Encuesta de satisfaccién al usuario, CENARE 2005
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Como se observa el cuadro #9 posterior a la implementacion del plan correctivo, se

da un aumento del numero de encuestados que esta satisfecho con el servicio.

Ante la pregunta de porque se esta o no satisfecho con el servicio, en esta etapa, un
menor numero de encuestados emitié su opinién, obteniéndose 71 respuestas. Un 69% de
las cuales refirieren aspectos como la calidad, agradecimiento, el buen trato, calidez, calor
humano, buena comida, balance nutricional y el ahorro de tiempo y dinero, como

Justificantes para estar satisfecho.

Un 13.5% de las opiniones estan relacionadas con aspectos negativos de la forma en
que se atiende al publico, citados como que el personal contesta de mala manera, que ¢l
trato depende de la persona que sirve y que se debe mejorar el trato. Un 17.5% de las
respuestas esta relacionado con mejoras en las preparaciones 0 en caracteristicas

especificas de estas, como sabor y variedad.

Si bien hubo una disminucién en el nimero de respuestas emitidas, se debe resaltar
que en esta etapa fue un porcentaje menor de encuestados los que manifiestan aspectos
negativos dentro de la justificante de su respuesta y que observaciones sobre tamafio de
porci6n, forma de servir el plato, aspectos de sabor, condimentacion y temperatura que se
mencionaron como debilidades en la etapa #3 ya no se citan en esta, lo cual justificaria el
aumento en el porcentaje de satisfaccion y el aumento en los porcentajes de respuesta muy

bueno y excelente en la variable nivel de aceptabilidad del usuario

El detalle de las respuestas dadas por los encuestados se adjunta en el cuadro #49,
del anexo C.

6. Recomendaciones de los usuarios

Al igual que para la pregunta por qué se esta satisfecho, para la pregunta que
preparaciones incluiria en el ment, el namero de respuesta dadas es inferior al de la etapa

#3.
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A diferencia de la etapa #3, un 8% de las sugerencias corresponde a preparaciones
que se mencionan una vez, las cuales se considerarian nuevamente como una preferencia
particular de los usuarios. Algunas de las sugerencias son gallo pinto, papas con chorizo,
salchichdn, chorizo, frijoles rojos, huevo frito, pollo con pifia, embutidos de pollo, espinaca
y atin variado De este grupo de preparaciones solo el arroz con leche, tortas de camne y

frijoles tiernos se encuentran en los actuales ments.

Los vegetales, pescado y ensaladas son las preparaciones que se sugiere incluir con
mas frecuencia en los menus, oscilando los porcentajes de sugerencias entre 12% y 16%
seguido por los picadillos, frutas variadas, postres, pollo, puré, canelones y mas sopas,
donde los porcentajes de recomendacion estan entre 4% y 7%.

De este grupo de sugerencias, el pescado y el puré son las {inicas preparaciones que
no se ofrecen en el ciclo de mena por no contar en este momento con proveedor para el
primero y con el equipo para preparar el segundo. Para las otras preparaciones
mencionadas, el analisis cualitativo posterior a la implementaciéon del plan correctivo
refleja que hubo un aumento de ellas en el ciclo, considerando este resultado como una
preferencia particular de un grupo de usuarios, para los cuales el aumento en el numero de

estas preparaciones no es lo suficientemente satisfactorio.

Un menor porcentaje sugieren olla de carne mas frecuente, lagzafia, carnes blancas,

cremas de vegetales, mas vaniedad de pastas, frescos, mariscos, salchichas.

El detalle de las respuestas dadas por los encuestados se adjunta en el cuadro #50

del anexo C.

De las tres preguntas abiertas formuladas en la encuesta, la que se referia a
preparaciones que eliminarfa del menu es en la que se da una mayor disminucion de
respuestas en comparacion con la etapa #3, ecmtiéndose 114 respuestas, de las cuales 21
encuestados hace referencia al exceso de carnes, 9 a frijoles blancos con cerdo y en entre 5

y 8 mencionan los garbanzos, atin, grasas, cames rojas, picadillos, guiso de ayote, arroz
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cantonés, salchichas, sopas y chop suey. Para la carne de cerdo, azicar en los frescos, arroz
con pollo y macarrones entre 2 y 3 encuestados sugieren eliminarlos. A diferencia de la
etapa #3, 12 de las respuestas equivale a preparaciones que se mencionan una vez, las

cuales se sigue considerando, como una preferencia particular del usuario.

Al igual que en la etapa #3 se sugiere eliminar preparaciones que no se dan en el
ment y que se eliminaron de €l a raiz de las respuestas dadas a esta misma pregunta en
dicha etapa del proyecto, por tanto, se afirma que este grupo de usuarios no discriminé

entre las preparaciones que se ofrecian en el ciclo de menu anterior y el actual.

Se sugiere eliminar el atin que es una de las preparaciones incluida en el nuevo
ciclo, los garbanzos que se dan mas veces pero en diferentes preparaciones y se siguen
mencionando en porcentajes similares de respuesta a la etapa #3, los guisos y arroz
cantonés que fueron preparaciones a las cuales se les cambi6 el acompafiamiento en el ciclo

de menu para mejorar su aceptabilidad.
La unica preparacion que disminuyé el porcentaje de sugerencias para eliminarla es
el arroz con pollo, que fue también una de las que se les cambié el acompafiamiento para

mejorar su aceptabilidad.

El detalle de las respuestas dadas por los encuestados se adjunta en el cuadro #51,

del anexo C.

95



X. ETAPA # 6: PROPUESTA DEL SISTEMA DE MONITOREO

El sistema de monitoreo y evaluacion estara a cargo de la Jefatura del Servicio de
Nutricién y las actividades relacionadas con su funcionamiento pueden ser delegadas a
personal especializado. Se pretende que el sistema, mas que un recurso para la

fiscalizaciln, sea un instrumento para la planificacion y la toma de decisiones.

a. Instrumentos de medicién

El sistema de monitoreo contempla dos instrumentos de medicidn, las plantillas para
el analisis cualitativo y la encuesta de satisfaccion. Como se indico en el capitulo anterior, a
las plantillas del analisis cualitativo no se les hizo ningun cambio después de aplicadas en
el proyecto. La encuesta de satisfaccion fue modificada en el apartado de componentes del
meni. Debe aclararse que este instrumento con las modificaciones no fue probado, por
tanto, para continuar aplicandola en el sistema de monitoreo se debe probar la
funcionalidad de estos cambios. Los instrumentos de medicion se adjuntan en el Apéndice
E.

Se propone que estos instrumentos sean aplicados semestralmente y, en el caso
particular de la encuesta de satisfaccion, como esta fue estructurada en apartados para
aplicaciones subsecuentes, queda a criterio del responsable del sistema la omision de
algunos apartados, sobre todo aquellos en los que el Servicio de Nutricion no tiene

ingerencia directa como son algunos items del espacio fisico.
b. Registro de informacién
Para el procesamiento de la informacién se propone usar el programa EPI 6 INFO o

bien una hoja de excel; tal labor la realizara la persona encargada del sistema de monitoreo

o el personal especializado a quien se delegue. El registro de la informacion recolectada se
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hara en cuadros con frecuencias absolutas y porcentajes y/ o graficos de barras

horizontales.

c. Indicadores de gestién

Debido a la carencia institucional de indicadores de gestion en la materia abordada
por el proyecto, se proponen algunos indicadores tomando como base los resultados
obtenidos de la aplicacién de instrumentos de medicién y las metas que se desearia
alcanzar en el Servicio de Nutricién del CENARE.

NOMBRE DEL INDICADOR META

1. % de menis que cumplen el | 1. El 100% de los ments cumpliran

patrén de menu. el patrén de menu.

2. Relacion entre platos|2. La relacion entre platos
compuestos y en trozo en los|compuestos y en trozo en los

menus. menus debe ser igual al 1.

3. % de guamiciones|3. El 40 % de los menus ofreceran
harinosas con frijoles como guarnicion harinosa los
frijoles

4. % de menus con vegetales | 4. El 100% de los menus ofreceran
o ensaladas. vegetales o ensaladas

5. % de menus que ofrecen|5. El 100% de los ments ofrecerdn

fruta y postres frutas y/o postre.

6. % maéaximo de menus con|{6. El 25% de los menus ofreceran

preparaciones fritas. preparaciones fritas.
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NOMBRE DEL INDICADOR

META

7. Combinacion de textura y

colores en los menus.

8. Combinacién de sabores e

ingredientes en las

preparaciones del meny.

9. % de satisfaccion por el

espacio fisico del comedor.

'10. % de usuarios satisfechos

con el servicio al cliente.

11. % de usuarios satisfechos
con los aspectos generales del

menus evaluados

12. % de usuarios satisfechos
con el tamafio de porcion de

las preparaciones.

13. % de usuarios satisfechos

con sabor de

preparaciones.

el las

7. El 100 % de los menus
presentaran adecuada combinacion
de texturas y colores.

8. El 100% de los menus no
presentaran repeticion de sabores e

ingredientes en las preparaciones

9. El 85% o mas de los usuarios
estaran
condiciones del espacio fisico del

satisfechos con las

comedor.

10. El 85% o mas de los usuarios
estaran satisfechos con el Servicio
al cliente ofrecido.

11. El 85% o maés de los usuanos
estaran satisfechos con los aspectos

generales del menu evaluados.

12. El 85% o maés de los usuarios
estaran satisfechos con el tamafio
de porcion de las preparaciones.

13. El 85% o mas de los usuarios
estaran satisfechos con el sabor de

las preparaciones.
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NOMBRE DEL INDICADOR

META

14. % de usuarios satisfechos
con el grado de cocimiento de

las preparaciones.

15. % de usuarios satisfechos
con la cantidad de grasa de
las preparaciones.

16. % de usuarios satisfechos

con la temperatura de las

preparaciones.

17. % de usuarios satisfechos

con la presentacion de las

preparaciones.

14. El 85% o mas de los usuarios
estaran satisfechos con el grado de

cocimiento de las preparaciones.

15. El 85% o mas de los usuarios

estaran satisfechos con la cantidad
de grasa de las preparaciones.

16. El 85% o més de los usuarios
estaran  satisfechos
temperaturas de las preparaciones.

con la

17. El 85% o mas de los usuarios

estaran  satisfechos con la

presentacion de las preparaciones.

d. Plan correctivo

Para la estructuracién del plan correctivo se propone una matriz similar a la
utilizada en el proyecto, dividiendo por areas de acci6n los objetivos que se desea cumplir,
agregando una columna para el planteamiento de las metas y otra para las actividades
programadas para cumplir esa meta. Se propone la inclusion de estos dos aspectos para un
mejor seguimiento y evaluacién de los objetivos planteados y que, debido a la experiencia
vivida en el proyecto, se observé que al implementar el plan correctivo la falta de metas

dificulté una evaluacién mas exacta y estructurada.



MATRIZ PARA EL PLAN CORRECTIVO DE MEJORAS DEL SERVICIO DE
] ALIMENTOS
AREA:

OBJETIVO GENERAL: Proponer acciones correctivas con base en las debilidades
encontradas en el andlisis cualitativo de los menus y la encuesta de satisfaccion al usuario en
el 4rea de

1) 2) 3) “) )
Objetivo Meta Actividad Responsable Periodo de
especifico programada |programada realizacién
semestralmente

Instructivo para el llenado de la matriz

COLUMNA (1) Objetivo especifico
Se refiere a los objetivos para subsanar las debilidades detectadas en la evaluacién.

COLUMNA (2) Meta programada
Se indica la meta programada semestralmente.
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COLUMNA (3) Actividades

Se enlistan las actividades que se proponen para subsanar las debilidades

encontradas producto de la evaluacion.

COLUMNA (4) Responsable

Indica el nombre o puesto de la persona responsable de realizar o coordinar las

acciones propuestas.
COLUMNA (5) Periodo de realizacién

Indica en que periodo del afio se realizaran las acciones. Se recomienda plantearlo
trimestral o semestralmente para facilitar la evaluacién posterior.

e. Evaluacion del plan correctivo

Se propone una matriz para visualizar los logros de las metas planteadas asi como el

avance logrado.

MATRIZ DE EVALUACION DE METAS DEL PLAN CORRECTIVO

Objetivo especifico Meta Meta % de Evaluacién respecto
programada | complida | cumplimiento al avance logrado
semestralmente de la meta
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Instructivo para el llenado de la matriz

COLUMNA (1) Objetivo especifico
Se refiere al objetivo especifico propuestas en el plan correctivo

COLUMNA (2) Meta programada

Se indica la meta programada semestralmente.
COLUMNA 3) Meta cumplida

Se indica en forma numérica el avance logrado en la meta planteada para el
semestre. En el caso de que se hayan programado metas trimestrales se hace la sumatoria de

los dos trimestres para que se transforme a semestral

COLUMNA (4) Porcentaje de nivel de cumplimiento

En esta columna se indica el porcentaje de avance de la meta, relacionando la meta

cumplida con la programada. La férmula para hacerlo es la siguiente:

( META CUMPLIDA / META PROGRAMADA) * 100

COLUMNA (5) Evaluacién con respecto al avance logrado

Con los resultados de la columna 6 “Porcentaje nivel de cumplimiento” se

evaluard el avance de las acciones propuestas por medio de una nomenclatura alfabética.
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NOMENCLATURA

SIGNIFICADO

MS

Meta superada: si el logro de la meta supera el 100% le
corresponde MS.

MC

Meta cumplida: si la meta se ha cumplido en un 100% le
corresponde una calificacion de MC.

AS

Avance satisfactorio: para medir si el avance es satisfactorio
durante el semestre se calificard con AS si el logro esta entre menos
de 100 % y 90%

Avance productivo: para medir si el avance es productivo durante
el semestre se calificara con AP si el logro est4 entre menos de 90
% y75% .

