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RESUMEN

El propdsito de la investigacion fue analizar la relacion de la calidad sanitaria que es
certificada con la licencia de funcionamiento otorgada al establecimiento que brinda el
servicio alimentacion por tercerizacion, con respecto a la percepcion que tienen los
estudiantes medida por el nivel de satisfaccion. El estudio fue descriptivo, analitico de
corte transversal. La muestra se determind por muestreo estratificado porcentual del
promedio del total de beneficiarios del comedor universitario los mismos que son
calificados por la Oficina de Servicio Social, por areas profesionales (Biomedicas,
Ingenierias y Sociales). La investigacion se realizo de forma sistematica que comprendio
los aspectos de la norma sanitaria para el funcionamiento de restaurantes y servicios
afines a la empresa que brindo el servicio por tercerizacion. Para la evaluacion de
satisfaccion se aplicé el instrumento utilizado por el Programa de Alimentacion Escolar
de JUNAEB. Los resultados son los siguientes: En términos porcentuales no existe una
relacién entre ambos aspectos a pesar que un servicio de alimentacion deberia cumplir
con la norma sanitaria y satisfacer las expectativas percibidas por los 5 sentidos (olor,
color, presentacion, temperatura, frescura, coccion, variedad, tamafio de las porciones),
de los consumidores. Por lo que se concluye que las empresas que brindan el servicio de
alimentacion se limitan a cumplir con lo que las normas establecidas exigen para el
funcionamiento y/o consideraciones establecidas para ser proveedor y las ganancias que
les generan, sin considerar la satisfaccion de la poblacion a la que se dirigen con su

servicio.

Palabras clave: Calidad sanitaria, comedor universitario, evaluacién, norma sanitaria,

satisfaccion.
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ABSTRACT

The purpose of the research was to analyze the relationship of sanitary quality that is
certified with the operating license granted to the establishment that provides the food
service by outsourcing, with respect to the perception that students have measured by the
level of satisfaction. The study was descriptive, analytical, cross-sectional. The sample
was determined by percentage stratified sampling of the average of the total beneficiaries
of the university cafeteria, the same ones who are qualified by the Social Service Office,
by professional areas (Biomedical, Engineering and Social). The investigation was
carried out in a systematic way that understood the aspects of the sanitary standard for
the operation of restaurants and services related to the company that provided the service
through outsourcing. For the satisfaction evaluation, the instrument used by the JUNAEB
School Feeding Program was applied. The results are as follows: In percentage terms
there is no relationship between both aspects, despite the fact that a food service should
comply with the sanitary standard and satisfy the expectations perceived by the 5 senses
(smell, color, presentation, temperature, freshness, cooking, variety, portion sizes), from
consumers. Therefore, it is concluded that the companies that provide the food service
are limited to complying with what the established standards require for the operation and
/ or considerations established to be a provider and the profits that they generate, without

considering the satisfaction of the population. they are targeting with their service.

Keywords: Evaluation, sanitary norm, sanitary quality, satisfaction, university canteen.

X

repositorio.unap.edu.pe
No olvide citar adecuadamente esta tesi
I



UNIVERSIDAD
NACIONAL DEL ALTIPLANO TESIS EPG UNA - PUNO

Repositorio Institucional

INTRODUCCION

El comedor universitario es un servicio de alimentacion que complementa la formacion
académica, para que los estudiantes reciban una dieta balanceada y de la mejor calidad,

bajo estrictas normas de higiene.

La calidad sanitaria e inocuidad de los alimentos de consumo humano, en un
establecimiento donde se preparan alimentos es indispensable en las diferentes etapas de
la cadena alimentaria por que deben cumplir con los requisitos sanitarios que las normas
exigen en buenas practicas de manipulacion, las condiciones higiénico sanitarias y la

infraestructura.

La satisfaccion de los beneficiarios en la actualidad es una de las piezas claves para las
diversas empresas dedicadas a brindar servicios de alimentacién pues este servicio

ofrecido debe cumplir con las expectativas de cada uno de los beneficiarios.

Bajo estas premisas, la investigacion del presente proyecto se planteé como objetivo a
evaluar la calidad sanitaria del servicio de alimentacion brindada por tercerizacion y
determinar el nivel de satisfaccion de los estudiantes beneficiarios del comedor
universitario de la UNA — Puno, periodo 2018.

El propdsito fue analizar la relacion de la calidad sanitaria que es certificada con la
licencia de funcionamiento otorgada al establecimiento que brinda el servicio
alimentacion por tercerizacion, con respecto a la percepcion que tienen los estudiantes
medida por el nivel de satisfaccion. Para tal efecto se utilizd la ficha de evaluacion de
calidad sanitaria de la norma sanitaria para el funcionamiento de restaurantes y servicios
afines segin Resolucién ministerial N° 363-2005/MINSA. La misma que la evalta en 16
rubros como son: la ubicacion y exclusividad, almacén, cocina, comedor, servicios
higiénicos para comensales, agua, desagiie, residuos, plagas, equipos, vajilla cubiertos y
utensilios, preparacion, conservaciéon de comidas, manipulador y medidas de seguridad.

Para determinar la satisfaccion de los beneficiarios del comedor universitario se utilizo el
instrumento utilizado por el Programa de Alimentacion Escolar de JUNAEB (encuesta
de nivel de satisfaccion de los estudiantes), la misma que determina el grado de
satisfaccion por ponderaciones porcentuales, mediante puntuaciones de escala del 1 al 7

segln una encuesta de tipo psicométrica de cada beneficiario, basandose en 4

1
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dimensiones que son: la satisfaccion con las comidas, la satisfaccion con el lugar de las

comidas, la satisfaccion con el servicio de atencion y la satisfaccion general.

El presente trabajo de investigacion esta estructurado de forma ordenada de 1V capitulos
estructurados que considera la revision de literatura, planteamiento del problema,

materiales y métodos y los resultados y discusion.
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CAPITULO |
REVISION DE LITERATURA

1.1. Marco tebrico
1.1.1. Calidad

Una definicién basica de calidad afirma que es la totalidad de los rasgos y
caracteristicas de un producto o servicio que se sustenta en su habilidad para

satisfacer las necesidades establecidas implicitamente (1).
1.1.2. Calidad alimentaria

Calidad es en realidad el conjunto de propiedades y caracteristicas de un bien o un
servicio que satisfacen las necesidades declaradas (explicitas) e implicitas (lo
evidente, esencial, las referidas a su identidad) de los usuarios o consumidores. Se
entiende por calidad alimentaria, en su expresion mas general, que se podria
equiparar a la idea de utilidad de un alimento, a la totalidad de las caracteristicas
que diferencian las unidades individuales de un producto y sirven para determinar

el grado de aceptabilidad por parte del comprador (2).
1.1.3. Control de calidad

Actividad reguladora de obligatorio cumplimiento realizada por las autoridades
nacionales o locales para proteger al consumidor y garantizar que todos los
alimentos, durante su produccion, manipulacion, almacenamiento, elaboracion y
distribucion sean inocuos, sanos y aptos para el consumo humano, cumplan los
requisitos de inocuidad y calidad y estén etiquetados de forma objetiva y precisa,
de acuerdo con las disposiciones de la ley. 2. Sistema de inspeccion de analisis y de

actuacion que se aplica a un proceso de fabricacién de alimentos de tal modo que a

3
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partir de una muestra pequefia pero representativa del alimento se esté en

condiciones de juzgar la calidad del mismo (3).
1.1.4. Calidad sanitaria

Es el conjunto de requisitos microbioldgicos, fisico-quimicos y organolépticos que

debe reunir un alimento para ser considerado apto para el consumo Humano (4)

El control de calidad o vigilancia de una adecuada sanidad alimentaria es necesario
para lograr que un alimento sea higiénico y saludable. Los principales atributos
visibles para tomar en cuenta son el sabor, el color, el aroma y la textura. Y sus
propiedades cuantitativas a evaluar son el contenido de azUcar, de proteina, de fibra,
de peroxidos y de &cidos grasos libres. Gracias a estos atributos es que son
establecidos los estandares para medir la composicion del producto. Medir el

deterioro y su vida Util y el tipo de consumidor a quien va dirigido (5).

Referida a la alimentacion variada que aporta la energia y todos los nutrientes
esenciales que cada persona necesita para mantenerse sana permitiéndole una mejor
calidad de vida en todas las edades. Los nutrientes esenciales son: Proteinas,
carbohidratos, lipidos, vitaminas, minerales; también se considera al agua. La
alimentacion saludable previene de enfermedades como la desnutricion, la
obesidad, la hipertension, las enfermedades cardiovasculares, la diabetes, la

anemia, la osteoporosis y algunos tipos de cancer (6).