AC

Atraso critico: para medir si el avance es menos de 75%, se
calificard como AC

Fuente: Direccién de Planificacién Corporativa CCSS.

f. Estrategias de divulgacién

La divulgacién es un componente importante de un sistema de monitoreo, debido a

que, como es una actividad continua los usuarios deben enterarse de que se esta haciendo y

el porqué de estas acciones. Se propone la utilizacion del correo electronico, el empleo de
las pizarras informativas asi como los espacios para la divulgacién que tiene el Servicio
asignados en la Semana de Rehabilitacion, Semana Nacional de Nutricién, Dia Mundial

de la Alimentacion y

Dia de la Calidad entre otros. Esta actividad estard a cargo de la

Jjefatura del servicio o el personal especializado que se le delegue esta labor.
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1.

XI CONCLUSIONES

La implementacion de un sistema de monitoreo de la calidad de los ments y la
satisfaccion al cliente del Servicio de Alimentos, es una metodologia util y
aplicable que genera la informacién indispensable para garantizar la adecuada
gerencia de un Servicio de Nutricion en el drea de produccion y distribucion de
alimentos, con instrumentos que permitan dar seguimiento continuo a las
actividades programadas, determinar el cumplimiento real de las metas y facilitar la

puesta en practica de acciones correctivas.

La realizacién del proyecto ratifica que el analisis cualitativo de los menus es un
método de evaluacion muy practico, que deberia ser aplicada por el planificador
de un Servicio de Alimentos, antes y durante la implementacién de un nuevo ciclo
de meni, con el fin de establecer si esta acorde con las politicas del servicio y se

satisfacen las expectativas del cliente y del planificador.

En el Servicio de Nutricion del CENARE se encontr6 una debilidad en cuanto a las
politicas de definicion del patron de menu, ya que tedricamente éste deberia
contemplar: plato principal, guarniciéon harinosa, guarnicion vegetal o ensalada,
fresco, fruta o postre; en la realidad por el déficit de recurso humano existente, el
menu no puede ofrecer mas de cinco componentes, omitiéndose en aquellos que
tienen una guarnicion harinosa combinada o un postre con mas de dos componentes,
la guarnicion vegetal, ensalada o postre, situacion que genera que no se cumpla el
patron de menu por un aspecto de procedimientos, que no puede ser subsanado

hasta que se contrate mas personal.

El andlisis cualitativo en la evaluacidn inicial permitié detectar una serie de
fortalezas en cuanto a las caracteristicas nutricionales y organolépticas de los
menus, las mas significativas son que: un 40% contienen leguminosas y la mayoria
frutas, lo que mejora el aporte de fibra. Solo un menu presenta la combinacion de
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tres métodos de coccion, evitando el recargo de labores en forma consecutivo y, las

caracteristicas del plato servido son adecuadas.

. En la evaluacién inicial se detectan, ademas una serie de debilidades como son:
que la mayoria de menus ofrecen carne roja, situacion que produce un aumento en
el aporte de grasa saturada, platos principales compuestos, que disminuyen los
costos en insumos, pero también el aporte proteico y menas con ensaladas
compuestas en ambos tiempos de comida, generando recargo en las labores de los
trabajadores del servicio. Situaciones que quedaron subsanadas después de la

implementacion del plan correctivo.

. En la evaluacion final se presenta una debilidad en las caracteristicas nutricionales
de los menus, ya que se da una disminucion en el nimero de preparaciones con
leguminosas, debido a que se excluyeron algunas en los platos principales por no ser
bien aceptadas y se limit6 la inclusion de frijoles en los menus para poder cumplir

con el patron estipulado.

. Los instrumentos de medicion disefiados (matrices para el analisis cualitativo y
encuesta de satisfaccion) resultaron muy practicos para el llenado, tabulacion y
digitacion de la informacion. La estructuracién de la encuesta por apartados con
cuadros precodificados delimita la atencion del encuestado y segin lo expresaron

algunos de ellos, facilité el llenado.

. Durante la aplicacién de la encuesta se evidencié que algunas caracteristicas de los
componentes del menu no se aplicaban a preparaciones como frescos, frutas, postres
y que en algunos casos para aquellas con menor aceptabilidad como la camne de
res, guisos/picadillos y frescos, el encuestado no discrimino entre las caracteristicas

consultadas y calificé todas con puntuacion similar.

. El evaluar factores asociados con espacio fisico, atencion al cliente y aspectos de

calidad de los menus permitio medir la aceptabilidad de los usuarios del Servicio de
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10.

11.

Alimentos del CENARE vy calificarla como muy satisfactoria, puesto que sélo las
caracteristicas ventilacion, ruido, cortesia del personal, variedad del menay valor
nutritivo reflejaron debilidades, pese a que las calificaciones mejoraron después

de la implementacion del plan correctivo.

La evaluacioén inicial de los componentes del ment mejora con la implementacién
del plan correctivo, sin embargo, el contenido de grasa refleja debilidad en la
evaluacion inicial y final que puede atribuirse a una deficiencia del instrumento de
evaluacion, que no precisa si las preparaciones tienen mucha o poca grasa, ala
ausencia de recetas estandarizadas en el servicio de alimentos o porque los

encuestados estdn considerando la cantidad de grasa que contiene el alimento en si.

Las acciones correctivas propuestas para subsanar las deficiencias encontradas en la
evaluacion inicial muestran un efecto positivo sobre indicadores en las cuales se
intervino directamente como: ventilacion, variedad y valor nutritivo, pero también
en aspectos sobre los cuales no se hizo ninguna modificacién, como tamafio de
porcién, sabor, temperatura, grado de coccién y razonamiento, situacion que se
atribuye a que las acciones correctivas propuestas tuvieron un impacto sobre la

apreciacion global de los usuarios en todas las caracteristicas.
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1.

XII RECOMENDACIONES

Hasta que se contrate el recurso humano necesario para el area de preparacion de
alimentos, es necesario redefinir el concepto de patrén de menu dentro de las
politicas del Servicio de Nutricion del CENARE, indicando que el ment estara
compuesto por cinco componentes y que la guarnicién harinosa combinada o el
postre con mas de dos componentes puede sustituir la guarnicion vegetal o
ensalada. Lo anterior para que al implementar el sistema de monitoreo y aplicar el
analisis cualitativo sea subsanada la deficiencia de menus que no cumplen el patrén
por un aspecto de conceptualizacion.

La encuesta de satisfaccion al usuario propuesta en el sistema de monitoreo, con el
fin de corregir las debilidades encontradas durante de 1a aplicacion del instrumento
en la etapa #2, debe ser probada antes de implementacién por el encargado del

sistema de monitoreo o quien ella delegue,.

A nivel del Servicio de Nutricion del CENARE se debe dar seguimiento a los
objetivos del plan correctivo que no se han operacionalizado y que estan
relacionados con la estandarizacion de recetas, mejoras en la ventilaciéon, decoracion
del comedor y capacitacion del personal, esto con el fin de concretizar las
propuestas de mejoras y evaluar el impacto de ellas.

Es necesario sensibilizar al personal del Servicio de Nutricién sobre la importancia
de la atencion con calidad y calidez al cliente, lo que debe ser considerado como
méxima prioridad por la jefatura del servicio de nutricién y por las autoridades del

hospital en los programas de capacitacion del 2006.
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5. Ante la carencia institucional de instrumentos de evaluaciéon para generar la
informacion de los indicadores de gestion en el area de preparacion y distribucion
de alimentos, la Seccién de Nutriciéon de la CCSS deberia tomar en cuenta la
propuesta del sistema de monitoreo como un componente de la gestién de calidad

de los Servicios de Nutricion.

6. El sistema de monitoreo propuesto deberia ser considerado como una herramienta
de trabajo en la gestién del nutricionista que administra un servicio de alimentos,
para dar seguimiento continuo a las actividades que se realizan en el area de
preparacion y distribucion de alimentos, documentando las acciones que se ejecutan
para fomentar asi el trabajo basado en la evidencia. Labor que implica un proceso
de negociacion con la Seccién de Nutricion, para poder institucionalizar el
instrumento.

7. Los estudiantes que estén proximos a iniciar su trabajo final de graduacion, podrian
considerar la implementacién de este sistema de monitoreo en servicios de
alimentos de otras instituciones o hacerle adaptaciones para ser aplicado en
pacientes hospitalizados, con lo cual se fortaleceria el servicio de alimentacion y se
incrementarian las investigaciones en esta area, que son pocas a nivel de la Escuela

de Nutricion de la Universidad de Costa Rica.
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ANEXO A
CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES



CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto Setiembre Octubre
2005 2005 2005 2005 2005 2005 2005 2005 2005
112|3 2134 3|4 2|3 213411|2|3|41112|3431/2|3|4j1|23}4

Revision protocolo por Directora

del proyecto y lectores

Presentacién de protocolo a

comision trabajos finales

Revision de protocolo

1

Seleccion Muestra

Aplicacion encuesta

Evaluacion cualitativa

Analisis encuesta

Formulacién medidas correctivas




CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Agosto
2005

Setiembre Octubre } Noviembre § Diciembre Enero 2006
2005 2005 2005 2005

2(3{4(511|2{3({4]1({2|3{4]172(3|4]1{2]3|4|5

Formulacion y aplicacion

segunda encuesta

Analisis segunda encuesta

Formulacion Informe Final

Revision informe proyecto

Directora y lectores

L CLLL L

O

Entrega del proyecto escrito a

Directora de la escuela
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CUADRO OPERACIONALIZACION DE VARIABLES
Objetivo general: Disefiar ¢ implementar un sistema de monitoreo de la calidad en los procesos de planificacion de menus ,

preparacion y distribucion de alimentos a los empleados del Centro Nacional de Rehabilitacion, para medir la calidad del menu y la

satisfaccion del usuario.

OBJETIVO ESPECIFICO VARIABLE DIMENSION OPERACIONALIZACION
1-Realizar un andlisis| Andlisis cualitativa de los 1.1-Cumplimiento del patrén de | Mediante la aplicacion de matriz

e e , ments existentes menu almuerzo y cena para andlisis cualitativo de
cualitativo de los mends| ongdera los  grupos  de|Plato fuerte menis (apéndice D)

planificados en el Servicio de

alimentos que debe contener el

1 guamicién harinosa

. . 1 guarnicion vegetal o Ensalada
Alimentacién  del  Centro| ;). segun lo establecido en el | Postre o fruta
Nacional de Rehabilitacién, Refresco

Servicio, la alternabilidad de los
del
saturacién de equipos, procesos
y caracteristicas  del

componentes ment,
plato
servido en cuanto a combinacién

de texturas, colores, sabores.

1.2-Alternabilidad de platos de
carnes, guarniciones, ensaladas,
frutas, postres y refrescos
- Repeticién cortes de cames rojas,
blancas, embutidos y  platos
compuestos
Repeticion de preparaciones plato
principal
Repeticion de guarniciones, ensaladas
y frescos.
-Veces por semana que se sirve
sopas, pastas, pasteles, picadillo
1.3 Alternabilidad de
acompaiiamientos en desayuno y
refrigerio dela tarde
-Repeticion de preparaciones y o
bocadillos en el desayuno y refrigerio de la
tarde




OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

OBJETIVO ESPECIFICO

VARIABLE

DIMENSION

OPERACIONALIZACION

1.4-Métodos de coccién

-Frecuencia de preparaciones fritas
por imersién o superficial, al vapor,
coccion simple u homo.

1.5-Caracteristicas del plato servido
-Analizar la combinacion de texturas,

colores, sabores tamafios y formas en
el mena.




OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

OBJETIVO ESPECIFICO

VARIABLE

DIMENSION

OPERACIONALIZACION

2.Determinar el nivel de

aceptabilidad del servicio
ofrecido en cuanto a
condiciones fisicas, atencién
del cliente y aspectos de
calidad de los menus ofrecidos

a los usuarios.

Nivel de aceptabilidad del
servicio de alimentaciéon que se
brinda actualmente. Se refiere
a las condiciones fisicas del
sitio en donde se distribuyen e
ingieren los alimentos, aspectos
de calidad y cantidad de los
menis ofrecidos, ademas de la
atencién y eficiencia del servicio
de alimentos.

2.1-Condiciones fisicas
-Luz Ventilacion
-Comodidad
-Distribucién de espacios
-mobiliario

-ruido

-orden y limpieza

2.2-Servicio al cliente
Presentacion del personal
-Cortesia del personal
-Horario de alimentacién
-Puntualidad del servicio
-Velocidad de atencién
2.3-Aspectos de Calidad
-Higiene en las preparaciones
-Variedad en los menis
-Valor nutritivo

-Vajilla

-Tamaiio de porcién
-Sabor

-Sazonamiento

-Grado de coccién
-Cantidad de grasa
-Temperatura
-Presentacién

Mediante la aplicacion de un
cuestionario que sera distribuido
a los usuarios seleccionados
(apéndice C)




OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

La operacionalizacién de las dimensiones de esta variable se establecieron posterior a la implementacion de las medidas correctivas.

OBJETIVO ESPECIFICO

VARIABLE

DIMENSION

OPERACIONALIZACION

3. Diseitar e implementar un
plan correctivo con base en los
problemas detectados en la
encuesta de satisfaccion al
usuario y la evaluacién
cualitativa de los menis.

Plan correctivo.

Férmula las acciones a tomar
para corregir las debilidades
encontradas posterior a la
aplicaciéon de los instrumentos
de medicién, define el plazo y
responsables de realizar estas
acciones y los instrumentos

3.1 Acciones correctivas en el drea
de planificacién de meniis

-Revision del ciclo de meni

-Revision de recetas y procesos de
preparacion

-Estandarizacién de recetas

3.2 Acciones correctivas en el drea
de espacio fisico

-Ventilacion

-Decoracion del comedor

3.3 Acciones correctivas en el drea
de Servicio al cliente

-Capacitaciéon

-Informacién por camparia educativa
-Instrucciones al personal de lavado

Mediante:

- Documento de procedimientos
para formulacion de medidas
correctivas

-Definicion de responsable de
realizar acciones

-Fijacion de plazos para
implementacion de medidas.