Para evitar la aparicion de enfermedades cronico degenerativas especialmente la
diabetes, debemos promover con mayor frecuencia el consumo de verduras siendo
consumidos en estado natural, asi como en ensaladas, lo cual contribuird a mantener
los niveles de azucar bajos, es por ello que las verduras se deben de consumir solo
pasados por el vapor para no perder los nutrientes que hacen falta en la nutricién de
los pacientes con diabetes mellitus (7).

Las frutas deben ser consumidas por lo menos en su temporada, teniendo que
consumirse por lo menos unas 3 diferentes frutas diariamente, este consumo
favorece la digestion, en pacientes con diabetes mellitus ciertas frutas debemos de
evitar consumirlas, asi como las que tienen mayor cantidad de azUcar sea el mango,

las uvas, la chirimoya, y otras (8).

4
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Conformidad del producto respecto a unas especificaciones 0 normas cuyo objetivo
es combatir el fraude y garantizar la salubridad de los productos. Factores a tener

en cuenta.

- Contaminacion

- Un adecuado tratamiento térmico.

- Buenas condiciones de almacenamiento (3).
1.1.5. Satisfaccion

Por satisfaccion usuaria se entendera como la confluencia entre las expectativas
generadas de parte de los usuarios, respecto de un servicio o un producto entregado,
y la percepcion que se formo a partir de la experiencia previa y durante el desarrollo
del programa o entrega del beneficio/servicio/producto. De esta manera se espera
que, mediante las distintas dimensiones (percibidas como aspectos generales del
servicio o producto del programa), se efectle una valoracion respecto del proceso
vivenciado y el beneficio generado, a fin de sefialar el grado de satisfaccion que

genera la intervencion en su totalidad (9).

Los indicadores de calidad, miden el nivel de satisfaccion de los usuarios o de los
clientes, con respecto a un producto. En este caso se aplican encuestas dirigidas a
la obtencion de dicha informacion”. La medicion de calidad para este caso es una
relacién de tipo externa que viene dada por el nivel de satisfaccion de los usuarios

del servicio o de los consumidores de un bien pablico (10)

Segun Kotler & Cordova (1996) Define la satisfaccion del cliente como el nivel del
estado de animo de una persona que resulta de comparar el rendimiento percibido
de un producto o servicio con sus experiencias. Expresa que luego de la adquisicion
de un producto o servicio, los clientes experimentan uno de estos tres niveles o

grados de satisfaccion (11).

Segun Reyes (12) afirma que el cliente puede experimentar diferentes grados de
satisfaccion. Si la actuacion del producto no llega a complementar sus expectativas,
el cliente o usuario queda insatisfecho. Si la actuacion esta a la altura de sus
expectativas, el cliente estara muy satisfecho. Si la actuacion supera las

expectativas, el cliente estarda muy satisfecho o encantado.

5
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La satisfaccion, es la respuesta de saciedad del cliente. EI concepto de satisfaccion,
se ha matizado a lo largo del tiempo segun el avance de su investigacion,
enfatizando distintos aspectos y variando su concepto. Satisfaccion, es la
evaluacion que realiza el cliente respecto de un producto o servicio, en términos de

si ese producto o servicio responde a sus necesidades y expectativas (13).

La satisfaccion del usuario es influida por las caracteristicas especificas del
producto o servicio y las percepciones de la calidad, también actGan sobre la
satisfaccion las respuestas emocionales. Es el juicio acerca de los rasgos del
producto o servicio en si mismo, que proporciona un nivel placentero del consumo

actuando también las emociones del cliente (14).
1.1.6. Comedor universitario

Es un departamento dedicado a proveer la asistencia alimentaria mediante una dieta
balanceada y adecuada, que garantice al estudiante un aporte de los requerimientos

proteico-energéticos diarios que propicien un mejor rendimiento académico (2).
1.1.7. Calidad de servicio

Seguln Charles D. Zimmermann y John W., el concepto de calidad de servicio parte
de la “aptitud para el uso”. Y las empresas de servicios (restaurantes, servicios de
alimentacion, bancos, compariias de seguros, empresas de transportes, hospitales y
otras organizaciones), todas comprometidas en el servicio. La relacion es
constructiva solo si el servicio responde a las necesidades del cliente, en precio,
plazo de entrega y adecuacion a sus objetivos. El grado en el que el servicio
satisface con éxito las necesidades del cliente, a medida que se presta, es lo que se

llama “aptitud para el uso” (2).
1.1.8. Importancia de medir la satisfaccion del cliente

Vivimos en un mundo cada vez mas globalizado y competitivo, en el que las
organizaciones desarrollan sus actividades en un entorno continuamente cambiante
y donde la oferta de un determinado producto o servicio suele ser superior a su
demanda, lo que implica que el cliente pueda elegir entre las multiples opciones que

le ofrece el mercado. Las organizaciones, por tanto, deben orientarse hacia sus

6
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clientes, adaptando de manera continua el producto o servicio ofertado a los deseos

de estos, con el objetivo de conseguir (15).
1.1.9. Atencion por tercerizacion

La tercerizacion laboral Segun Alles la tercerizacidn es un proceso a través del cual,
se externaliza hacia otras empresas, determinadas funciones o actividades, que
anteriormente se desarrollaban por la propia empresa. En este caso, la empresa
tercerizadora no solo otorga la mano de obra (fuerza laboral), sino que lo hace
integralmente, es decir con su propia maquinaria, equipos, infraestructura,
materiales, implementos, uniformes y todo aquello que sea necesario para el
desarrollo de sus actividades materia del servicio brindado, con lo cual una empresa
tercera brinda de manera autonoma e independiente una serie de bienes o diversos

tipos de servicios (9).

La tercerizacién es méas que una simple provisiéon de personal calificado, supone
brindar un servicio especifico que comprende provision de personal,
infraestructura, equipamiento y otros que sean necesarios, es un desplazamiento de
personal hacia la empresa principal o usuaria, pero para no confundir con la
intermediacién laboral, ese desplazamiento debe ser parte de un servicio que
incluya a su vez otras prestaciones, como infraestructura, 24 provision de equipos,
asi como la gestion de determinadas funciones de la empresa principal, entre otras
(15).

Ledn explica los requisitos que se exigen para la prestacion de servicios de
tercerizacion son: - Pluralidad de clientes: otorgandose el plazo de un afio para
cumplir con esta caracteristica, la norma no sefiala el nimero minimo de clientes,
por tanto, se entiende dos 0 mas; en casos excepcionales no se considera como
elemento caracteristico, estos son por razones objetivas y demostrables el servicio
sea requerido por un namero reducido de empresas, Se trate de microempresas Se
establezca la celebracion de un pacto de exclusividad. - Contar con equipamientos
propio: esto quiere decir que la empresa de tercerizacion debera contar con ciertos
instrumentos que permitan la ejecucion de los mismos, por ejemplo: materiales,
maquinarias, herramientas, insumos, elementos de seguridad para su personal
(uniformes, casos de seguridad, protectores visuales, zapatos especiales, entre

otros), soporte informatico, infraestructura, entre otros. - Inversion de capital: es
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decir, laempresa de tercerizacion debe contar con recursos economicos elementales
a fin de solventar el abono de las remuneraciones del personal, pagos de aportes y
contribuciones legales, impuestos, adquisicion de insumos, mantenimiento de
maquinaria, entre otros. - Retribucion por obra o servicio, dependiendo de las
caracteristicas del servicio que contrate la empresa principal, la contraprestacion
por los servicios 0 por las obras, normalmente se materializa, en dinero (monto,

oportunidades de pago, entre otros) (16).
1.1.10. Manipulador de alimentos

Toda persona que manipule directamente alimentos envasados 0 no envasados,
equipos y utensilios utilizados para los alimentos, o superficies que entren en
contacto con los alimentos y que se espera, por tanto, cumpla con los requerimientos
de higiene (17).

1.1.11. Buenas practicas de manufactura (BPM)

Son un conjunto de pautas establecidas para evitar la contaminacion del alimento
en las distintas etapas de su produccion, industrializacién y comercializacion.
Incluye normas de comportamiento del personal en el area de trabajo, uso de agua,

desinfectantes, entre otras (17).
1.1.12. Método

Es un modo, manera o forma de realizar algo de forma sistematica, organizada y/o
estructurada. Hace referencia a una técnica o conjunto de tareas para desarrollar

una tarea.

En algunos casos se entiende también como la forma habitual de realizar algo por

una persona basada en la experiencia, costumbre y preferencias personales (18).
1.1.13. Propuesta

Proposicidn o idea que se manifiesta y ofrece a uno para un fin (19).