-Matriz de evaluacion del
cumplimiento del plan
correctivo propuesto




OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

OBJETIVO ESPECIFICO VARIABLE DIMENSION OPERACIONALIZACION
Mediante:
4. Definir los componentes del 4. Sistema de|4.1 Instrumentos de medicién. -Elaboracion y prueba de
sistema de monitoreo con base | Monitoreo instrumentos de medicion.
a la informacién obtenida. Es la secuencia de actividades a
seguir por un tiempo | 4.2. Aplicacién instrumentos -Definicion de responsable de
determinado para medir probar y aplicar los
resultados en los cambios instrumentos.
implementados a raiz de la
evaluacion, comprende |43 Registro y anilisis de|.Elaboracion de Instructivo para
elaboracion y prueba  de | Informacién. el registro
instrumentos, definir -Determinacion de métodos de
responsables de la actividad, "analisis
métodos de registro,
formulacion de recomendaciones -Formulacion de
y proceso de evaluacion. 4.4 Recomendaciones recomendaciones escritas como
resultado del analisis

4.5 Evaluacién

Aplicacion de instrumentos de
medicion iniciales.
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Cuadro # 10
Combinacién de los componentes del patrén de meni que no
se cumplen en almuerzos y cenas en el ciclo de meni del
Servicio de Alimentos CENARE. Junio 2005

Almuerzo Cena
Componente del patrén
2 Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje
de menu absoluta absoluta
Total 13 37 17 49
Guarnicién vegetal o 8 23 14 40
ensalada
Frutas 5 14 3 9
Fuente; Matriz analisis cualitativo Plantilla #1
Cuadro # 11

Caracteristicas del plato servido presentes en almuerzo y cena
en el ciclo de menu del Servicio de Alimentos
CENARE. Junio 2005

CARACTERISTICA

Frecuencia absoluta

ALMUERZO CENA
Si No |Total | Si No | Total
Textura crudo-cocido 28 1 7] 3§58 | 32| 3 35
Textura suave-liquido - |35 35 - 35 | 35
Mezcla texturas liquidas - 135] 35 - 35 | 35
Poco colorido 3 132135 |2 |33 35
Recargo de colores 2 133 35 2 133 | 35
Repeticion de sabores 1 34 35 3 32 35
Repeticion de ingredientes 2 133} 35 - 35 35
Tamafios y formas - |35} 35 - 35 | 35

Fuente; Matriz analisis cualitative Plantilla #4



Distribucién de la muestra por

Cuadro #

12

horario de asistir a almorzar

CENARE. Junio 2005
Hora de asistir a almorzar | Frecuencia | Porcentaje
absoluta
Total 151 100
10.30 am 12 8
11.00 am 34 23
11.30 am 41 27
12.00 md. 44 28
12.30 pm. 10 7
Después 12.30 10 7

Fuente: Encuesta de satisfaccién al usuario, CENARE 2005

Resultado de las caracteristicas de la dimensiéon de variable

Cuadro#13

espacio fisico.
CENARE. Junio 2005
. Distribuci | Mobiliario | Comodidad Ordeny
Caracteristica | [luminacién | Ventilacion | Ruido én limpieza
espacios
Total 151 1100/ 151 | 100|151 100|151 /100|151 100 151 | 100} 151 |100
Muy malo 0 0 10 71312 210 0 3 2 0 0
Malo 2 1 15 10| 8 4 2 1 3 1
Regular 16 [ 11} 53 [35(50 (334127127 |18 33 |22 7 5
Muybueno | 83 [ 55| 47 |31 |63 {42 {69468 |57 | 72 148} 72 | 48
Excelente 48 {32 26 (17 {19 {13 {3221 |33 {22 40 |26 68 | 45
NS/NR 2 1 0 0 8 | 5| 2 1 3 2 0 0 2 1

Fuente Encuesta de satisfaccion al usuario,



Cuadro # 14
Resultado de la dimensién de variable
servicio al cliente

CENARE. Junio 2005
Presentacién | Cortesia | Horarios | Puntualidad | Velocidad de
del personal del de comida enel atencién
Caracteristica personal servicio
Total 151 | 100 | 151 ) 100|151 | 100 | 151 |100) 151 | 100
Muy malo 0 2 110 0 0
Malo 0 210 1
Regular 10 44 1 29 | 13 13 9 27 18
Muy bueno 77 | 51 | 69|46 | 8 | 57 | 74 |49 82 54
Excelente 62 | 41 {31 (21|50 (33 62 [41]| 39 | 26
NS/NR 2 1 2 1 2 1 0 0 3 2
Fuente: Encuesta de satisfaccién al usuario, CENARE 2005
Cuadro # 15
Resultado de la dimensién de variable
aspectos de calidad del meni
CENARE. Junio 2005
Higiene en Variedad Valor Tipo vajilla Estado
preparaciones | de mends | nutritivo vajilla
Caracteristica
Total 151 | 100151100 151|100 151 |100| 151 | 100
Muy malo 0 2 1 2 1 0 0 0 0
Malo 0 16 | 11 113} 9 3 4
Regular 15 10 | 74 | 48 | 56 | 37 | 39 |26 38 | 25
Muy bueno 76 50 {43 129153135} 77 |51} 79 | 52
Excelente 51 3 {16 {11 {21114} 30 {20 30 | 20
NS/NR 9 6 0 0 6 4 2 1 0 0

Fuente: Encuesta de satisfaccion al usuanio, CENARE 2005



Cuadro # 16
Resultados de la dimensién de variable
tamailo de porcién en arroz, frijoles,
pastas, carnes rojas y carnes blancas

CENARE. Junio 2005
Arroz frijoles | Pastas Carnes Carnes
Caracteristica Rojas blancas
Total 151 | 100 {151 |100|151}100( 151 {100} 151 | 100
Muy malo 2 1 2 1 2 1 4 2 1
Malo 2 1 2111614 6 4 4 3
Regular 18 |12 | 15|10 30|20 ] 38 |25| 15 | 10
Muy bueno 78 52 |81 (54 (65|43 | 62 (41| 71 | 47
Excelente 45 30 | 44 |29 |41 |27 | 29 |19 53 | 35
NS/NR 6 4 | 7|5|7]S5 12 | 8 6 4
Fuente: Encucsta de satisfaccién al usuario, CENARE 2005
Cuadro # 17
Resultados de la dimensién de variable
tamaiio de porcién en sopas, guisos/picadillos,
vegetales, frescos, frutas, postres
CENARE. Junio 2005
Sopas | Guises/pica| Vegetales | Frescos | Frutas | Postres
Caracteristica dillos
Total 1511100 1151 100 |151| 100 [ 1511100 151 100151 100
Muy malo 3 2 4 3 3 3 21211
Malo 4 3 3 114 8 5 5
Regular 18 12 |30 20 |23 | 15 {3020 18 [ 12 30|20
Muybueno |76 | 50 [ 56| 37 [ 65| 43 {5033 ] 63 | 42| 54| 36
Excelente 42 | 28 [ 44| 29 (46 30 {41 (27| 50 |331|41]|27
NS/NR 8 5 11 7 9 6 1319 9 6 [ 16 | 11

Fuente: Encuesta de satisfaccién al usuario, CENARE 2005



Cuadro # 18
Resultados de la dimensién de variable
sabor en arroz, frijoles,
pastas, carnes rojas y carnes blancas
CENARE. Junio 2005

Arroz frijoles | Pastas Carnes Carnes
;o Rojas blancas
Caracteristica
Total 151 | 100 (151100151100 151 [100| 151 | 100
Muy malo 2 1 2 1112 1 2 1 2 1
Malo 3 2 2 1 (12| 8 7 5 3 2
Regular 26 17 {21 {14 |35 123 | 39 |26 14 9
Muy bueno 77 51 {67 14557138} 59 {39 65 | 43
Excelente 39 26 |51 {34 |36 (24| 33 |22 63 | 42
NS/NR 4 3 8 ({5196 11 7 4 3
Fuente: Encuesta de satisfaccion al usuanio, CENARE 2005
Cuadro #19
Resultados de la dimension de variable
sabor en sopas, guisos/picadillos,
vegetales, frescos, frutas, postres
CENARE. Junio 2005
Sopas | Guisos/pica | Vegetales | Frescos Frutas Postres
o dillos
Caracteristica
Total 1511 100 {151 100 |151) 100 |151/100| 151 100151100
Muy malo 3 2 4 3 6 815 2 1 {21
Malo 3 2 12 8 3 25 | 17 0 0 1
Regular 29 | 19 |38} 25 |34 22 (5436 22 |15 18 12
Muybueno {66 | 44 | S0 | 33 | 59| 39 {30{20] 62 | 41| 58] 39
Excelente 44 | 29 {36 | 24 (41| 27 {2013 { S50 [33]| 50133
NS/NR 6 4 |11 7 8 5 14 9 15 {10121} 14

Fuente: Encuesta de satisfaccién al usuario, CENARE 20



Resultados de la dimensién de variable

Cuadro # 20

cantidad de grasa en arroz, frijoles,
pastas, carnes rojas y carnes blancas
CENARE. Junio 2005

Arroz frijoles | Pastas Carnes Carnes
Caracteristica Rojas blancas
Total 151 | 100 1151100151100 151 |100{ 151 | 100
Muy malo 4 3 2 1 2 1 4 3 2 1
Malo 12 8 1 (13] 9 17 |11 6 4
Regular 41 27 {22 115136 {24 39 |26] 26 17
Muy bueno 61 40 | 66 | 44 | 56 | 37 | 50 |33 66 | 44
Excelente 18 12 {36 {24 {24 {16 | 21 {14 | 38 | 25
NS/NR 15 10 [23 11512013 20 13| 13 9
Fuente: Encuesta de satisfaccion al usuario, CENARE 2005
Cuadro # 21
Resultados de la dimension de variable
cantidad de grasa en sopas, guisos/picadillos,
vegetales, frescos, frutas, postres
CENARE. Junio 2005
Sopas | Guisos/pica | Vegetales | Frescos Frutas Postres
Caracteristica dillos
Total 151 100 1151, 100 | 151/ 100 1151|100} 151 | 100151 100
Muy malo 8 5 4 3 2 2 |1 0O
Malo 18 12 | 9 6 4 3 0 0 2
Regular 38 25 | 41 27 |24 | 16 | 11| 7 5 117 11
Muy bueno | 48 | 32 | 52 34 {15939 (1611} 25 17} 27 | 18
Excelente 24 | 16 | 27 18 (33 (22 (18 12| 16 |11 |21 | 14
NS/NR 15| 10 | 18 12 [ 28] 18 [ 96 [ 64 | 100 | 66 | 83 | 55

Fuente: Encuesta de satisfaccion al usuanio, CENARE 2005



Cuadro # 22
Resultados de la dimension de variable
temperatura en sopas, guisos/picadillos,
vegetales, frescos, frutas, postres
CENARE. Junio 2005

Sopas | Guisos/pica | Vegetales | Frescos | Frutas Postres
;oo dillos
Caracteristica
Total 1511 100 {151} 100 |151¢ 100 {151:100f 151 | 1001151100
Muy malo 2 1 3 2 3 1 (211
Malo 2 1 3 1 11 1 1
Regular 24 | 16 | 24| 16 13 |27 ] 18 5 12| 8
Muybueno | 68 | 45 | 59| 39 | 68| 45 | 37|25 | 35 |23 44|29
Excelente 42 | 28 [ 41| 27 |44 29 |29 19| 28 | 19| 33| 22
NS/NR 13] 9 (19 12 15 10 |44 1 29| 77 | 51 | 58 | 39
Fuente: Encuesta de satisfaccion al usuario, CENARE 2005
Cuadro # 23
Resultado de pregunta estd
satisfecho con el servicio
CENARE. Junio 2005
Respuesta Frecuencia Porcentaje
absoluta

Total 151 100

Si 124 82

No 13 9

NS/NR 14 9

Fuente: Encuesta de satisfacciéon al usuario, CENARE 2005



Cuadro # 24
Respuesta del por que se estd 0 no
satisfecho con el servicio

CENARE. Junio 2005
Recomendaciones Frecuencia | Porcentaje
absoluta
Total 127 100
Reciben buen trato , calidez, calor humano 21 17
Servicio de calidad, muy bueno, excelente, mejor que otros 9 7
hospitales
Sirven Buena comida 13 10
Agradecimiento por la comida 9
Ahorro de tiempo y dinero 5
Nutricionalmente balanceada 3
Cantidad de sal, azicar, grasa, condimentos 12 10
Personal contesta mala manera 8 6
Mejorar comida de la noche 7 5
Frescos no saben a nada 6 5
Mejorar variedad de frescos, macarrones, ensaladas y otros 9 7
Mejorar el desayuno 4 3
Sirven miel de platano con arroz 2 2
No preguntan tamafio de porcion 3 2
Otros 16 13

Fuente: Encuesta de satisfaccién del usuario, CENARE, 2005



Cuadro # 25
Preparaciones sugeridas por los encuestados
para incluir en los menus

CENARE. Junio, 2005
Preparacién | Frecuencia | Porcentaje| Preparacién |Frecuencia|Porcentaje
absoluta absoluta

Carnes blancas 31 14 Olla de carne 5 2
ma4s frecuente

Mis vegetales 29 13 Frescos en 4 2
leche

Frutas variadas 24 10.5 Arroz con 3 1
camarones

Ensaladas 19 8 Pastas mas 3 1
variadas

Lagzaila 11 5 Cremas de 3 1
vegetales

Purés 10 5 Variedad de 3 1
refrescos

Picadillos 9 4 Aderezos 3 1
Variados

Postres 7 3 Otros 52 23

Canelones 6 3

Sopa de 6 3 Total 228 100

verduras

Fuente: Encuesta de satisfaccion del usuario, CENARE, 2005



Cuadro # 26
Preparaciones sugeridas por los encuestados
para eliminar de los menis

CENARE. Junio 2005
Preparacién Frecuencia | Porcentaje | Preparacion | Frecuencia | Porcentaje
absoluta absoluta

Salchichas/Embutidos 45 19 Sopa 5 2
alb6ndigas

Carnes rojas 18 8 Otras sopas 9 4

Frijoles blancos con 18 8 Grasas 4 2

cerdo

Guisos 15 6 Azucar en 3 1
los frescos

Arroz con pollo 15 6 Carne de 3 1
cerdo

Arroz cantonés 12 5 Fresco de 3 1
carambola

Exceso de carnes 10 4 Frescos en 3 1
leche con
sopa

Chop suey 6 3 Otros 58 25

Macarrones 6 3 Total 223 100

Fuente: Encuesta de satisfaccion del usuario, CENARE, 2005



Cuadro # 27
Distribucién del tipo de carne del plato principal en meni de
almuerzo y cena en el ciclo de meni del Servicio de
Alimentos CENARE, antes y después de
implementacion del plan correctivo.