1.1.14. Instrumentos de recoleccion de datos

Es en principio cualquier recurso de que pueda valerse el investigador para

acercarse a los fenémenos y extraer de ellos informacion. De este modo el
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instrumento sintetiza en si toda la labor previa de la investigacion, resume los
aportes del marco tedrico al seleccionar datos que corresponden a los indicadores

y, por lo tanto, a las variables o conceptos utilizados (20).
1.1.15. Calificacion

Se conoce como calificacion al acto de calificar a algo o a alguien. Este verbo,
segun se desprende de su definicion, significa evaluar y puntuar las cualidades o
capacidades de un objeto o individuo, realizar un juicio de valor o establecer el nivel

de suficiencia

El concepto de calificacién, por lo tanto, esta asociado al de evaluacion, que
menciona al acto de estimar, considerar, apreciar, evaluar o calcular el valor de algo
(21).

1.2. Antecedentes

1.2.1. A nivel internacional

La Universidad en Costa Rica realizo un trabajo en relacion al proceso de
satisfaccion con los servicios de alimentacion. El proposito de su investigacion era
evaluar los factores técnicos, econémicos y de entorno que afectan la satisfaccion
con los servicios de alimentacion que brindan los centros educativos universitarios
del pais, el estudio se realiz6 en una muestra aleatoria de 343 estudiantes donde las
variables mas importantes explican el nivel de satisfaccion como son la limpieza
local, calidad de los productos ofrecidos, nivel de precios manejados, espacio fisico,
atencion al cliente y el horario. Donde llega a la conclusion que la mayor influencia
con respecto a los niveles de satisfaccidn percibida por los estudiantes universitarios

son las areas de comida en relacion a la calidad del servicio (22).

En el restaurant de la ciudad de Riobamba, se realizd un estudio relacionado al
mejoramiento de la calidad en el servicio y atencion al cliente en un donde
considero una muestra de 367 usuarios frecuentes del servicio, evalu6 la atencion
brindada al cliente, el servicio que se ofrece y la calidad, donde obtuvo como
resultados percibidos por los comensales a los mas resaltantes lo siguiente: Que los
productos servidos en el restaurant son frescos y que proporcionan un menu amplio
y variado. Con respecto a la calidad de servicio los comensales mencionan que debe
mejorar (23).
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En el Comedor Universitario de la Universidad de Carabobo, plantearon el analisis
del impacto de la calidad de servicio prestado sobre la satisfaccion de los usuarios
del servicio. Partiendo de entrevistas y revisiones literarias como fuente inicial,
disefiaron un instrumento teniendo como base la escala SERVQUALing que
considera las percepciones de la calidad de servicio, la misma que es utilizada para
evaluar la satisfaccion del cliente. Donde llegan al a conclusion que el modelo
propuesto para medir la calidad de servicio prestado por el comedor universitario si
explica el comportamiento de la satisfaccion de los estudiantes, llegando a la
conclusién que mencionado instrumento presenta fiabilidad ya que el valor del Alfa
Cronbach aplicado para los tres factores extraidos mediante el analisis de factores /
capacidad de respuestas, elementos tangibles y confiabilidad (empatia) estan dentro

de rangos establecidos (24).

En el comedor del Cualtos de la Universidad de Guadalajara, donde su
investigacion pretendid medir y analizar los factores que determinan las
preferencias y la frecuencia de compra de los consumidores de servicios
alimenticios Teniendo en cuenta los factores: calidad de los alimentos y el servicio.
Para la realizacion de su estudio aplico su encuesta en 470 personas entre
estudiantes, docentes y directivos siendo la variable mas destacada la amabilidad y
atencion en el servicio. Asi mismo se observo que la decoracion, rapidez en el
servicio, sazon de las preparaciones y la variedad obtienen puntajes por debajo de
los establecidos el cual lo relacionan con el bajo presupuesto asignado al comedor
(25).

En las empresas CONSEP Y CONQUITO que brindan el servicio de catering en
Ecuador, donde su objetivo fue determinar la aceptabilidad de los servicios de
alimentacion colectiva y/o institucional, aplico encuestas a dos teniendo como
muestra 81 funcionarios ,siendo la finalidad de la investigacion conocer las
cualidades que debe reunir un servicio de catering empresarial, obteniendo como
resultado que un 90% aceptan este tipo de servicio , llegando a la conclusion que
brinda mayores beneficios en cuanto a precio, valor nutricional, rotacion de mends,
calidad, calidez en el servicio, atencidn agil rapido y oportuno. Se debe tener en
cuenta la aplicacion de las Buenas Practicas de Manufactura antes durante y
después del servicio de alimentacion. Un factor importante es que los empleados

cuenten con proteccién, indumentaria adecuada, para la prestacion del servicio,
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factor importante a tomar en cuenta, en la investigacion realizada el 73% de los
encuestados lo observan como un punto importante que garantiza la inocuidad de
los alimentos, la presentacion y aseo del personal, factores determinantes en la

satisfaccion y seguridad alimentaria (26).

En los hoteles de la ciudad de Jodo Pessoa, analizaron la preparacion de comida en
el proceso de fabricacién y manipulacion de alimentos teniendo en cuenta que la
gestién de esos colaboradores determina la calidad del servicio de alimentos y
bebidas. Es un estudio basado en la observacion en el sito, realizado en siete hoteles
del municipio. Se emple6 una check-list basado en la Resolucién RDC n°. 216, del
15 de septiembre de 2004, de la Agencia Nacional de Vigilancia Sanitaria
(ANVISA). Los resultados obtenidos sobre la evaluacion de los manipuladores de
los establecimientos visitados, presentd un resultado general satisfactorio. Los
establecimientos mostraron un porcentaje medio del 73,73% de adecuacion,
revelando que los manipuladores de alimentos no conocen todas las normas de
cuidado con los alimentos para garantizar la seguridad alimentaria. Llegando a la
conclusién que los manipuladores evaluados necesitan capacitacion constante para
que las normas de Buenas Précticas de Fabricacion sean implementadas en los
establecimientos garantizando la calidad de los servicios ofrecidos por el

Departamento de Alimentos y Bebidas (27).

En mapuche de la Region de la Araucania Chile, el objetivo de su trabajo de
investigacion fue identificar las variables que influyen en la satisfaccion con la
alimentacion en personas, para lo cual aplicaron un cuestionario a 400 personas de
esta etnia en la Regidén de La Araucania en la que incluy6 la escala SWFL
(Satisfaction with Food-related Life) , donde se determind que la probabilidad de
una alta satisfaccion con la alimentacion aumenta en la medida que en el hogar del
individuo viven menos personas y que la satisfaccion con la alimentacién en
mapuche de La Araucania se relaciona con variables demograficas, alimentacion y
estilo de vida (28).

En Canton Pelileo Provincia de Tunguragurahua, donde sus objetivos fue identificar
los procesos, conocimientos de manipulacion de alimentos y la satisfaccion del
cliente Considerando como hipétesis que el proceso de manipulacion de alimentos

en los establecimientos de restauracion incidira en la satisfaccion de los clientes que

11

repositorio.unap.edu.pe
I



UNIVERSIDAD
NACIONAL DEL ALTIPLANO TESIS EPG UNA - PUNO

Repositorio Institucional

visitan el canton Pelileo. Donde se concluye, que los procesos de manipulacion de
alimentos son esenciales para los clientes, el cual se ve reflejado en la complacencia

y fidelizacion de los consumidores (29).

En Murcia en una investigacion se plante6 el siguiente objetivo de evaluar la calidad
de todo el proceso de alimentacion hospitalaria, desde la recepcion de la materia
prima hasta la ingesta de los alimentos por los pacientes. Identificar y disefiar
medidas correctoras encaminadas a evitar los errores més frecuentes. Resultados:
En la segunda evaluacion de los criterios respecto de la primera se produjo una
mejora global del 34%. De los 21 criterios analizados s6lo uno empeord (C15), 2
permanecieron iguales (C6 y C11) y los 18 restantes mejoraron. Comparando los
cumplimientos de los criterios con el estandar prefijado para cada uno de ellos
resulté que sélo 8 llegaron a su estandar teniendo unos cumplimientos de: C11
(100%), C12 (96,48%+0,71), C13 (99,61%+0,24), C14 (97,18%=0,64), C15
(99,88+0,13), C16 (98,18+0,51), C19 (73,44 +10,82) y C21 (71,21+10,92).
Conclusiones: La evaluacion de la calidad del proceso de alimentacion hospitalaria
ha resultado ser aceptable sin alcanzar por lo general los estandares propuestos. Es
necesario continuar con otros ciclos de calidad que permitan una mejora continua
(30).