Agosto 2005

Frecuencia absoluta

TIPO DE CARNE ALMUERZO CENA
PLATO
PRINCIPAL Antes | Después | Antes | Después

Total 35 33 35 35
Cerdo compuesto 3 2 1 1
Cerdo trozo 1 1 1 1
Embutido 2 1* 1 1*
trozo/comp.*
Pescado trozo 1 3 1 2
Huevo trozo 1 1 1 1
Queso Compuesto 2 2 2 2
Pollo compuesto 5 5 4 5
Pollo trozo 2 4 4 5
Res compuesto 6 5 9 6
Res trozo 8 7 8 7
Varios compuesto 3 2 2 2
Sin carne 1 2 1 2

Fuente; Matriz anilisis cuslitativo Plantilla #2



Cuadro # 28
Distribucién de platos principales compuestos en almuerzoy cena
en el ciclo de meni del Servicio de Alimentos CENARE,

antes y después de implementacién del

plan correctivo. Agosto 2005

Frecuencia absoluta

GUARNICION ALMUERZO CENA
HARINOSA
Antes | Después | Antes | Después
Total 18 17 17 17
Sopas 5 4 5 6
Arroces 5 3 3 3
Pastas 2 4 4 3
Leguminosas 4 2 2 1
Cereal 2 4 3 4

Fuente; Matriz anilisis cualitativo Plantilla #2

Cuadro # 29
Distribucién de guarnicién Harinosa en almuerzoy cena
en el ciclo de meni del Servicio de Alimentos CENARE,

antes y después de implementacién del

plan correctivo. Agosto 2005

Frecuencia absoluta

GUARNICION ALMUERZO CENA
HARINOSA Antes | Después | Antes | Después

Total 35 35 35 35

Arroz 19 23 14 22

Arroz y frijoles 6 7 10 5

Arroz /papa o yuca 2 0 2 3

Frijoles 3 1 2 2

Pan 3 5

Platano o papa 2 2 2 0

Fuente; Matriz anilisis cualitativo Plantilla #2



Cuadro # 30
Distribucion tipo de frescos del meni en almuerzo
y cena en el ciclo de menu del Servicio de Alimentos
CENARE, antes y después del plan correctivo.

Agosto 2005
Frecuencia absoluta
COMPONENTE ALMUERZO CENA
DEL
MENU Antes | Después | Antes | Después

Total 35 35 35 33
Fresco en agua 31 30 32 32
Fresco en leche 4 5 3 3

Fuente; Matriz anilisis cualitativo Plantilia #2

Cuadro # 31
Caracteristicas del plato servido en el ciclo de menu del
Servicio de alimentos después de implementacién del plan

correctivo, CENARE.
Agosto 2005
] PORCENTAJES
CARACTERISTICA ALMUERZO | CENA
SI NO SI NO
Textura crudo-cocido 32 3 32 3
Textura suave-liquido 0 35 0 35
Mezcla texturas liquidas 0 35 0 35
Poco colorido 0 35 0 35
Recargo de colores 0 35 0 35
Repeticion de sabores 0 35 0 35
Repeticion de ingredientes 0 35 0 35
Tamaiios y formas 0 35 0 35

Fuente; Matriz anahisis cuahitativo Plantilla #4



Cuadro # 32
Distribucion porcentual de las caracteristicas de la
dimensién de variable Espacio Fisico antes y después
de implementacién plan correctivo.
CENARE. Setiembre 2005

Distribucién | Mobiliario | Comodidad Orden y
limpieza

Caracteristica | Tluminacién | Ventilacién Ruido espacios

Total Ant. | Desp | Ant. | Desp | Ant. | Desp | Ant. | Desp | Ant | Desp | Ant | Desp | Ant | Desp
100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% 100% | 100% 100%, 100% | 100% }100%

Muy malo 0 1 7 6 2 3 2 2 0 1 2 2 0 1

Malo 1 1 10 6 5 6 3 2 1 1 2 2 1 1
Regular 11 9 35 { 33 {33 | 32 |27 | 27 18 18 22 | 27 5 6
52 1 31 38 {42} 41 | 46 | 52 57 58 | 48 | 46 48 44

Muy bueno | 55

37 117 | 17 | 13 | 15 | 21 16 22 22 26 | 23 45 46

Excelente 32
1 1 2 0 0 0 1 2

1 0 0 0 5 3

NS/NR

Ant= antes de implerﬁéntacién del plan correctivo

Jesp= Después de implementacion del plan correctivo
“uente Encuesta de satisfaccion al usuario junic- setiembre 2005,




Cuadro # 33
Distribucién porcentual de las caracteristicas de la
dimensién de variable Servicio al Cliente antes y después
de implementacién plan correctivo.

CENARE. Setiembre 2005
Presentacién | Cortesia del | Horarios de | Puntualidad | Velocidad de
del personal personal comida en el servicio atencién
Caracteristica

Total Ant. | Desp| Ant. | Desp | Ant. | Desp | Ant. Ant | Desp
100% [100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% 100% | 100%

Muy malo 0 1 1 1 0 1 0 1 0 0

Malo 0 0 2 1 0 I 1 0 0 0
Regular 7 5 29 27 9 10 9 10 18 16
Muy bueno 51 | 521 46 50 | 57 | S3 | 49 | 48 54 57
Excelente 41 42 21 20 33 35 41 41 26 27
NS/NR 1 0 1 1 1 0 0 0 2 0

Ant= antes de implementacién del plan correctivo

Desp= Después de implementacion del plan correctivo
Fuente Encuesta de satisfaccion al usuario junio- setiembre 2005,



Cuadro # 34
Distribucién porcentual de las caracteristicas de la
dimensioén de variable aspectos de calidad del meni
antes y después de implementacién plan correctivo.

CENARE. Setiembre 2005
Higiene en Variedad de Valor Tipo vajilla | Estado vajilla
preparacione meniis nutritivo

Caracteristica s

Total Ant. | Desp | Ant, | Desp | Ant, | Desp | Ant, | Desp | Ant | Desp
100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% 100% | 100%

Muy malo 0 1 1 0 1 0 0 1 0 1

Malo 0 1 11 7 9 7 2 2 3 1
Regular 10 8 48 38 37 34 26 18 25 23
Muy bueno 50 49 29 42 35 41 51 57 52 53

Excelente 34 | 38 11 13 14 15 20 22 20 22

NS/NR 6 3 0 0 4 3 1 0 0 0

Ant= Antes de implementacion del plan correctivo

Desp= Después de implementacion del plan correctivo
Fuente Encuesta de satisfaccién al usuario junio- setiembre 2005,




Cuadro # 35
Distribucién porcentual de la dimensién de variable tamaifio de porcién
en arroz, frijoles, pastas, carnes rojas y carnes blancas antes
y después de implementacién plan correctivo.

CENARE, Setiembre 2005
Arroz frijoles Pastas Carnes Carnes
Caracteristica Rojas blancas
Total | 50% | T | 1005 | 100% | f00ss | 100% | fo0% |1005% | f0dss | 1005
Muy malo 1 1 1 1 1 1 3 1 1 1
Malo 1 1 1 | 4 ] 4 3 3 1
Regular 12 15 10 9 20 16 25 17 10 | 13
Muy bueno | 52 | 47 54 49 43 | 4 41 42 47 | 39
Excelente 30 | 33 29 36 27 | 32 19 29 35 | 43
NS/NR 4 3 5 4 5 6 8 8 4 3

Ant= Antes de implementacién del plan correctivo

Desp= Después de implementacion del plan correctivo
Fuente: Encuesta de satisfaccién al usuario, CENARE 2003



Distribucion porcentual de la dimensi6n de variable tamaiio de

Cuadro # 36

porcibén en sopas, guisos/picadillos, vegetales, frescos, frutas,
postres antes y después de implementacién plan correctivo.

CENARE. Setiembre 2005

Sopas Guisos/picad | Vegetales Frescos Frutas Postres

Caracteristica iHlos
Total | % | 1005 | 100% | 1o05e | 1005 | 1000 | douss |100se | 100% | 1005 | 100 | 1000
Muy malo 2 1 4 2 3 1 2 3 2 2 1 1
Malo 3 1 3 3 3 2 9 8 3 5 3
Regular 12 13 | 20 16 15 19 { 20 23 12 14 | 20 | 17
Muy bueno 50 | 40 | 37 38 43 | 39 | 33 29 42 38136 34
Excelente 28 | 39 | 29 36 30 | 35 | 27 30 33 39 | 27 | 32
NS/NR 5 5 7 5 6 4 9 7 6 4 11 | 13

“Ant= Antes de implementacion del plan correctivo

Desp= Después de implementacion del plan correctivo
Fuente: Encuesta de satisfaccién al usuario, CENARE 20



Cuadro # 37
Distribucién porcentual de la dimensién de variable Sabor en
arroz, frijoles, pastas, carnes rojas y carnes blancas antes
y después de implementacién plan correctivo.

CENARE. Setiembre 2005
Arroz frijoles Pastas Carnes Carnes
Caracteristica Rojas blancas
Total | 0% |10t | 100 1005 | 100% | 1005 | 100 | 1005t | 100% |1008%
Muy malo 1 1 1 1 1 1 1 1 1
Malo 2 1 1 1 8 4 5 2 2
Regular 17 12 | 14 | 13 23 25 26 19 8
Muy bueno 51 49 | 45 | 44 38 36 39 41 43 36
Excelente 26 34 | 34 | 37 24 29 22 29 42 50
NS/NR 3 3 5 4 6 5 7 8 3 3

Ant= Antes de implementacién del plan correctivo

Desp= Después de implementacion del plan correctivo
Fuente: Encuesta de satisfaccion al usuario, CENARE 2005



Cuadro # 38
Distribucién porcentual de Ia dimensién de variable Sabor
en sopas, guisos/picadillos,vegetales, frescos, frutas,
postres antes y después de implementacién
plan correctivo. CENARE. Setiembre 2005

Sopas Guisos/pica | Vegetales Frescos Frutas Postres

Caracteristica dillos

Total Ant. | Desp | Ant. | Desp | Ant | Desp | Ant. | Desp | Apt | Desp | Anit | Desp
100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% |100% | 100% | 100% |100% | 100% |100%

Muy malo 2 1 3 1 4 4 5 7

Malo 2 1 8 5 2 2 17 | 14 0 1 1 I

Regular 19 | 15| 25 | 23 | 22 | 24 |36 | 38 | 15 | 15 | 12 | 10

Muy bueno 44 | 42 | 33 37 39 34 | 20 19 41 38 39 35

Excelente 29 ( 36 | 24 29 27 | 32 (13 14 33 38 33 39

NS/NR 4 5 7 5 5 4 9 8 10 6 14 14
Ant= Antes de implementacion del plan correctivo

Desp= Después de implementacion del plan correctivo
Fuente: Encuesta de satisfaccioén al usuario, CENARE 2005




Cuadro # 39
Distribucién porcentual de la dimensién de variable sazonamiento en
arroz, frijoles, pastas, carnes rojas y carnes blancas antes
y después de implementacién plan correctivo.
CENARE. Setiembre 2005

Arroz frijoles Pastas Carnes Carnes

Caracteristica Rojas blancas

Total Ant. | Desp | Ant, | Desp | Ant. | Desp | Ant, | Desp | Ant
100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% |100% | 100% |100%

Muy malo 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
Malo 1 1 1 1 7 2 5 3 1 1

Regular 19 12 13 10 19 18 20 17 8 7
Muy bueno | 51 49 48 47 42 42 44 41 45 | 40
Excelente 23 | 32 29 37 | 22 30 21 29 40 | 46

NS/NR 5 5 8 4 9 7 9 9 5 5

Ant= Antes de implementacién del plan correctivo

Desp= Después de implementacion del plan correctivo
Fuente: Encuesta de satisfaccion al usuario, CENARE 2005




Cuadro # 40
Distribucién porcentual de la dimensién de variables sazonamiento
en sopas, guisos/picadillos,vegetales, frescos, frutas, postres
antes y después de implementacién plan correctivo.

CENARE. Setiembre 2005
Sopas Guisos/pica | Vegetales Frescos Frutas Postres
dillos

Caracteristica

Total Ant, | Desp | Ant; | Desp | Ant. | Desp | Ant. | Desp | Ant | Desp | Ant. | Degp
100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% [100% | 100% |100% |100% | 100%

Muy malo 3 1 4 1 3 3 3 5 1 1 1 1
Malo 3 1 5 3 3 2 6 6 1 1 1 1
Regular 19 | 15 | 21 19 21 23 15 18 6 6 7 7
Muybueno | 44 | 41 | 40 | 43 40 34 17 13 20 17 | 26 | 22
Excelente 24 | 36 | 21 28 24 31 11 10 14 20 { 22 | 23

NS/NR 7 6 9 6 9 7 48 48 58 55 43 46

Ant= Antes de implementacion del plan correctivo

Desp= Después de implementacién del plan correctivo
Fuente: Encuesta de satisfaccién al usuario, CENARE 2005



Cuadro # 41
Distribucion porcentual de la dimensién de variable grado de cocimiento
en arroz, frijoles, pastas, carnes rojas y carnes blancas antes
y después de implementacion plan correctivo.

CENARE. Setiembre 2005

Arroz frijoles Pastas Carnes Rojas | Carnes

Caracteristica blancas
Total | 0% | 1005 | 1007 | 1005 | dobss | 1005 | doass 100" | i00% | 1005
Muy malo 1 1 1 1 1 1 1 1 1 I
Malo 1 1 0 0 5 2 2 3 0 0
Regular 15 13 | 1 9 13 15 18 16 9 11
Muy bueno 47 43 | 46 | 43 49 42 47 38 45 | 36
Excelente 29 36 { 33 | 39 24 32 23 32 38 | 46
NS/NR 7 6 9 8 8 8 9 10 7 6

Ant= Antes de implementacion del plan correctivo

Desp= Después de implementacion del plan correctivo
Fuente: Encuesta de satisfaccién al usuario, CENARE 2005



Cuadro # 42

Distribucién porcentual de la dimension de variables grado de cocimiento

en sopas, guisos/picadillos,vegetales, frescos, frutas, postres
antes y después de implementacién plan correctivo.

CENARE. Setiembre 2005

Sopas Guisos/pica | Vegetales Frescos Frutas Postres

Caracteristica dillos
Total | 005 | oot | 1005 | Toost | £30% | touse | 100 | 1008 | io0% |touse | 10056 | 1000t
Muy malo 1 1 2 1 3 1 1 3 1 1 0 0
Malo 1 0 4 5 3 3 5 3 1 1 1
Regular 13 12 | 20 16 20 17 11 18 6 6 9
Muy bueno 48 | 40 | 40 42 40 39 14 11 17 | 15} 25 21
Excelente 30 | 39 | 25 30 25 32 15 12 15 | 17 | 22 21
NS/NR 7 8 9 6 9 8 54 53 63 | 60 | 46 48

Ant= Antes de implementacion del plan correctivo

Desp= Después de implementacion del plan correctivo
Fuente: Encuesta de satisfaccién al usuario, CENARE 2005



Cuadro # 43
Distribucién porcentual de la dimensién de variable cantidad de grasa
en arroz, frijoles, pastas, carnes rojas y carnes blancas antes
y después de implementacién plan correctivo.

CENARE. Setiembre 2005

Arroz frijoles Pastas Carnes Carnes

Caracteristica Rojas blancas
o | TRt | A e [ e [ o | 2 .3

Muy malo 3 3 1' 1 1 1 3 3 1 1
Malo 8 7 1 1 9 5 11 11 4 0
Regular 27 25 | 15| 13 | 24 | 23 26 26 17 11
Muy bueno 40 34 {44 39 | 37 | 35 33 27 44 36
Excelente 12 23 |24 | 31 16 24 14 18 25 46
NS/NR 10 8 |15 15 13 12 13 15 9 6

Ant= Antes de implementacidn del plan correctivo

Desp= Después de implementacion del plan correctivo
Fuente: Encuesta de satisfaccion al usuario, CENARE 2005



en sopas, guisos/picadillos,vegetales, frescos, frutas, postres

Cuadro # 44
Distribucion porcentual de la dimensién de variable cantidad de grasa

antes y después de implementacién plan correctivo.

CENARE. Setiembre 2005
Sopas Guisos/pica | Vegetales Frescos Frutas Postres
Caracteristica dillos

Total | 0% | 000 | foos. | Toome | 100 | 100 | 1007 |10 | 1005 |1005% | 100% |1000¢
Muy malo 5 5 3 ] 2 1 2 1 1 0 0
Malo 12 6 6 5 3 3 5 0 1 2 2
Regular 25 | 26 | 27 26 16 20 7 12 6 11 8
Muy bueno 32 | 31} 34 34 39 25 11 8 17 13 18 16
Excelente 16 | 22 18 25 22 33 12 8 11 16 14 21
NS/NR 10 10 | 12 9 18 18 64 65 66 63 55 53

Ant= Antes de implementacion del plan correctivo

Desp= Después de implementacion del plan correctivo
Fuente: Encuesta de satisfaccion al usuario, CENARE 2005



Cuadro # 45
Distribucién porcentual de la dimensién de variable temperatura
en arroz, frijoles, pastas, carnes rojas y carnes blancas antes
y después de implementacién plan correctivo.

CENARE. Setiembre 2005

Arroz frijoles Pastas Carnes Carnes
Caracteristica Rojas blancas
Total | (S5 |Touse | 1005 | 1009 | foass | 1005 | d0bs | 1000 | 100% | 100%
Muy malo 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1

Malo 1 2 1 2 2 2 1 3 1
Regular 12 9 | 12 7 12 11 13 12 | 11 7
Muy bueno 48 45 | 45 | 46 46 44 46 | 41 46 | 43
Excelente 29 35 1 31| 36 29 34 29 | 31 33 | 40
NS/NR 9 8 | 10 8 10 8 10 | 12 8 7

Ant= Antes de implementacién del plan correctivo

Desp= Después de implementacién del plan correctivo
Fuente: Encuesta de satisfaccion al usuario, CENARE 2005



Cuadro # 46

Distribucién porcentual de la dimensién de variable temperatura

en sopas, guisos/picadillos, vegetales, frescos, frutas, postres
antes y después de implementacién plan correctivo.

CENARE. Setiembre 2005

Sopas Guisos/pica | Vegetales Frescos Frutas Postres

Caracteristica dillos
Total | 8% | oot | 005 | 1009 | 00% | doose | fobss | 1005 | 100% | 1005% | 100% | 106wt
Muy maleo 1 1 3 2 2 ] 2 4 1 1 1 1
Malo 1 2 3 4 1 2 7 5 1 1 1 1
Regular 16 | 11 16 12 13 15 18 24 5 7 8 8
Muy bueno 45 | 38 | 39 40 45 38 25 20 23 24 29 38
Excelente 28 | 38 | 27 | 33 29 36 19 21 19 25 22 | 31
NS/NR 9 10 | 12 9 10 8 29 26 51 42 | 39 | 31

Ant= Antes de implementaci6n del plan correctivo

Desp= Después de implementacion del plan correctivo
Fuente: Encuesta de satisfaccion al usuario, CENARE 2005



Cuadro # 47
Distribucién porcentual de la dimensién de variable presentacién
en arroz, frijoles, pastas, carnes rojas y carnes blancas antes
y después de implementacién plan correctivo.

CENARE. Setiembre 2005

Arroz frijoles Pastas Carnes Carnes

Caracteristica Rojas blancas
Total | 0% | 009 {00 | 1009 | 100% | 1005¢ | 100% | Touse | 10avs | 1005
Muy malo 1 1 1 1 2 1 2 3 1 1
Malo 3 3 2 2 5 2 4 2 1 0
Regular 14 12116 12 | 22 18 | 18 | 16 12 10
Muy bueno 50 42 | 45 | 41 38 | 38 | 44 | 36 43 37
Excelente 28 39 |29 | 39 | 26 | 34 [ 25 | 34 38 48
NS/NR 4 3 7 5 7 7 7 9 5 4

Ant= Antes de implementacién del plan correctivo
Desp= Después de implementacion del plan correctivo
Fuente: Encuesta de satisfaccién al usuario, CENARE 2005



Cuadro # 48
Distribucién porcentual de la dimensién de variable presentacién
en sopas, guisos/picadillos, vegetales, frescos, frutas, postres
antes y después de implementacién plan correctivo.

CENARELE. Setiembre 2005
Sopas Guisos/pica | Vegetales Frescos Frutas Postres
dillos

Caracteristica

Total Ant. | Desp | Ant. | Desp | Ant, | Desp | Ant. | Desp | Ant | Desp | Ant. | Desp
100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100%

Muy malo 2 1 3 3 3 1 3 4
Malo 1 0 5 3 1 1 7 7 1 1
Regular 20 | 14 | 19 17 15 18 19 22 11 10 9
Muy bueno 45 | 37 | 40 37 44 34 31 27 37 34 36 | 29
Excelente 27 | 41 24 33 29 40 23 24 30 38 | 30 | 41

O

NS/NR 5 7 9 7 8 6 17 16 19 16 | 23 19

Ant= Antes de implementacion del plan correctivo

Desp= Después de implementacién del plan correctivo
Fuente: Encuesta de satisfaccién al usuario, CENARE 2005



Cuadro # 49

Respuesta del por que se estd o no satisfecho con el servicio

después de implementacion plan correctivo.

CENARE. Setiembre 2005
Recomendaciones Frecuencia | Porcentaje
absoluta

Total yil 100
Servicio de calidad, muy bueno, excelente, mejor que otros 22 31
hospitales

Agradecimiento por la comida 15 21
Reciben buen trato , calidez, calor humano 8 11
Personal contesta mala manera 6 8
Frescos no saben a nada 3 4
Trato depende de persona que sirve 3 4
Atencion ha mejorado después de la encuesta 2 3
Sirven Buena comida 2 3
Nutricionalmente balanceada 1 1.5
Mejorar comida de la noche 1 1.5
Mejorar variedad de frescos, macarrones, ensaladas y otros 1 1.5
Megjorar el desayuno 1 1.5
Ahorro de tiempo y dinero 1 1.5
Mejorar el trato 1 1.5
Calcular bien la reposteria porque no alcanza 1 1.5
Retraso a la hora de servir 1 1.5
Dosificar carbohidratos 1 1.5
Variar més el mena 1 1.5

Fuente: Encuesta de satisfaccion del usuario, CENARE, 2005



Cuadro # 50
Preparaciones sugeridas por los encuestados para incluir
en los menis después de implementacién plan correctivo

CENARE. Setiembre 2005
Preparacion | Frecuencia | Porcentaje| Preparacién |Frecuencia|Porcentaje
absoluta absoluta

Mis vegetales 28 16 Olla de carne 5 3
ma4s frecuente

Pescado 23 13 Lazaiia 4 2

Ensaladas 22 12 Carnes 4 2
blancas

Picadillos 12 7 Variedad de 3 2
refrescos

Frutas variadas 11 6 Cremas de 3 2
vegetales

Postres 11 6 Salchichas 2 1

Pollo 9 5 Mariscos 2 1

Purés 8 5 Pastas mas 2 1
variadas

Canelones 6 4 Otros 15 8

Mas sopas 6 4 Total 176 100

Fuente: Encuesta de satisfaccion del usuario, CENARE, 2005



Cuadro # 51
Preparaciones sugeridas por los encuestados
para eliminar de los menus después de
implementacién plan correctivo

CENARE. Setiembre 2005
Preparacién | Frecuencia | Porcentaje Preparacién Frecuencia | Porcentaje
absoluta absoluta

Exceso de 21 18 Salchichas/Embutidos 5 4
carnes
Frijoles 9 8 Sopas 5 4
blancos/ cerdo
Garbanzos 8 7 Chop suey 4 4
Atin 8 7 Carne de cerdo 3 3
Grasas 7 6 Azicar en los frescos 2 2
Carnes rojas 7 6 Arroz con pollo 2 2
Picadillos 7 6 Macarrones 2 2
Guisos Ayote 6 5 Otros:remolacha con 12 10

olores, queso,, lentejas,

fresco cas, brocoli, chuleta,

muslo de pollo, platano,

tortas, yuca, arbejas,

albondigas.
Arroz 6 5 Total 114 100
Cantones

Fuente: Encuesta de satisfaccion del usuario, CENARE, 2005
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APENDICE A
CICLO MENU SERVICIO DE ALIMENTOS
CENARE JUNIO 2005



MENU 1 MENU 2 MENU 3 MENU 4 MENU 5 MENU 6 MENU 7
DESAYUNO |Bebida Café/leche- |Café/leche |Café/leche |Café/leche [Café/leche |Café/leche |Café/leche
Aguadulce |Aguadulce |Aguadulce |Aguadulce |Aguadulce |Aguadulce |Agua dulce
Acompafia |Panbollito |[Gallo pinto |Pan Baguette | Pan baguette |Panbollito |[Panbollito | Gallo pinto
miento margar jalea | Pan conqueso  |Connatilla | c/mortadela | margar jalea | Pan
Plato fuerte | Espagueti | Arroz Pescado frito | Sopa Salchichas al [ Arroz con Olla de carne
con pollo cantones albéndigas | homo pollo
ALMUERZO [Guarmicién |Panbuffet |Frijol molido |Arroz Arroz Arroz Papas al Arroz
Harinosa homo
Guarnicion Ayote sazén | Vegetales al
Vegetal vapor
Ensalada Lechuga, Ceviche Repollo verd,
pepino,tomat | garbanzo morad, zanah
Postre Ens frutas | Papaya Naranja Mel6n Manzana Limoén dulce
gelat/helado
Refresco Tamarindo |Cas Mora Avena/leche | Maracuya Pifia Crema/leche
MERIENDA | Bebida Café/leche | Café/leche Café/leche |Café/leche |[Café/lleche |[Café/leche |Café/leche
TARDE Aguadulce |Aguadulce |Aguadulce |Aguadulce |[Aguadulce |Aguadulce |Aguadulce
Acompaiia |Enchiladas |[Pan francés |Galletasoda |Bulevande |Galleta Pan con Galleta soda
miento Natilla ¢/ mortadela |crema Variada frutas ¢/ mortadela
Plato fuerte | Cubitos res |Chuleta Pollo Bistec Sopa de Tortas de Muslo pollo
con papa horneada alverjado encebollado | verduras carne al homo
Guarnicién | Arroz Arrozy Arroz Arrozy Arroz Arrozy Arrozy
CENA Harinosa frijoles Papa dorada | frijoles frijoles frijoles
Guarnicién Elote
Vegetal
Ensalada |Mixta Repollo con
tomate
Postre Papaya Mel6n Piiia Limén dulce | Helado Papaya
Refresco | Mora Frutas Tamarindo |Plfia Cas Limé6n Mora