En una investigacion los resultados fueron que 48% perciben el servicio en general
como bueno, el 37% normal, el 11% muy bueno, el 4% malo y una sola persona
como muy malo. Se concluye que la calidad en el servicio del Comedor Estudiantil
tiende a ser buena. Entre las recomendaciones se tienen: capacitar al personal,
agilizar la atencion por la venta y entrega de productos, revisar los procesos, entre
otros se concluye que el objetivo planteado previamente se ha cumplido, porque a
través de la misma se reflejé la calidad del servicio del Comedor Estudiantil
percibida por los alumnos; de esta forma se infiere, que un total del 52% acude con
frecuencia de una a dos veces por semana, un 30% de tres a cuatro veces por
semana, el 13% de cinco a seis veces por semana Yy por Gltimo, un 5% mas de seis
veces a lasemana. Lo anterior indica, que una gran parte de la poblacion de alumnos
inscritos es atendida por dicha unidad de negocios cada semana, por lo que es
necesario estar en constante mejora de los servicios, para mantenerlos satisfechos y

que regresen a consumirlos (31).
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1.2.2. A nivel nacional

En el comedor de la Universidad Nacional de Trujillo en el afio 2010, se realiz6 un
estudio cuyo objetivo fue determinar la calidad de servicio del comedor
universitario abril 2010. Donde seleccionaron una muestra de 211 comensales
donde se aplicé una encuesta de opinion donde los resultados obtenidos fueron los
siguientes: 25.12% de comensales estdn muy insatisfechos con el servicio recibido,
un 59.24% estan insatisfechos con el servicio, 13.27 estan indecisos en lo que se
refiere a satisfaccion, 1.9% afirman estar satisfechos y menos del 1% estan
realmente satisfechos. Lo que indicaria que de cada 10 comensales 6 se encuentran
insatisfechos con el servicio que reciben en el comedor universitario asi mismo que
el 2% de satisfechos significaria que 2 de cada 100 comensales muestra satisfaccion
con el servicio recibido. Con lo que se concluye que la calidad del servicio en el

comedor universitario es inadecuada (32).

En Lima se presento la investigacion con la finalidad evaluar en las formulas de
nutricion enteral, distribuidas en dos hospitales de la ciudad de Lima, el nivel de
contaminacion microbiana, a través de la presencia de bacterias indicadoras de
contaminacion fecal y malas condiciones de higiene (aerobios mesofilos,
coliformes, coliformes fecales y Staphylococcus aureus). El analisis de las muestras
de las formulas enterales se realiz6 en el Centro Latinoamericano de Ensefianza e
Investigacion de Bacteriologia Alimentaria (CLEIBA). Se evaluaron 72 muestras
de férmulas enterales, 42 de las cuales, fueron férmulas comerciales (ADN) y 30
formulas artesanales. El 54% de las muestras analizadas excedieron los niveles
permisibles para aerobios (104 ufc/mL), el 49% de las muestras excedieron los
niveles permisibles para coliformes (10 ufc/mL), y el 22% de las muestras
mostraron un recuento superior a 10 ufc/mL para coliformes fecales cuando estos
deberian estar ausente. No se aislo Staphylococcus aureus, lo que demuestra una
mejora en la higiene y control de temperatura, de los servicios nutricionales y al
preparar los alimentos enterales. Las formulas de nutricion enteral artesanal
mostraron un mayor nivel de contaminacion que las férmulas comerciales. Los
resultados obtenidos reflejan inadecuadas condiciones en la preparacion de los
alimentos enterales en los servicios nutricionales, por lo tanto es urgente asegurar
una higiene estricta durante la preparacion y la manipulacién de la alimentacion

enteral de manera que se controle el crecimiento bacteriano (33).
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En Lima se presento la investigacion con el propoésito principal de determinar la
influencia del servicio del comedor en la frecuencia de consumo de los estudiantes
de la Universidad Nacional Tecnologica de Lima Sur 2019. El enfoque de la
investigacion fue cuantitativo de tipo bésica, su disefio no experimental y
Transversal. La muestra fue de 235estudiantes que frecuentaron a los servicios del
comedor de la universidad mencionada. A quienes se les obtuvo informacién
mediante un cuestionario cuya técnica fue una encuesta para la recoleccion de datos.
Comprobado la determinacion del objetivo general se llegé a la conclusion que la
satisfaccion del servicio del comedor influye en la frecuencia del consumo de los
estudiantes, ello lo reconoce el coeficiente de Nagelkerke del pseudo R cuadrado
que determiné que la inestabilidad de la frecuencia del consumo al comedor del
estudiante se debid a un 55,7% de la satisfaccion del servicio del comedor de la

Universidad Nacional Tecnoldgica de Lima Sur 2019 (34).

En Lima se presentd la investigacion con el objetivo principal en determinar la
relacion de la calidad de servicio y la satisfaccion de los estudiantes del comedor
universitario en la Universidad Nacional Mayor de San Marcos - afio 2019. La
metodologia de tipo tedrico, de disefio no experimental, transversal y correlacional.
El nivel de investigacion es descriptivo correlacional, con el fin de asociar la
variable calidad de servicio y la satisfaccion. El instrumento de investigacion tiene
validez y confiabilidad. Asimismo, luego de haber desarrollado la investigacion,
aplicado los instrumentos y realizar el procesamiento estadistico, se llega a la
conclusion de que existen relacion positiva y significativa de la calidad de servicio
y la satisfaccion de los estudiantes del comedor universitario en la Universidad

Nacional Mayor de San Marcos (35).

En Amazonas una investigacion se llevo a cabo con el objetivo de determinar la
satisfaccion del usuario del servicio del comedor universitario de la Universidad
Nacional Toribio Rodriguez de Mendoza de Amazonas. Se concluye que la
satisfaccion del usuario del servicio de comedor universitario de la UNTRM, tanto
por la aplicacion de la metodologia SERVQUAL, y por la generalizacion que hace
el estudiante en su calificacion determinan como muy satisfecho con un promedio
de 3.37 de la escala maxima 5; siendo las dimensiones de mas alta calificacién: la
seguridad resaltando la seguridad que siente el usuario con el servicio que recibe;
elementos tangibles, resaltando las instalaciones fisicas; capacidad de respuesta
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resaltando la comunicacidn de finalizacion del servicio; y de menor calificacién las
dimensiones de empatia, con una atencién personalizada y fiabilidad, con el inicio
a la hora indicada (36).

En Tingo Maria se llevé una investigacion con el fin de analizar los factores que se
asocia a la satisfaccion de los usuarios de los servicios que brinda la Oficina de
Bienestar Universitario de la Universidad Nacional Agraria de la Selva. Concluye
que: El servicio del comedor universitario no estaba cumpliendo su cometido. El
60% de alumnos sefialaron su desacuerdo con las raciones servidas del desayuno y
el almuerzo (desayuno - almuerzo 37% y desayuno - cena 23%). El 78% de los
estudiantes manifestaron que desconocian, si el agua del refresco que consumian
era hervida o cruda lo que generaba desconfianza de la calidad del agua para su
consumo; por otra parte la calidad de los alimentos calificaron entre regular y

desagradable en un 58% y 40% respectivamente (37).

Se realizd una investigacion en el Hospital Departamental de Huancavelica con el
objetivo de determinar la relacion entre la calidad de servicio de alimentacion y la
satisfaccion de los pacientes del Hospital Departamental de Huancavelica, 2018. Se
obtuvo como resultado principal que la calidad de servicio de alimentacion tiene
una relacion positiva y significativa con la satisfaccion de los pacientes del Hospital
Departamental de Huancavelica, afio 2018; la correlacion identificada es 0,811 que
se tipifica como una correlacion positiva considerable, la probabilidad asociada es
P(t>8)=0,0 (38).

1.2.3. A nivel local

El trabajo de investigacion fue realizado a hoteles de 4 estrellas de la Ciudad de
Puno, en el periodo de agosto a octubre del afio 2015 donde el objetivo principal
fue determinar la relacion entre calidad de servicio desde la percepcion del cliente
con la gestion hotelera: siendo el resultado de la relacion de variables que el 41.7
% dentro de una gestién eficiente tiene percepcion buena sobre la calidad de
servicio, el 12.5 % dentro de una gestion hotelera ineficiente tiene percepcion mala.
Por lo que concluyeron que la percepcion del cliente sobre la calidad del servicio