MENU 8 MENU 9 MENU 10 |MENU 11 MENU 12 |MENU13 |[MENU 14
DESAYUNO
Bebida Café/leche | Café/leche Café/leche |[Café/lleche |Café/lleche |Café/leche |Café/leche
Aguadulce |Aguadulce |Aguadulce [Aguadulce |Aguadulce |Aguadulce |Agua dulce
Acompaiia | Pan baguette | Pan Baguette |Panbollito |Gallopinto |Panbollito |Pan baguette |Pan Baguette
miento Con natilla | con queso ¢/mortadela | Pan margar jalea | Con natilla | con queso
Plato fuerte | Fajitas Chop suey Pechuga Frita | Pic. Papa con | Frijol Asado en Arroz con
res/plancha |seco quititefia tiemo/came | salsa cerdo
ALMUERZO  [Guamicion |Arrozy Panbuffet | Arroz Arroz Arroz Arrozy Frijoles
Harinosa | frijoles frijoles molidos
Guarnicién Chayote
Vegetal tierno/marg
Ensalada | Repollo, Escabeche |Remolacha Rusa
zanah maiz zanah rodajas
Postre Pifia Granadilla | Helado cajita Papaya Mel6n
Refresco Pifia Cas Horchata Tamarindo | Naranjilla Mora Papaya/naran
MERIENDA | Bebida Café/leche |Café/leche |Café/leche |Café/lleche |Café/lleche |Café/leche |Café/leche
TARDE Aguadulce |Aguadulce |Aguadulce |Aguadulce |Aguadulce |Aguadulce |Agua dulce
Acompafia |Budin Pan con Pan cuadrado |Queque en | Galleta Tostadas Galleta soda
miento queso crema | con queso rodajas variada con frijoles
Plato fuerte |Picadillo Cubitos res en | Arroz Sopa pollo | Spaquetty Pechugaala |Quititefia en
chayote/elote | salsa cantones con verduras |con queso  |plancha salsa
Guarnicién | Arrozy Gallo Pinto | Pan cuadrado | Arroz Pan cuadrado | Arroz Arroz
CENA Harinosa | frijoles Platano al Frijoles yuca con
homo olores
Guarnici6n Ayote
Vegetal tierno/margar
Ensalada Pepino Remolacha
tomate con brocoli
Postre Helado papaya Gelatina Granadilla  |Melén Limén Sandia
Refresco | Avena/leche |Tamarindo {Carambola |Mora Maracuya Cas Pifia




MENU 15 |MENU 16 MENU 17 ([(MENU18 |MENU19 |MENU20 |MENU 21
DESAYUNO | Bebida Caféfleche |Café/lleche |Caféfleche |Café/leche |Café/leche |Café/leche |Café/leche
Agua dulce | Agua dulce adulce |Aguadulce |Aguadulce |Aguadulce |Aguadulce
Acompafia | Pan bollito |Panbollito  |Pan baguette |Gallo pinto | Pan baguette |Pan bollito | Pan baguete
miento c/mortadela | margarjalea [Conqueso |Pan Con natilla | c/mortadela | margar jalea
Plato fuerte | Sopa negra | Garbaz/pollo, | Asadoen Picadillo Muslo pollo | Bistec Arroz
‘papa zanah  |salsa chayot/elote |al horno encebollado | cantones
ALMUERZO  [Guarnicion | Arroz Arroz Arrozy Arroz Arroz Arroz Pan cuadrado
Harinosa frijoles Frijoles
Guamicion | Elote
 Vegetal
Ensalada Mixta Caracolitos Lechuga con
con atun pepino tomat
Postre Naranja Melon Maduro/ miel Pifia Papaya
Refresco Carambola | Naranjilla Cas Maracuya Pifia Mora Carambola
MERIENDA | Bebida Cafélleche | Café/leche Caféleche | Cafélleche |Café/leche |Café/leche |Café/leche
TARDE Agua dulce [ Agua dulce adulce |Aguadulce |Aguadulce |Aguadulce |Agua dulce
Acompafia | Galleta club | Pan danés Pan Queque Tamal Pan minuto | Galleta con
miento queso/jamén | zanahoria maicena pasas
Plato fuerte | Arroz con Salchichas en | Pollo a la Pescado frito | Albondigas | Espagueti Cubitos en
pollo salsa plancha en salsa con queso salsa
Guarnicion | Frijoles Arroz/ verd | Arroz Arroz Arroz Pan cuadrado | Arroz
CENA Harinosa Frijoles Frijoles Platano frito
Guarnicion Yuca frita
| Vegetal
Ensalada | Vegetales Ceviche Repollo
verdes platano verde verde/zanah.
Postre Pifia Meloén Papaya Manzana Melén Naranja
Refresco  |Maracuya | Papay/ naranj |Carambola |Tamarindo |Naranjilla Limén Avena/leche




MENU22 |MENU23 |MENU24 |MENU25 |[MENU26 |MENU27 |[MENU 28
DESAYUNO TBebida  |Caféfleche |Cafélleche | Cafélleche |Caféfleche |Café/leche |Café/leche |Café/leche
Aguadulce |Aguadulce |Aguadulce |Aguadulce |Aguadulce |Aguadulce |Agua dulce
Acompaiia |Gallo pinto |Pan baguette |Pan bollito |Pan baguette |Panbollito |Gallo pinto |Pan bollito
miento Pan Con queso c/mortadela [Connatilla | c/jalea Pan c/queso
Plato fuerte | Salchichas en { Arroz con Chuleta Maduro/ques | Sopa pollo | Mano piedra | Garbanzos
salsa pollo horneada 0 con verduras |en salsa con cerdo
ALMUERZO | Guarnicion | Arroz Frijol molido | Arroz Arroz Arroz Arroz Arroz
Harinosa Doraditas Frijoles Frijoles
Guarnicién Guiso ayote | Zapallo
Vegetal tierno tierno
Ensalada | Ens veg. Lechuga/tom | Ceviche
verdes tomate
Postre Arroz/leche |Pifia Limén dulce |Mandarina | Gelat de fresa | Manzana
Refresco Cas maracuya Mora Horchata Tamarindo | Pifia Papaya/naran
MERIENDA | Bebida Café/leche |Café/leche |Café/lleche |Café/leche |Café/leche |Café/lleche |Café/leche
TARDE Aguadulce |Aguadulce |Aguadulce |Aguadulce |Aguadulce |Aguadulce |Aguadulce
Acompaiia | Galleta Enchiladas | Pan danes Pastel de Bulevande |Galleta Cangrejo de
miento variada pollo crema maicena queso
Plato fuerte | Albéndigas |Sopa negra |Cubitosde | Pollo al Fajitas res a |{Pechuga Olla de
en salsa con huevo |res/platano | horno la plancha | frita carne
Guarnicién | Arroz Arroz Arroz Arroz Arroz Arroz Arroz
CENA Harinosa | Frijoles Frijoles Frijoles
Guarnicion Chayote
Vegetal tierno
Ensalada Papay Ceviche
zanahoria Garbanzo
Postre Naranja Pifia Banano Papaya Granadilla  |Limon dulce
Refresco Mora Tamarindo | Cas Maracuya Fresco limon | Naranjilla Carambola




MENU29 |MENU30 [MENU31 |MENU32 |MENU33 |MENU34 |MENU 35
Bebida Cafélleche |Café/leche |Café/leche |Café/lleche |Café/lleche |Café/leche |Café/leche
DESAYUNO Aguadulce |Aguadulce |Aguadulce |Aguadulce |Aguadulce |Aguadulce |Agua dulce
Acompafia |Panbollito |Pan baguette |Gallo pinto | Pan baguette | Panbollito |Panbollito | Pan baguette
miento ¢/natilla C/ mortadela | Pan Con jalea margar jalea | c/queso Con natilla
Plato fuerte | Mano piedra | Pollo Frijol blanco |Olla de carne | Quititefia en |Papa con Atin
Salsa alverjado con cerdo salsa pollo arreglado
ALMUERZO [Guarnicién | Arroz Arroz Arroz Arroz Arroz Arroz Arroz frijoles
Harinosa | Papa al horno Yuca/margari
na
Guarnicion Zapallo Chayote
Vegetal tierno sazén
Ensalada | Remolacha Repollo/pepi | Mixta
rodajas no
Postre Melon Naranja Gelatina Arroz/leche
Refresco Frutas Pifia Mora Maracuya Naranjilla Tamarindo | Cas
MERIENDA | Bebida Caféfleche [Café/leche |Café/leche |Café/leche |Café/leche |Café/lleche |Café/leche
TARDE Acompafia | costilla Queque Tamal asado |Galleta Pan minuto | Pastel de Galleta
miento guayaba integral variada pollo variada
Plato fuerte |Chopsuey |Sopa Picadillo Arroz con Maduro al Spaguetty / |Lentejas con
$eco albondigas | papa/carne | pollo horno carne molida | carne res
c/queso
Guamicién |Pan buffet | Arroz Arroz Frijoles Arroz Pan cuadrado | Arroz
CENA Harinosa molidos
Guarnicién Elote Guiso ayote Chayote
Vegetal tierno tierno
Ensalada | Rep verde Remol zanah | Rusa
morado san rodajas
Postre Naranja Pifia Mandarina | Maduro en Limoén dulce |Pifia
miel
Refresco Crema Cas Tamarindo |{Limén Frutas Papaya Carambola




APENDICE B
CICLO MENU SERVICIO DE ALIMENTOS
CENARE AGOSTO 2005



MENU 1 MENU 2 MENU 3 MENU 4 MENU 5 MENU 6 MENU 7
DESAYUNO | Bebida Café/leche- |Café/leche |Café/leche |Café/leche |Café/leche |Café/leche |Café/leche
Aguadulce |Aguadulce |Aguadulce |Aguadulce |Aguadulce |Aguadulce |Agua dulce
Acompaiia | Panbollito | Gallo pinto | Pan Baguette |Pan baguette |Panbollito |Panbollito |Gallo pinto
miento margar jalea |Pan con queso Connatilla |c/mortadela |margar jalea |Pan
Plato fuerte | Canelén con |Quititefia en |Garbanzos |Chuleta Maduro con | Fajitas de res |Pollo al
carne molida |salsa con pollo queso a la plancha |homo
ALMUERZO [ Guamicion | Arroz Arroz Arroz Arroz Arroz Arroz Arroz
Harinosa Frijoles Frijoles
Guarnicion Veg al vapor | Guiso ayote
Vegetal
Ensalada | Vegetales Repollo verd, | Mixta Tomate con |Escaveche
verdes morad, zanah pepino
Postre Naranja Banano Manzana Pifia Papaya Granadilla
Refresco Naranjilla Frutas Mora Crema/leche |Cas Tamarindo | Carambola
MERIENDA | Bebida Café/leche |Café/leche |Café/leche |Café/lleche |Café/leche |Café/leche |Café/leche
TARDE Agua dulce |Aguadulce |Aguadulce |Aguadulce |Aguadulce |Aguadulce |Agua dulce
Acompaiia |Enchiladas |Reposteria |Reposteria |Bulevande |Galleta Reposteria | Reposteria
miento dulce salada crema Variada dulce salada
Plato fuerte |Fajitasala |Sopa Negra |Tortas de Arroz con Choy Suey  |Mano piedra |Olla de carne
plancha carne llo salsa
Guarnicién | Arroz Arroz Arroz Frijoles Pan buffet | Arroz Arroz
CENA Harinosa molidos
Guarnicion Elote Chayote Brécoli con
Vegetal tierno margarina
Ensalada | Remol/zanah Rusa
Postre Manzana Papaya Banano Pifla Gelati/helado | Pifla Sandia
Refresco Cas Carambola |Pifia Maracuya Mora Pifia Avena/leche




MENU 8 MENU 9 MENU 10 MENU 11 MENU 12 MENU 13 MENU 14
Bebida Café/leche |Café/leche |Café/leche |Café/leche |Café/leche |Café/leche |Café/leche
DESAYUNO Aguadulce |Aguadulce |Aguadulce |Aguadulce |Aguadulce |Aguadulce |Agua dulce
Acompafia | Pan baguette |Pan Baguette |Panbollito |Gallopinto |Panbollito |Panbaguette |Pan Baguette
miento Con natilla | con queso c/mortadela | Pan margar jalea |Con natilla | con queso
Plato fuerte | Pic platano | Pescado frito | Sopa de pollo | Asado Salsa |Pechuga frita | Canelén con |Papa con
verde/quititeil tomate jamon pollo
ALMUERZO | Guamnicién | Arroz Arroz Arroz/ Arroz/frijoles | Arroz Arroz Arroz
Harinosa
Guarnicion Elote Vegetales al
Vegetal vapor
Ensalada  |Repollocon |Ceviche de Remolacha |Escaveche Lechuga/tom
tomate tomate Con olores ate/pepino
Postre Mandarina  {Helado Sandia Granadilla | Papaya Manzana
Refresco Horchata Mora Naranjilla Pifia Tamarindo | Cas Mora
MERIENDA | Bebida Café/lleche |Café/leche |Café/leche |Café/leche |Café/leche |Café/leche |Café/leche
TARDE Aguadulce |Aguadulce |Aguadulce |Aguadulce |Aguadulce |Aguadulce |Agua dulce
Acompaiia | Budin Reposteria  {Reposteria  |Reposteria | Galleta Reposteria | Reposteria
miento salada dulce salada variada salada dulce
Plato fuerte | Pechugaala |Sopa de Fajitas de res | Papa con Atin Pollo con Bistec
plancha mondongo a la plancha |pollo arreglado vegetales encebollado
Guamicién | Arroz Arroz Arroz Arroz Arroz/frijoles | Arroz Arroz
CENA Harinosa Frijoles Maduro/horn
Guarnicion | Vegetales al | Ayote sazon
Vegetal vapor
Ensalada Mixta Repollo/zana Ceviche
horia tomate
Postre Mel6n Papaya Pifia Naranja Sandia Banano
Refresco Frutas Cas Cebada Mora Carambola | Maracuya Pifia