tiene relacion significativa con la gestion hotelera (39).
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En una investigacion realizada en el comedor universitario de la Universidad
Nacional del Altiplano de Puno se concluye que el servicio brindado por comedor
universitario no es de buena calidad, ya que hay un 58% de usuarios insatisfechos
y un 26% de usuarios muy insatisfechos, poniéndole al comedor como uno de los
servicios universitarios con mas usuarios insatisfechos. El estudiante de la UNA —
Puno ingiere alimentos de buena calidad ya que el comedor cumple con las metas
de nutricion en un 85.3%, estos servidos en las instalaciones del comedor
universitario. EI comedor universitario es ineficaz con un resultado menor a la
unidad de 0.448, esto se da ya que el comensal demora mucho tiempo al momento
de recibir el servicio. ¢ El servicio del comedor universitario es ineficiente siendo
menor a la unidad de 0.394, esto debido a que los costos programados son menores
que los costos reales. Los usuarios del comedor universitario consideran que la
asistencia social no tiene interés o compromiso en resolver sus problemas o
necesidades; ya que muchos estudiantes manifiestan que durante las consultas si
bien reciben un trato cordial no sienten que son escuchados completamente. Sobre
la base de los resultados encontrados en el estudio de nivel de satisfaccion se da a
conocer planes de mejora para coadyuvar a la OBU en la formulacion de estrategias
mas efectivas relacionadas con la mejora del servicio, incorporando practicamente
las percepciones del comensal identificadas; para asi alcanzar el nivel de
satisfaccion aceptable por los estudiantes (40).En una investigacion realizada en
Moquegua, tuvo como objetivo determinar la relacion entre la calidad del servicio
con la satisfaccion de los comensales del comedor universitario de la Universidad
Nacional José Maria Arguedas de Andahuaylas. El estudio fue de tipo descriptivo,
correlacional de corte transversal. Para la determinacion del tamarfio de la muestra,
se empled el muestreo estratificado, realizando asignacion proporcional por sedes.
La investigacion comprendio un estudio sistematico y detallado de los aspectos que
intervienen para evaluar la calidad de servicio; asi como, aspectos generales que
caracterizan a la poblacion de estudio, para lo cual se disefié un instrumento con
base en la escala SERVQUAL.ing. Los resultados son: en cuanto a la calidad del
servicio prestado en la sede de Ccoyahuacho fue valorada como buena 39.0%,
regular 50.0% y mala 11.0%, en la sede Santa Rosa la calidad del servicio fue buena
34.0%; regular 57.0% y malo 9.0%. Con respecto al nivel de satisfaccion de los
comensales del servicio del comedor universitario de la sede de Ccoyahuacho se

evidencia que el 77,0% de estudiantes tienen un nivel de satisfaccién medio, 20,0%
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presentan un nivel de satisfaccion alto y s6lo 3.0% su satisfaccion es bajo. Segun la
prueba de Coeficiente de Correlacion de Pearson se determind que existe relacion
significativa (r=0.673) entre la calidad del servicio y el nivel de satisfaccion del
comensal sobre la calidad de servicio. EI comedor universitario es parte de una
politica integral que como universidad publica se debe desenvolver para garantizar
condiciones idéneas de estudio. Es un derecho estudiantil que apunta a generar
bienestar en los estudiantes para su desarrollo profesional, el cual sélo se puede dar

a través de una satisfaccion en la calidad del servicio recibido (41).
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CAPITULO 1I
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
2.1. ldentificacion del problema

La importancia del proyecto de investigacion radico sobre la Calidad Sanitaria y el nivel
de Satisfaccion del servicio de Alimentacion brindada por tercerizacion en el Comedor
Universitario, en razén de que los resultados que se obtengan permitiran tener una vision

puntual para la toma de decisiones.

La Norma Sanitaria menciona que, para el funcionamiento de restaurantes y servicios
afines, es importante asegurar la calidad sanitaria e inocuidad los alimentos de consumo
humano en las diferentes etapas de la cadena alimentaria (adquisicion, transporte
recepcion, almacenamiento preparacion y comercializacion) en los servicios de

alimentacion (18).

En lo que se refiere a la satisfaccion estard enfocada a un proceso de mejora, por ser un
factor importante el conocer y/o identificar los factores o elementos que influyen en la
satisfaccion (42), la misma que seré percibida y evaluada por los estudiantes beneficiarios
del comedor universitario cuyos resultados permitirdn mejorar y estructurar la

administracion de los servicios de alimentacion.

Motivo por el cual considere como una necesidad el relacionar estos dos conceptos en la
investigacién para contribuir a futuras investigaciones y asi mismo aportar al aspecto
social, pues los resultados seran de beneficio para los estudiantes que acceden al comedor
universitario respecto a los procesos de acreditacion de las escuelas profesionales y las

nuevas politicas de servicios de calidad de acuerdo a la nueva ley Universitaria.
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2.2. Enunciados del problema
2.2.1. Problema general

¢Cual es la importancia de relacionar la calidad sanitaria del servicio de
alimentacion por tercerizacion y el nivel de satisfaccion de los estudiantes

beneficiarios del comedor universitario de la una- puno periodo 2018?
2.2.2. Problemas especificos

- ¢Cual es el porcentaje del puntaje obtenido en la calidad sanitaria del servicio
de alimentacidon por tercerizacion del comedor universitario de la UNA- Puno
periodo 2018?

- ¢Cuédl es el nivel de satisfaccion percibida por los estudiantes beneficiarios del
servicio de alimentacion por tercerizacion del comedor universitario de la
UNA- Puno periodo 2018?

2.3. Justificacion

Siendo el Comedor Universitario un establecimiento que brinda un servicio de
Alimentacién a estudiantes beneficiarios y en el periodo 2018, este servicio fue brindado
por tercerizacion, debido a que sus instalaciones estaban en un proceso de remodelacion
y construccién con el “proyecto de mejoramiento y ampliacion del comedor

universitario”.

Motivo por el cual se consideré necesario contribuir a garantizar la calidad sanitaria
mediante una evaluacion a la empresa prestadora del servicio por tercerizacion de acuerdo
a la norma sanitaria con la finalidad de identificar los puntos criticos y de riesgo y la
oportuna correccion de los mismos a fin de prevenir las Enfermedades Transmitidas por

los Alimentos (ETA) provenientes de bacterias, virus y parasitos.

Asi mismo se considerd necesario determinar los niveles de satisfaccion de los usuarios,
mediante la identificacion de los aspectos percibidos por los beneficiarios mediante los
siguientes aspectos (satisfaccion con las comidas, el lugar de comida, el servicio de

atencion).

Los resultados de este estudio seran de utilidad como base para la Universidad Nacional
del Altiplano porque a través de la Oficina de Servicios de Comedor se podra reorientar

estrategias de intervencion para garantizar la calidad del servicio de comedor,
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permitiéndoles elaborar planes de mejora, en calidad sanitaria y satisfaccion de los

beneficiarios ademas se podra realizar otros trabajos de investigacion.

La presente investigacion se origind como una necesidad de conocer mediante una ficha
de evaluacion la calidad sanitaria del servicio de alimentacion por tercerizacion ya que
los alimentos son preparados en plantas de procesamientos fuera de la ciudad universitaria

asi mismo determinar el nivel de satisfaccion de los beneficiarios con el servicio recibido.
2.4. Objetivos
2.4.1. Objetivo general

Relacionar el nivel de satisfaccion de los estudiantes y la calidad sanitaria del
servicio de alimentacion del comedor universitario atendido por tercerizacion
UNA- Puno periodo 2018.

2.4.2. Objetivos especificos

- Evaluar la calidad sanitaria del servicio de alimentacion del comedor
universitario brindada por tercerizacion a los estudiantes beneficiarios del

Comedor Universitario de la UNA- Puno periodo 2018.

- Determinar el nivel de satisfaccion de los estudiantes beneficiarios del comedor
universitario con el servicio de alimentacion del comedor universitario

atendido por tercerizacion de la UNA- Puno periodo 2018.

- Analizar la importancia de la relacién de la calidad sanitaria (licencia de
funcionamiento-otorgada) del servicio de alimentacion atendido por
tercerizacion a través del nivel de satisfaccion de los estudiantes beneficiarios

del Comedor Universitario de la UNA- Puno periodo 2018.
2.5. Hipotesis

2.5.1. Hipotesis general
La calidad sanitaria del servicio de alimentacién atendido por tercerizacion tiene
relacién determinante en el nivel de satisfaccion de los estudiantes beneficiarios del

Comedor Universitario de la UNA- Puno periodo 2018 en un 80 % como minimo.
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2.5.2. Hipotesis especificas

- La calidad sanitaria del servicio de alimentacion del comedor universitario
brindada por tercerizacion a los estudiantes beneficiarios del Comedor
Universitario de la UNA- Puno periodo 2018 es aceptable en un 96%..

- El nivel de insatisfaccion es del 49% en los estudiantes beneficiarios del
comedor universitario con el servicio de alimentacién del comedor

universitario atendido por tercerizacion de la UNA- Puno periodo 2018.
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CAPITULO Il
MATERIALES Y METODOS
3.1. Lugar de estudio

La investigacion se realizé en la Universidad Nacional del Altiplano Puno- Comedor

Universitario ubicado en:

Departamento  : Puno

Provincia : Puno
Distrito : Puno
3.2. Poblacion

La poblacion del presente trabajo de investigacion, estuvo conformado por todos los
estudiantes de la Universidad Nacional del Altiplano — Puno, beneficiarios del Comedor

Universitario.