MENU 15 MENU 16 MENU 17 MENU 18 MENU 19 MENU 20 MENU 21
DESAYUNO | Bebida Café/leche |Café/leche |Café/leche |Café/lleche |Café/lleche |Café/leche |Café/leche
Aguadulce |Aguadulce |Aguadulce |Aguadulce |Aguadulce |Aguadulce |Agua dulce
Acompaiia |Panbollito |Panbollito |Panbaguette |Gallopinto |Pan baguette |Panbollito |Pan baguete
miento c/mortadela |margar jalea |Conqueso |Pan Con natilla |{c/mortadela | margar jalea
Plato fuerte | Sopa negra |Fajitas de res |Garbanzos |Chopsuey |Mano piedra |Arroz con Pescado frito
a la plancha |con cerdo salsa pollo
ALMUERZO | Guamicién | Arroz Arroz Arroz Panbuffet |Arroz Tortillas Arroz
Harinosa Papa horno | doradas Frijoles
Guamicion | Chayote Brécoli con
Vegetal sazén margarina
Ensalada Mixta Rusa Cevichtomate
Postre Pifia Mel6n Sandia Gelat/helado | Naranja Pifia
Refresco Mora Avena/leche |Maracuya Tamarindo |Cas Papaya/naran | Naranjilla
MERIENDA | Bebida Caféfleche |Café/leche |Café/leche |Café/leche |Café/leche |Café/leche |Café/leche
TARDE Aguadulce |Aguadulce |Aguadulce |Aguadulce |Aguadulce |Aguadulce |Agua dulce
Acompafia | Galleta club |Reposteia Reposteria | Queque Reposteria  |Reposteria | Reposteria
miento dulce salada zanahoria salada dulce salada
Plato fuerte | Pollo al Spaguetty/ | Quititefiaen |Sopa de pollo { Maduro con | Chuleta Pollo
horno queso salsa queso alberjado
%cién Arroz Pan buffet Arroz Arroz Arroz Arroz Arroz
inosa | Frijoles
CENA Guarnicién Guiso ayote |Chayote
Vegetal tierno tierno
Ensalada Pepino/ceboll | Repollo/zana |Elote Repollo/toma
horia te
Postre Mandarina  |Helado Manzana Sandia Naranja Papaya
Refresco Tamarindo | Naranjilla Crema/leche |Pifia Carambola |{Mora Maracuya




MENU 22 |MENU 23 MENU 24 |MENU 25 MENU 26 |MENU27 [MENU 28
DESAYUNO | Bebida Café/lleche |Café/leche |Café/leche |Café/leche |Café/leche |Café/leche |Café/leche
Aguadulce |Aguadulce |Aguadulce |Aguadulce |Aguadulce |Aguadulce |Agua dulce
Acompafia |Gallo pinto | Pan baguette |Panbollito |Panbaguette |Panbollito |Gallo pinto !|Pan bollito
miento Pan Con queso  |c/mortadela |Con natilla | c/jalea Pan c/queso
Plato fuerte | Macarrones/ | Pollo al Olla de came | Atiin Guiso de Bisterck Arroz
queso hormo arreglado chayote encebollado | cantonés
ALMUERZO [Guamicién |Pan Buffet |Arroz Arroz Arroz y Arroz Arroz Frijoles
Harinosa frijoles frijoles
Guarnicién Remolacha/h
Vegetal uevo duro
Ensalada Ceviche Rusa
garbanzo
Postre Ens frutas Naranja andia Manzana Arroz/ leche |Papaya Banano
Refresco Cebada/leche | Mora Carambola | Naranjilla Tamarindo | Pifia Cas
MERIENDA | Bebida Café/leche |Café/lleche |Café/lleche |Café/leche |Café/lleche |Cafélleche |Café/leche
TARDE Aguadulce |Aguadulce |Aguadulce |Aguadulce |Aguadulce |Aguadulce |Agua dulce
Acompaiia | Galleta Reposteria  |Reposteria  |Reposteria  [Reposteria | Reposteria | Reposteria
miento variada salada Dulce salada Dulce salada Dulce
Plato fuerte | Asado Salsa |Pic platano |Pechuga Arroz con Pollo en salsa | Sopa Canelones
verde/quitiefi | plancha cerdo albéndigas | con pollo
Guarnicién | Arroz Arroz Arroz Frijoles Arroz Arroz Pan Buffet
Harinosa | Papa/horno Frijoles
CENA Guarnicién Ayote sazén
| Vegetal
Ensalada | Remolacha/ol | Repollo/toma | Escabeche  |Lechuga Repollo/zana
ores te amer/tomate horia
Postre Mandarina | Papaya Pifia Granadilla | Naranja Pifia Arroz/ leche
Refresco | Tamarindo |Cas Horchata/lec |Maracuya Mora Naranjilla Tamarindo

he




1

MENU 29 MENU 30 MENU 31 MENU 32 MENU 33 MENU 34 MENU 35
DESAYUNO |Bebida Café/leche |Café/leche |Café/leche |Caté/lleche |Café/lleche |Café/leche |Café/leche
Aguadulce |Aguadulce |Aguadulce |Aguadulce |Aguadulce |Aguadulce |Aguadulce
Acompafia |Panbollito |Pan baguette |Gallo pinto |Panbaguette |Panbollito |Panbollito |Pan baguette
miento ¢/natilla C/ mortadela |Pan Con jalea margar jalea |c/queso t Con natilla
Plato fuerte |Fajitas de res | Sopa Pechuga ala | Arroz con Pic Pechuga Frita | Picadillo
a la plancha | verduras plancha cerdo papa/quititefl tricolor
ALMUERZO | Guarnicién | Arroz Arroz Arroz Papa tostadas | Arroz Arroz Arroz
Harinosa | frijoles Frijoles
Guarnicion Chayote
Vegetal sazon
Ensalada | Tomate/pepin Ceviche de Repollo/zanh Caracolitos
latano oria con atun
Postre Naranja Papaya Banano Sandia Helados Gelatina Granadilla
Refresco Maracuya Carambola |Mora Naranjilla Cas Horchata Papya/naranj
a
MERIENDA | Bebida Café/leche Café/leche |[Café/leche Café/leche | Café/leche Café/leche | Café/leche
TARDE Acompafia |Reposteria |Reposteria  |Reposteria  |Reposteria  |Reposteria  |Reposteria | Galleta
miento salada Dulce salada Dulce salada Dulce variada
Plato fuerte | Guiso Quititefia Frijoles Pescado frito | Olla de carne | Posta de Arroz
chayote salsa tiernos/carne cerdo horno | Jardinero
Guarnicién | Arroz Arroz Arroz Arroz Arroz Arroz Frijoles
CENA Harinosa frijoles molidos
' Guarnicién Yuca/olores |Chayote Vegetales Ceviche
Vegetal sazén mixtos tomate
Ensalada Caracolitos Pepino/tomat
e
Postre Gelatina Melon Naranja Helado Banano Manzana Pifia
Refresco Cas Naranjilla Tamarindo |Mora maracuya Pifta Carambola




APENDICE C
ENCUESTA DE SATISFACCION APLICADA
EN EL PROYECTO



ESTIMADO USUARIO |

El servicio de Nutricion esta interesado en conocer su opinion sobre el servicio que le ofrece, por lo cual
se le solicita responder el siguiente cuestionario basado en la experiencias vividas.

INSTRUCCIONES
~ Favor responder las siguientes preguntas, marcando con una X la opcion que corresponda a su persona
|1. DATOS GENERALES
1. Sexo 1) Masculino ... I/
2) Femenino............................. ]
. Edad: 1) 18-28 afios........cccceeceevenees !/ 2)29-39 afos........c.oveeueeeene /l_J
3) 40-50 afios............cccecevneenn ) 4)51-60ymas................... /]
. Puesto
ﬂ. Anos laborar en CENARE ] 2} 1ab5afos
3) 6a10afos............cc.con..... /__/ 4) 11-15 affos...........c........ )
Y16OmMas............cccouveeenee.... / [
'5. Hora a ia que regularmente asiste a alimorzar
1)10.30@M....ccocvovvene. I__1 2)11.00am......cccccoevevennnnn. I/
3) 11.30am......cccccceveienenen. ) 4)1200md..........coovvneenen 11
) 12.30 pM....ciiieee, /1 6) después de las 12.30pm..../ __/
A continuacién se presentan una serie de aspectos relacionados con el servicio que se le brinda.

servicio.

2. ESPACIO FISICO(COMEDOR)
I 1.Muy malg 2.Malo |3.Regularid Muy buen 5.Excelente}6-No sabe F,No responde

IMarque con una X la opcién que considere méas adecuada para calificar cada uno de los aspectos de nuestro

1.lluminacién

2. Ventilacion
3.Comodidad
4.Distribucion de espacios
15.Ruido

§6.Mobiliario

7.0rden y limpieza
k SERVICIO AL CLIENTE
F | 1.Muy mald_2.Malo |3.Regulard.Muy buendb.Excelentel6-No sabe f,No responde
1.Presentacién del personal
2.Cortesia del personal
[3.Horarios de comida
.Puntualidad del Servicio
.Velocidad de Atencion
. ASPECTOS GENERALES DEL MENU
| 1.Muy malq 2.Malo 3‘Regular .Muy buend5.Excelentel6-No sabe?,No responde

1. Higiene en las preparaciones |
. Variedad en los menus |
3. Valor Nutritivo de los Menus ' ]




5. COMPONENTES DEL MENU ) .
INSTRUCCIONES Utilizando una escala del 1 al 5 donde: 1. Muy male
‘ . Malo
. Regular
.Muy Bueno
.Exelente
riba en la casilla correspondiente a cada caracteristica de la preparacién . NR

nimero que seguinsu opiniénla caligue mejor. Por ejemplo

i usted considera que en el arroz el tamaiio de porcién es regular
riba el nimero 3, si el sabor es muy bueno escriba el niimero 4 .
elsazonumento es maloescnbaelnumero 2 yasi pmuda :

6. ;Qué preparaciones recomendaria incluir en los menus?

7. {Qué preparaciones recomendaria eliminar en los menus?

8. ;Esta usted satisfecho con el servicio que se le brinda? oS / /

3.No sabe-No responde / /
Por qué: MUCHAS GRACIAS




APENDICE D
MATRIZ PARA ANALISIS CUALITATIVA
APLICADO EN EL PROYECTO



PLANTILLA #1
TRIZ PARA ANALISI

de meny

UALITATIVA DEL MENU DIMENSION 1.1 (cumplimliento patrén mend

M 2 3] 4 5] 8 71 8 9 10 11] 12] 13

14

15

16

17

18

19

20

21

23

24

25

24

28

31

Patrén Manu aimuerzo

Patrén Menu cena

Tipo came PP almuerzo

ﬁ%m ADECWENU DWENSION | Zaliernabllda

Tipo carne PP cena

Guar.harinosa almuerzo

Guar.harinosa cena

Guar.vegetal aimuerzo

Guer.vegetal cena

Ensalada almuerzo

Ensalada cena

# MENU Indica el ndmero de mend en el ciclo

Patrdn_Mend sinmuerzo 8) 8i {N) No Se cumple o no Patrén de mend aimuerzo

Patrdn Mend cena 8)8! (N)No Se cumple 0 no Patrén de mend cena

PP Plato Principal

Came Compuesto Cereal, vegetal o leguminosa mis carne

Carne trozo Came de res, cerdo, pollo, pescado, embutido preparado sin acompafiamiento como cereal, vegetal o leguminosa

Tipo came PP aimuerzo |RCsres compuesto,RT=res en trozo-CCucerdo commpuesto,CT=Cerdo en trozo-PCupolio compuesto,PT=polio en trozo,

FCn=Pescado compussto,FTepescado en trozoEC=embutido compuesto, ET=embutido en trozo-HCaHuevo 0 Queso compuesto,

HT=huevo o queso en trozo,VCsVarias carmes compuesto

- —
Tipo came PP cena

igual columna anterior

o

Guar.harinosa aimuerzo |A= amoz,FsFrijoles, AFsArroz y frijoles, Pampan, P=papa,PLaPiatano, YaYuca, APsArroz y papa, AY=arroz y yuca, FO=frijol otro, O=otro
Guar. tal aimuerzo |VPs picadilio, VT= Vegetal en trozo
{Guar.vegetal cena Igual columna anterior

Ensalada aimuerzo ESwensalada simple EC=Ensalada compuesta

Ensalada cena Igual columna anterior .




NTILLA #2

S

MATRIZ PARA I1SIS CUALITATIVA DEL MENU DIMENSION 1.2-1.3 (alternablilidad

# de menuU 12 3] 4] 5] 6] 7] 8] 9] 10] 11] 12| 13] 14] 15] 16] 17] 18] 19] 20| 21] 22| 23| 24] 25| 24| 27| 28] 29| 30] 31] 32 35

Pastas almuerzo

Paatad cena

Fruta 0 postre almuerzo

Fruta o postre cena

Tipo sopa almuerzo

Tipo sopa cena

Refresco almuerzo

Refresco cena

Acomp desayuno

Acomp refrigerio pm

Pastas aimuerzo S=8paguetty, CH=Chop Suey, CsCaracolitos, L=Lazafla. O=Otra

Pastas cena Igual ¢olumna anterior

[Fruta o postre aimuerzo |Fcsfruta con céscara(naranja, imén, manzana etc) Fpsfruta pelada(plifia, papaya, sandia, stc), PsPostrs

Fruta o postre cena Fc-f@ con céscara(naranja, limén, manzana etc) Fpsfruta pelada(pifia, papaya, sandla, etc), P=Postre
fruta aimuerzo Gr=granadiila, LIOLIimén, Masmanzana, Me=melén, MnuMandarina, Na= Naranja, Pispifia, Samsandla, O=otra,

Tipo fruta cena Gregranadilia, LIOLImén, Masmanzana, Me=meldn, MnsMandarina, Na= Naranja, Pi=pifia, Sa=sandia, O=otra.