Total, de la poblacion beneficiaria por tiempo de comida:
Desayuno : 1000 beneficiarios

Almuerzo : 1300 beneficiarios

Cena : 1000 beneficiarios

Donde:

_ _ 1000+1300+1000
X=—_-—"—= 1100

Donde el promedio total de beneficiarios: 1100 beneficiarios
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Tabla 1

Total de beneficiarios por areas de las escuelas profesionales (calificados)

Beneficiarios Cantidad
Biomédicas 133
Sociales 372
Ingenierias 652
Total 1,157

Fuente: Oficina de servicio social de la Universidad Nacional del Altiplano

3.3. Muestra
Formula para determinar el tamafio de muestra
_ NZ?pq Datos
"o TN + 22pq

N: Tamafio de la poblacion.
Z: Valor de tabla calculado
d: Error permitido
p: proporcion de aciertos
q: proporcion de desaciertos

N =1100

Z=95%=1.96

d =5% = 0.05

p=05

g=0.5
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Calculando el tamafio de muestra:

_(1100)(1.96)2(0.5)(0.5)
"o = 10.05)2(1100) + (1.96)2(0.5)(0.5)

_ 1056.44  1056.44
" 2.754+0.9604 3.7104

No

n, = 284.72
Por lo tanto, el tamafio de muestra dptimo es: 285 estudiantes.

Asignacion del tamafio de muestra para cada estrato seglin porcentajes: Porque, se
tiene la informacion en grupos heterogéneos, es decir grupos con diferentes tamafios de

poblacion.
Tabla 2

Muestra de beneficiarios por areas de las escuelas profesionales (calificados)

Beneficiarios por areas de las Cantidad % Tamario de la
escuelas profesionales : muestra por area n;
Biomédicas 133 12% 34

Sociales 372 32% 91

Ingenierias 652 56% 160

Total 1157 100% 285

La formula para determinar la muestra por area:

Donde:
n;=n x porcentaje de cada area | ni: Tamafo de la muestra por area.

n : Tamano de muestra.

- Calculando para el grupo de Biomédicas:
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_(285)(12)
T 100

. =342 [n =34

El tamafio de la muestra del grupo es de: 34 estudiantes.

- Calculando para el grupo de Sociales:

n, = EED _ g1 7

100

El tamafio de la muestra del grupo es de: 91 estudiantes.

- Calculando para el grupo de Ingenierias:

ny = E0 = 159.6

El tamafio de la muestra del grupo es de: 160 estudiantes.

Tamafio total de la muestra segn los grupos son:

n=2ni=n1+ n, + nz3 = 34 + 91 + 160 = 285

3.4. Método de investigacion
El presente estudio fue de tipo descriptivo y de corte transversal.

3.4.1. Disefioy andlisis estadistico:

- Para la evaluacion de la calidad sanitaria: sera mediante una tabla estadistica
porcentual.

- Para determinar el nivel de satisfaccion: sera por promedio ponderado de las
dimensiones que la componen.

- Para analizar la relacion entre ambas variables calidad sanitaria del servicio
brindado por tercerizacion con el nivel de satisfaccion de los estudiantes
beneficiarios del comedor universitario, se propuso que el nivel de satisfaccion
de los estudiantes beneficiarios en términos porcentuales sea un minimo del
80%.

Prueba de hipotesis estadistica

- Para la proporcion de una poblacion:
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Donde:

- Zc: Zeta calculada

- P: Proporcién

- p: Proporcién de aciertos

- Q: Proporcién de desaciertos

- n: Tamafo de la poblacion

- Nivel de significancia: oo = 0.05, (Z tabla = 1.96).
- Regidn aceptacion y rechazo:

Hallamos el valor de 1a Z tabla= Z (0.05) = 1.96

Regidn de Aceptacion: si Z caiculada < 1.96
Regidn de Rechazo: si Z caiculada > 1.96
Decision:

Z ¢ > Z t Entonces rechazamos la hipdtesis nula y aceptamos la hipotesis alterna.

Caso contrario se aceptara la hipotesis nula.

Zona de aceptacidn

ona de rechazo

0 Zt=1.96

Ho: La calidad sanitaria del servicio de alimentacion atendido por tercerizacion
tiene relacion determinante en el nivel de satisfaccion de los estudiantes
beneficiarios del Comedor Universitario de la UNA- Puno periodo 2018 en un 80
%.

Ha: La calidad sanitaria del servicio de alimentacion atendido por tercerizacion no
tiene relacion determinante en el nivel de satisfaccion de los estudiantes
beneficiarios del Comedor Universitario de la UNA- Puno periodo 2018 en un 80
%.
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Calculando:
1) Ho: P >0.80
i) Hi: P<0.80
i)  a=0.05 (Z tabla = 1.96)

iv) Seusa la prueba Z c para evaluar la proporcién de una poblacion.
_P—-p  08-1049

JM - JO.49x 0.51
n 285

v)  Por tanto, se rechaza la Ho puesto que: (Z ¢ = 10.47) > (Z t =1.96)

Z, = 10.47

Lona de aceptacidn

0 Zt=196 .. Z.c=10.47

vi) Por tanto, no hay relacion entre la calidad sanitaria con la satisfaccion de
beneficiarios.
3.4.2. Variables

Las variables identificadas para el presente estudio fueron:

- Variable I : Nivel Satisfaccion de los estudiantes beneficiarios del comedor
universitario

- variable Il : Calidad sanitaria del servicio por tercerizacion.
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Tabla 3

Operacionalizacion de variables

Variable Rubros/Dimensiones Indicadores indice

Variable I: 1.Ubicacién e instalaciones - Aceptable 75 al 100%
Calidad 2.Almacén
sanitaria 3.Cocina 51 al 74%
4.Comedor
5.Servicios higiénicos para el personal - En proceso Menor  al
6.Servicios higiénicos para comensales 50%
7.Agua
8.Desaguie
9.Residuos - No aceptable
10.Plagas
11.Equipos
12.Vajilla, cubiertos y utensilios
13.Preparacion
14.Conservacion de comidas
15.Manipulador
16.Medidas de seguridad

Variable I1I: 1. Satisfaccion con las comidas (45%) - Satisfaccion  >5
Nivel de Aceptabilidad (35%)
Satisfaccion - Olor de las comidas — 5%
- Sabor de las comidas — 6%
- Presentacion de las comidas — 6%
- Temperatura de las comidas — 6% <5
- Frescura de los alimentos — 6% - Insatisfaccion
- Coccion de los alimentos — 6%
Variedad (5%)
- Alternancia de la comida — 5%
Cantidad (5 %)

- Tamafio de las porciones — 5%
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2. Satisfaccion con el lugar de comida. (26
%)

Limpieza e higiene del comedor (12%).

- Limpieza y presentacion del comedor — 2%
- Limpieza y presentacion de las sillas — 2%
- Limpieza y presentacion de las mesas - 2%
- Limpieza y presentacion de utensilios — 3%
- Limpieza y presentacion de las bandejas —
3%

Orden e infraestructura del comedor (14%).

- Luminosidad del comedor — 2%

- El tamafio del comedor — 2%

- La temperatura ambiente del comedor — 2%
- La ventilacion del comedor - 2%

- Tiempo de espera para comer — 2%

- La organizacion al interior del
establecimiento — 2%

- El tiempo dispuesto para que los
estudiantes puedan comer — 2%

3. Satisfaccion con el servicio de atencion
(9%)

Limpieza y presentacion de la manipuladora
(4%).

- Presentacion personal de la manipuladora —
4%

Tiempos de servicio 5%

- Entrega cortes — 2%

- Relacionamiento con los estudiantes — 3%

4.Satisfaccion general UNA - 20%

- Importancia de recibir el servicio de
comedor — 10%

- Satisfaccién general con todo el servicio de

alimentacion que reciben — 10%

Fuente: (MINSA,2015) 18.
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3.5. Descripcion detallada de métodos por objetivos especificos
Para evaluar la calidad sanitaria del servicio por tercerizacion

Para la evaluacion de la calidad sanitaria se aplico la ficha de evaluacion sanitaria de
restaurantes y servicios afines que indica la Norma Sanitaria, la misma que fue aprobada
por Resolucion Ministerial N°363-2005/MINSA. Y su respectiva modificatoria en el
articulo 24 de la misma norma aprobada en diciembre del 2014 (anexo 4) donde indica
que la ficha se aplicara 1 vez y segun norma se realizara 2 visitas adicionales para verificar
subsanacion a las observaciones realizadas y brindar informacion de los resultados de
laboratorio (conforme al articulo N° 2 de la norma sanitaria) a la empresa que brinda el

servicio por tercerizacion.

Método

Inspeccion sanitaria

Técnica

Observacion y toma de muestras para laboratorio

Instrumento:

Ficha para la evaluacion sanitaria de restaurantes y servicios afines
Procedimiento:

a. Ubicacion y exclusividad: se verifico que no exista fuentes de contaminacién en el
entorno y sea de uso de exclusivo es decir destinado al funcionamiento de una planta
de procesamiento de alimentos que evite la contaminacion cruzada.

b. Almacén: se verifico el orden y la limpieza, que sea un ambiente adecuado (seco y
ventilado), que tenga los alimentos refrigerados, congelados y los productos
enlatados (sin oxido, perdida de contenido, abolladuras fecha y reg. Sanitario
vigentes), que apliquen los Principios PEPS (los alimentos que ingresan primero al
almacén deben ser también los primeros en salir del almacén), que no exista
sustancias quimicas y que contara con parihuelas y anaqueles.

c. Cocina: se evalu6 el disefio, el mismo que debia permitir realizar las operaciones
con higiene (zona previa, intermedia y final) asi como las paredes, techos si eran

lisos, de facil lavado y si estaban en buen estado de conservacion, asi mismo se
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verifico si estaba provista de campana extractora operativa y limpia si contaba con
iluminacidn, ventilacion adecuada y si brindaba las facilidades para el lavado de
manos.

d. Comedor: se evaluara el transporte y el traslado de los alimentos, la limpieza y el
estado de pisos paredes y techos, asi como el estado de conservacion y limpieza de
las mesas sillas y otros mobiliarios de la sal de atencion a los beneficiarios.

e. Servicios higiénicos para el personal: se verifico si la ubicacion y la cantidad era
adecuada si estaban en buen estado de conservacion, limpieza y si brindaba las
facilidades para el lavado de manos.

f. Servicios higiénicos para los comensales: ubicacion y cantidad adecuada estara en
buen estado de conservacion, limpieza y debera brindar la facilidad para el lavado de
manos.

g. Agua: se analizo si el agua que utilizaban era potable y si el suministro era suficiente.
(laboratorio).

h. Desague: se analizé si estaba operativo y contaba con sumideros y rejillas.

i. Residuos: se verifico si estaban provistos de basureros con tapas oscilantes y bolsas
plasticas en cantidades suficientes y ubicadas adecuadamente, asi como si tenian un
contenedor principal y si es eliminado con la frecuencia necesaria.

j. Plagas: se verifico la presencia /ausencia de insectos (moscas, cucarachas, y
hormigas), asi como indicios de roedores.

K. Equipos: se evaluo el estado de conservacion, funcionamiento y limpieza (anélisis
bacterioldgico en laboratorio).

I.  Vajilla, cubiertos y utensilios: se verifico si se encontraban en buen estado de
conservacion, limpieza, desinfeccion, secado, escurrimiento (protegido
adecuadamente). Asi como las tablas de picar que utilizaban estaban limpios y si
estaban en buen estado de conservacion.

m. Preparacién: se verifico si la empresa contaba con los flujos de preparaciones, si se
realizaba el lavado, desinfeccidn de frutas y de verduras, se realiz6 el analisis de
aceites utilizados (analisis en laboratorio), se verifico si la coccion de carnes era
completa, se verifico si existe presencia/ausencia de animales domésticos, el
almacenamiento de los alimentos crudos y cosidos, en caso de existir alimentos
congelados.

n. Conservacion de comidas: se verifico si realizaban este procedimiento para poder

verificar los grados de temperatura (calor y frio).
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0. Manipulador: se verifico si el personal contaba con el uniforme adecuado (limpioy
completo), asi como la higiene del personal, y si estaban capacitados en higiene de
alimentos y la aplicacion de las BPM. (se realizd la evaluacion de calidad
microbiologica de superficies en contacto con alimentos y bebidas)

p. Medidas de seguridad: se evalu6 si contaban con extintores vigentes (si estaban
operativos), sefializaciones, sistema eléctrico, presencia de llaves de corte de
suministro de combustible, si contaban con botiquin implementado, seguridad en los
balones de gas, si tenian un ambiente designado y provisto de insumos de limpieza 'y

desinfeccion.
Calificacion:

El criterio para determinar la calidad sanitaria fue de acuerdo a criterios observados y
analisis microbioldgicos, de la inspeccion donde se califica con (SI) el cumplimiento el

mismo que ya tiene un puntaje asignado para cada ltems.

El puntaje final se obtiene de la suma total de los sub puntajes obtenidos el mismo que
debe convertirse en porcentaje el mismo que se comparara con la siguiente escala de

calificacion:
Tabla 4

Escala de calificacion para determinar la calidad sanitaria

Calidad sanitaria % de calificacion
Aceptable 75 al 100 %
En proceso 51 al 74 %

No aceptable Menor al 50%

Fuente: (MINSA,2015) 18.

Para determinar el nivel de satisfaccion de los beneficiarios del comedor

universitario:

La determinacion de la validez, confiablidad y adecuacion del instrumento de recoleccion
de datos fue de acuerdo al instrumento utilizado por el Programa de Alimentacién Escolar

de JUNAEB, el mismo que evalu6 el nivel de satisfaccion de los usuarios y usuarias del
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servicio de alimentacién entregado por el Programa de Alimentacion Escolar (PAE), el

mismo que considera 4 componentes:

- Satisfaccion con las comidas 45%
- Satisfaccion con el lugar de la comida 26 %
- Satisfaccion con el servicio de atenciéon 9 %

- Satisfaccion general 20%

Se consider6 fechas especificas para la toma de datos de acuerdo las areas (biomédicas,
ingenierias y sociales), se sensibilizo y explicé la forma de llenado de los instrumentos

de recoleccion de datos y con su consentimiento se procedié a realizar la encuesta.
Método

Aplicacion de encuesta

Técnica

Encuesta de tipo psicométrica

Instrumento:

Encuesta de nivel de satisfaccién de los estudiantes beneficiarios del comedor
universitario UNA-PUNO 2018

Procedimiento:
Satisfacciéon con la comida

Corresponde a la percepcion de satisfaccion respecto a los servicios que se les entrega, ya
sea desayuno, almuerzo y comida. En especifico, dicha satisfaccidn se realiza en base a
la aceptabilidad de los alimentos y preparaciones entregadas, la cantidad que se

proporcionay la variedad de las mismas.
A.l. Indicadores

Aceptabilidad: Se determin6:

- Elolor de las comidas: Sensacion nasal a la que remite la comida entregada.

- El sabor de las comidas: Sensacion oral a la que remite la comida entregada.
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- Aspecto de la comida (Que sea apetecible): Sensacion visual a la que remite la
comida entregada.

- Temperatura de las comidas: Percepcion de satisfaccion respecto de la temperatura
de la comida entregada.

- Frescura de los alimentos: Percepcion de satisfaccion respecto de la frescura de los
alimentos servidos o utilizados en las preparaciones.

- Coccidn de las comidas: Percepcion de satisfaccion respecto de nivel de coccion que

posee la comida entregada.
Variedad: se determind:

- Alternancia de las comidas (Que varie la frecuencia de las preparaciones):
Percepcion de satisfaccion respecto de la diversidad en la entrega de las

preparaciones de las comidas en base a los mends recibidos.
Cantidad:

- Percepcidn de satisfaccion respecto de la cantidad de la porciéon de comida que se

sirve.
Satisfaccion con el lugar de comida

Se refiere al lugar en el cual se les entrega el servicio de alimentacién. Dicha satisfaccion
se realiza en base a la percepcion acerca la limpieza de la infraestructura, el orden, y la

organizacion que se presenta en el comedor.
b.1. Indicadores

Limpieza e higiene del comedor:

- Limpieza del comedor: Percepcion de satisfaccion de higiene que presenta el lugar
de comida o casino.

- Limpieza de las sillas: Percepcion de satisfaccion de higiene que presentan las sillas.

- Limpieza de las mesas: Percepcion de satisfaccion de higiene que presentan las
mesas.

- Limpieza de las bandejas: Percepcién de satisfaccion de higiene que presentan las

bandejas.
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Orden vy organizacion del comedor:

- Luminosidad: Percepcion de satisfaccion sobre el nivel de luz que existe en el
comedor o lugar donde se entrega el servicio de alimentacion.

- Capacidad del comedor (Cantidad de estudiantes en el comedor): Percepcion de
satisfaccion sobre el espacio del comedor, tal que permita un ambiente agradable para
la alimentacion.

- Temperatura: Percepcion de satisfaccion sobre la temperatura que existe en el
comedor o lugar donde se entrega el servicio de alimentacion.

- Ventilacién: Percepcion de satisfaccion sobre la ventilacion de olores que existe en
el comedor o lugar donde se entrega el servicio de alimentacion.

- Tiempos de espera de la comida: Percepcion de satisfaccion respecto del tiempo
que pasa desde que hace la fila para el servicio de alimentacién y la entrega de las
raciones.