Sopa aimuerzo Nombre de la sopa en los diferentes menus del cicio

Sopa cena Nombrs de ia sopa en los diferentes menus del ciclo

'Refresco aimuerzo Ra=Resfresco en agua_Ri=Refresco en leche

Refresco cena Ra=Refresco en agua_Ri=Refresco en leche




FLANTILLA RS R
MATRIZ PARA 4NALISIS CUALITATIVA DEL MENU DIMENSION 1.4{Métodos de cocclén ,
11 21 3] 4| 5] 6] 7] 8 ©f 10] 11] 12| 13] 14] 15] 18] 17] 18] 18] 20| 21| 22| 23| 24| 25| 24| 27] 28| 29 31] 32} 33 35

ALMUERZO

Fritures por imersién

Frituras superficial

Preperaciones al vapor

Coccidn simple

Preparaciones Asadas

CENA

Frituras por imersiéon

Frituras superficial

Preparaciones al vapor

Coccién simple

Preparacionses Asadas

Referencia Definiciones del glosario

Frituras por Imersién Preparaciones hechas en freidor

Frituras superficial Preparaciones hechas en fa plancha

Preparac al vapor Preparaciones hechas en Sartén voiteable 0 marmita

Coccién simple

Preparaciones hechas en marmita

Preparac Asadas

Preparaciones hechas en el horno




22| 23| 24| 25| 24| 27| 28] 29] 301 31} 32

33

34

35

ALMUERZO

Textura cruda-cocido

Taxiura suave-liquide

Mezcla texturas liquidas

Poco colerido

Recargo de colores

Repeticion de sabores

Repeticién de Ingredientes

Tamafios y formas

CENA

Textura cruda-cocido

Texiura suave-liquida

Mezcla texturas liquidas

Paoco colorido

Recargo de colores

Repeticién de sabores

Repeticidn de ingredientes

Tamafos y formas ;
Texturacruda-cocido {s) Si; (N) NO Hay combinacién de texturas crudas con cocidas en el ment
Textura suave-liquida 8l. {N) NO Hay comblinacién de texturas suaves con texturas liquis Textura suave= tipo puré Textura liquida= tipo sopa o cremas
Moesclan texturas liguidas (8) SI- {N) NO Hay mezcias de texturas liquidas ejempio sopa con alimentos en salsas en el menu
Poco colorido (s) S1.{N) NO Las preparaciones dei menu tlenen poco color, ejempio todas las preparaciones son blancas
Recargo de calores 8) Si (N) NO Las preparaciones dei menu estan recargadas en una coloracién , ejemplo la mayola de preparaciones son rojas o amariilas
n de sabores (s) St (N)NO Hay repeticién de 2 6 més sabores en 6l menti: ejemplo 2 6 més preparaciones dcidas
de ingredientes NJNO Se repiten un mismo Ingrediente en varias preparaciones del ment

Tamufos v formas (s) S! INJNO Se presentan en el menu alimentos mezclados o cortados en la misma forma. Ejemplo trozos




-Poco colorido= Preparaciones con colores blancos, €jemplo papa

-Recargo de colores= Preparaciones con colores iguales ejemplo arroz con achiote,

frijoles rojos, carne en salsa de tomate.

-Repeticién de sabores=Si se presentan en el menu 2 o més sabores iguales, ejemplo
sabores acidos.

-Mezcla de tamaiios y formas: Preparaciones picadas o cortadas en la misma forma

en el ment, ejemplo trozos.



Se entendera como:

-Asar= Es una forma de coccién por concentracion que se utiliza en general para
carnes, generalmente en el horno, pero también se aplica a la parrilla o a la barbacoa.(Plato
del diaCom)

-Coccion simple(estofary= Consiste en cocer un alimento entero o cortado en
trozos condimentado con aceite, vino o vinagre, hortalizas y7o especias. Se cuece tapado
en un sartén , olla 0 marmita, a fuego suave o0 moderado para que no pierda vapor ni aroma.
Royo(2004)

-Coccion al vapor =Este método consiste en cocer los alimentos con el vapor
de agua caliente a unos 100°C. Royo(2004)

-Freir=Es el tipo de coccion con aceite u otra grasa. Para conseguir una buena
fritura, el aceite debe ser abundante y estar muy caliente. (Plato del dia. Com)

-Fritura por imersién= Se sumerge €l alimento en aceite o grasa muy caliente hasta
que esté cocinado. En la mayoria de los casos, los alimentos se rebozan con harina, huevo
batido y pan rallado. . (Plato del dia. Com)

-Fritura superficial= Se frie con poco aceite, en una plancha, parrilla o sartén muy
caliente. El tipo de coccion se denomina también "a la plancha” y es utilizada para carnes y
verduras. (Plato del dia. Com)

Plantilla #4 Caracteristicas del plato servido.

Se debe indicar en cada columna S cuando se cumpla la caracteristica o N cuando
no se cumpla.

MATRIZ PARA ANALISIS CUALITATIVO DEL MENU DIMENSION 15 (Caracteristicas Del plato

do )
# menu 11213141567 |8 |9 |10]11]12{13|14}15]16/17|c—>
Alm,uerzo
Textura crudo cocido S S S

Se entendera como:
-Texturas crudas= Alimentos no cocidos.
-Textura suave= Textura similar al puré

-Textura liquida= Textura similar a la sopa, cremas o salsas




-Picadillo: Vegetal que se pica en trozos pequeifios, puede ser en juliana (tiras finas),
en brunoise (daditos), en concassé (cubos de tamailio regular), etc.

-Vegetal en trozo: Vegetal partido a la mitad, en cuartos o trozos mas grandes

-Ensalada simple= Aquella a base de vegetales crudos o cocidos con limén o un
aderezo sencillo.

-Compuestas: A base de vegetales cocidos, cereales o leguminosas mezclados con
mayonesas, aderezos 0 vinagretas.

Esta plantilla considera los 4 tiempos de comida, desayuno, almuerzo, refrigerio de
media tarde, cena. Se debe anotar en cada cuadro el codigo correspondiente a cada
caracteristica, para establecer posteriormente la frecuencia de cada una. Por ejemplo si el
menu #1 para almuerzo es: Bistec encebollado, Arroz y Frijoles, Ensalada de repollo y

tomate, Banano y Fresco de mora en leche, la plantilla se llenara con los siguientes c6digos:’

wngﬂiqt""&: ‘;;{ i

TRIZ PARA EVALUACION CUALITATIVA DEL MENU DIMENSION 1.2. (alterabilidad)

# menu 1 2 13 14 {516 |7 ({8 (9 |10{11]12{13]14|15{16]|17 |—Di
Tipo Carne PP almuerzo RT
Guar.Harinosa almuerzo AF
Ensalada almuerzo ES
Fruta o postre almuerzo Fc
Refresco almuerzo Rl

Plantilla #3 Métodos de coccién:
En esta plantilla se indicara con una X el método de coccion de las preparaciones
presentes en el ciclo de menu para almuerzo y cena, para establecer posteriormente la

frecuencia de cada una.

[MATRIZ PARA ANALISIS CUALITATIVO DEL MENU DIMENSION 1.4 (Métodos de coccién )
# memu 1234567891011121314151617E:>

Almuerzo

Frituras por imersion X X




Por ejemplo para efectos de la fruta o postre solo se hace la division entre fruta con
cascara, fruta pelada o postre, porque nos interesa conocer la frecuencia en que se
distribuyen frutas y postres, y a groso modo que tipo de frutas se dan, sin embargo si en
otro momento se necesitara saber el tipo de frutas en forma mas especifica se pueden crear

otros codigos.

Plantilla #1: Cumplimiento del patrén de meni:

Se debe indicar en cada columna S cuando se cumpla el patrén de menu o N cuando
no se cumpla. Se debe establecer una fila por cada tiempo de comida a evaluar. Para efectos
de este proyecto solo se considera almuerzo y cena, porque los otros tiempos de comida

tienen solo 2 componentes y siempre estan presentes.

Ejemplo
[I::MT!QIZ PARA ANALISIS CUALITATIVO DEL MENU DIMENSION 1.1 (cumplimiento patrén
#menu) 1 (2|34 |5({6 (7 (819][10[11]12|13|14]15{16{17{c—>
Patron Meni Almuerzo SISISIN
Patron Memi Cena NININIS

Para el menu de almuerzo 1,2,3 y 4 de la cena si se cumple el menu y para el 4 de

almuerzo, 1,2 y3 de cena no se cumple.

Plantilla #2: Alternabilidad:

Se refiere a la forma en que se van altemando las diferentes preparaciones del plato
principal y acompailamientos en el ciclo de meni. Se evaluard la alternabilidad
horizontalmente o sea los menils consecutivos de almuerzo y cena y la alternabilidad
vertical los menus del almuerzo con los de la cena.

Se entendera como:

-Carne compuesta: aquella preparacion formada por un cereal, vegetal o,
leguminosa mas came.

-Carne en trozo: came de res, cerdo, pollo, pescado, embutido, u otra, preparada por
diferentes métodos de coccion sin otro alimento adicional como cereal, leguminosa o

vegetal.



Instructivo para el llenado de Matriz “An4lisis cualitative de menus”

La matriz consta de 4 plantillas:

Plantilla #1: Evaltia cumplimiento del patréon de menu
Plantilla # 2 Evalua alternabilidad de menus
Plantilla #3: Evalia Métodos de coccién

Plantilla #4: Evalta Caracteristicas organolépticas del menu

Cada plantilla consta de 36 columnas, una con el nombre de la caracteristica a
evaluar y el resto con numeraci6n arabiga que corresponde al nimero de meni en el ciclo.
(el nimero de columnas de esta matriz dependera de la cantidad de menus que contenga el
ciclo a evaluar). Todas las plantillas incluyen en su parte inferior derecha la codificacion

respectiva para llenarlas.

Caracteristica Numero de dias del ciclo

1

TRIZ PARA BIS CUALITATIVO DEL MENU cumplimientop{ ,Lmenu PURIOnS
#mem’x\7 1|2 1314|516 (718 |9 [10[11]12]13]14]15]16]17{—>

CARACTERISTICA

T

Codificacién

Los cédigos se establecieron para operacionalizar las variables que considera el
proyecto, sin embargo dependiendo de las caracteristicas del servicio y los menus que se

ofrecen, se pueden crear otros codigos o eliminar algunos.



APENDICE E
INSTRUMENTOS DE MEDICION PARA EL
SISTEMA DE MONITOREO



ESTIMADO USUARIO

]

E! servicio de Nutricién esta interesado en conocer su opinidn sobre el servicio que le ofrece, por io cual
se ie solicita responder el siguiente cuestionario basado en la experiencias vividas.

INSTRUCCIONES
Favor responder las siguientes preguntas, marcando con una X la opcién que corresponda a su persona
1. DATOS GENERALES
o —— R
1. Sexo 1) Masculino ...........c..cooevenee )
2) Femenino............................. /
i
2. Edad: 1)18-28 aN0s.............ccvveeneen. /__1 2)29-39af10S..........ccceeneeen.
3) 40-50 afios............cceneeenee. /I 4)51-60ymas................... /1
- —
3. Puesto 1) Profesionai.......................... !l 2) TéCniCOo........coceinecivenrnene /11
3) Auxmar enfen'nerfa .............. / / 4) Personal administrativo..../___/
L4. Afios laborar en la institucién 2) 1 a5afios
3) 6a10afos.......ccccccceeene. I _1 4) 1115 afios.................... /1
dALICOMES J !
5. Hora a la que regularmente asiste a almorzar
1)1030am...........ccceerennee /I__/ 2)11.00am........cocerreinnnn. /I
3)11.30am.........ccooveeneee. I/ 4)12.00md..........ccooeeriennene I/
5) 12.30 pM..oocericine I/ 6) después de las 12.30pm..../__ /

Iservicio.

A continuacién se presentan una serie de aspectos relacionados con el servicio que se le brinda.
Margue con una X la opcién que considere mas adecuada para calificar cada uno de los aspectos de nuestro

2. ESPACIO FISICO(COMEDOR) -

|8 1.Muy maig 2.Malo

3.Regularl4.Muy buends.Excelentel6-No sabe ¥.No responde

1.lluminacién

2. Ventilacion

3.Comodidad

4. Distribucién de espacios

5.Ruido

.Mobiliario

7.0rden y limpieza

I3 SERVICIO AL CLIENTE

| | 1.Muy maig

2.Maio

3.§egular 4. Muy buend

5.Excelentel5-No sabe

Y . No responde

1.Presentacién del personal

.Cortesia del personal

I3.Horarios de comida

4 .Puntualidad de! Servicio

[5. Velocidad de Atenci6n

4. ASPECTOS GENERALES DEL MENU

2.Malo

3 ﬁggular 4-Muy buend

5.Excelente6-No sabe

y,No responde

] 1.Muy maig
1. Higiene en las preparaciones
. Variedad en los mentis

I3. Valor Nutritivo de los Mentis

}4. Tipo de Vajilia

I5. Estado de la Vaijilla

6. {Qué preparaciones recomendaria incluir en los menus?

7. {Qué preparaciones recomendaria eliminar en los menis?




I8. COMPONENTES DEL MENU

numero que seginsu opiniénla calique mejor. Por ejemplo

Si usted considera que en el arroz el tamaiio de porcién es regular

riba el niimero 3, si el sabor es muy bneno escriba el mimero 4

el sazonamiento es malo escriba el niimero 2 y asi pm uda '
ctenstica de las preparaclonu. :

Ji
INSTRUCCIONES Utilizando una escala del 1 al 5 donde: 1. Muy malo
. Malo
. Regular
.Muy Bueno
.Exelente
riba en la casilla correspondiente a cada caracteristica de Ia preparacién . NR

Cantidad de
grasa

Grado de
cocimiento

Tamaio de Sabor

pocién

STRUCCIONES Utilizando una escala del 1 al S donde:

Escriba en Ia casilla corvespondiente a cada caracteristica
e la preparacién el niimere que segin su opinién
calique mejor.

. Regular
.Muy Bueno
.Exelente

. NR

Tamaiio de Sabor Temperatura Presenta-
10; Frescos
11 Frutas
12. Postres
9. ;Las comidas servidas son muy grasosas? LoSi e /I
2.NO e, / /

3.No sabe-No responde / /

10. Si su respuesta es Si. Mencione cuales preparaciones:

11. ;Esta usted satisfecho con el servicioqueselel1. Si............................... / /

3.No sabe-No responde / /