- Organizacion en la entrega de la alimentacion: Percepcion de satisfaccion con el
orden establecido, tal que permita comer de manera confortable.

- El horario establecido en los tiempos de cada comida: Percepcion de satisfaccion

de los horarios que estan establecidos para el desayuno, almuerzo y comida.
Satisfaccion con el servicio de atencion

Se realizd en base a la percepcion de la limpieza y presentacion del personal de servicio
(manipuladora), tanto de su vestimenta como de los materiales utilizados, sumado a la

percepcion sobre la atencion recibida.
C.1. Indicadores
Limpieza y presentacién del manipulador(a)

- Presentacion personal de la manipuladora: Percepcion sobre la higiene y

presentacion de la vestimenta del personal de servicio.
Tiempos de servicio

- Entrega cortés: Percepcion de la cortesia del servicio de atencion entregado.
- Relacionamiento con los estudiantes: Percepcion de la amabilidad del personal de
servicio ante la resolucion de posibles dudas o consultas.
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Valoracion general: Busco determinar lo importante del servicio de contar con comedor
y por medio de la percepcidn la valoracién y/o la satisfaccion que perciben del servicio

de comedor atendido por tercerizacion.
D.1. Indicadores

- Satisfaccion general: Percepcion general que percibe el estudiante.
- Importancia del comedor universitario: Percepcion del estudiante respecto a la

importancia de contar con comedor universitario.
Calificacion:

Se brindd la orientacion necesaria a cada uno de los estudiantes durante el llenado de los
instrumentos de recoleccion de datos el mismo que consistia en el marcado con una X en

una escala del 1 al 7 segln la percepcion en cada componente, de cada beneficiario.

La nota para determinar el primer componente que corresponde a la satisfaccion con las
comidas se realiz6 por ponderaciones de cada una de las preguntas que la componen

segun el siguiente formula:

Férmula para determinar el nivel de satisfaccion, dimension | (satisfaccion con las

comidas)

NOTA NOTA NOTA NOTA
SABOR +SABOR + SABOR + SABOR

Desayuno Ensalada Plato de fondo Postre

Para el célculo de la nota final de satisfaccion para cada beneficiario, se realiz6 por

promedio ponderado de cada uno de los componentes.

Una vez calculado el promedio de satisfaccion para cada beneficiario se aplico el

siguiente criterio.
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Tabla 5

Escala de calificacién de la satisfaccion de los beneficiarios del comedor

Nivel de satisfaccion Puntaje de calificacion
Satisfaccion Igual o superior a5
Insatisfaccion Nota inferior a 5

Fuente: (JUNAEB,2017) 42.

La determinacion del indicador de satisfaccion de las diferentes areas de las escuelas

profesionales segun la siguiente férmula de calculo:

N° de estudiantes con nota igual o superior a 5 (satisfechos)

N° de estudiantes encuestados (Biomédicas, Ingenierias y sociales)  x 100

Tabla 6

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Variable Técnica Instrumento

Observacion y Ficha de evaluacidn sanitaria basada en
toma de la norma sanitaria para el

Calidad sanitaria muestras para funcionamiento de restaurantes y

laboratorio servicios afines, segin Resolucién
Ministerial N°363-2005/MINSA. (anexo
2)
Nivel de Encuesta de tipo  Cuestionario utilizado por el programa
Satisfaccion Psicométrica de Alimentacion Escolar de JUNAEB
(anexo 3)
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3.5.1. Disefio y andlisis estadistico:

1.

Para la evaluacion de la calidad sanitaria: sera mediante una tabla estadistica
porcentual.

Para determinar el nivel de satisfaccion: serd por promedio ponderado de las
dimensiones que la componen.

Para determinar y analizar la relacién entre ambas variables se aplico la proporcién
de una poblacion, se propuso que el nivel de aceptacion de los estudiantes en términos

porcentuales sea un minimo del 80% acuerdo a la hipétesis planteada.
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CAPITULO IV
RESULTADOS Y DISCUSION

4.1. Resultados por objetivos especificos
4.1.1. Evaluacién de la calidad sanitaria segun Norma Sanitaria del servicio
de alimentacion por tercerizacion, periodo 2018 de la Universidad

Nacional del Altiplano — Puno.

En estas lineas se presenta los resultados obtenidos directamente de la muestra de estudio,

que se presenta a continuacion:
Tabla 7

Resultado general de la Calidad sanitaria, considerando los 16 rubros segun la ficha de
evaluacion de la Norma Sanitaria y numero de visitas realizadas al servicio de

alimentacion por tercerizacion.

N° Resumende  Puntajes Porcentaje Puntajes  Porcentaje Puntajes  Porcentaje
los Rubrosal aobtener a obtener obtenidos obtenido obtenidos  obtenido

100 % segun segun ficha segun segun ficha segun segun ficha
ficha ficha visita 1 ficha visita 2
visita 1 visita 2
1 Ubicaciony 6 3% 6 3% 6 3%
exclusividad
2  Almacén 24 13% 18 9% 22 12%
3  Cocina 18 10% 8 4% 18 10%
39
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4  Comedor 6 3% 4 2% 4 2%
5  Servicios 12 7% 12 7% 12 7%
higiénicos
para el
personal
6  Servicios 12 7% 12 7% 12 7%
higiénicos
para
comensales
7  Agua 8 5% 4 3% 8 5%
8  Desagle 4 2% 4 2% 4 2%
9  Residuos 6 3% 2 1% 6 3%
10 Plagas 8 5% 8 5% 8 5%
11  Equipos 4 2% 4 2% 4 2%
12 Vajillas, 10 5% 4 2% 10 5%
cubiertos y
utensilios
13 Preparacién 26 15% 22 13% 26 15%
14  Conservacion 8 5% 8 5% 8 5%
de comidas
15 Manipulador 12 7% 4 2% 8 5%
16 Medidas de 14 8% 8 5% 14 8%
seguridad
Puntaje obtenido 178 100% 128 72% 170 96%

en los 16 rubros

Fuente: (MINSA,2015) 18.
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( CONSOLIDADO DE RESULTADOS DE LA CALIDAD SANITARIA 16 \
RUBROS CONSIDERADOS EN LA FICHA DE EVALUACIONDE LA
NORMA SANITARIA - SEGUN NUM ERO DE VISITAS REALIZADAS AL
SERVICIO DE ALIMENTACIONPOR TERCERIZACION
o - ~96% —
82z 100% =~ % - -
=3 (0]
E 2 80%
8 E 60%
22
2o 40% O VISITANe 1
ZS
Q> 20% B VISITANS 2
I 0%
VISITANS2 1
VISITA N2 2
L VISITAS AL SERVICIO POR TERCERIZACION )

Figura 1. Resultado general de la Calidad sanitaria, considerando los 16 rubros segin la
ficha de evaluacién de la Norma Sanitaria y nimero de visitas realizadas al servicio de

alimentacion por tercerizacion.
Fuente: Fuente: (MINSA,2015) 18.

Figura 1.- Consolidado de resultados referente a la Calidad Sanitaria de acuerdo a la ficha
de evaluacion de la Norma Sanitaria y nimero de visitas realizadas al servicio de
alimentacion por tercerizacion de acuerdo a los 16 Rubros que equivale al 100% siendo
el porcentaje total. Donde se observa que en la primera visita obtuvieron un porcentaje
del 72 %y en la segunda visita un 96%.

Donde se observa que la empresa fue visitada en dos ocasiones:

Primera visita obtuvo un 72 % en los criterios sanitarios evaluados en la “ficha de
evaluacion sanitaria para restaurantes y servicios afines” que segun la norma indica que

la empresa estaba en un proceso de implementacidn para brindar el servicio.

En la segunda visita obtuvo el 96 % estando en el rango de “aceptable” teniendo en
consideracién que segun norma la empresa estara sujeto a vigilancia sanitaria por lo que
posteriormente a estas evaluaciones se realizé visitas de supervisién y toma de muestras

como es el caso de aceites y superficies vivas e inertes.

Al respecto la NTS N° 142-MINSA/2018/DIGESA-V.01, dispone que los restaurantes y
servicios afines deben aplicar los Principios Generales de Higiene (PGH), que comprende

el programa de Buenas Practicas de Manipulacion (BPM) y el Programa de Higiene y
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Saneamiento (PHS). De otro lado, la norma sefiala que le corresponde a la autoridad
sanitaria municipal realizar la certificacion sanitaria de los Principios Generales de
Higiene (PGH) de un establecimiento, la cual se mantendra con un plazo de vigencia de
(01) afio, siempre que a la vigilancia sanitaria mantenga las mismas condiciones por las
cuales le fue otorgada. Ademaés, sefiala que las municipalidades implementaran lo
necesario, considerando los plazos adecuados y progresivos, para el cumplimiento de la

certificacion sanitaria.

Sin embargo, los restaurantes con certificacion vigentes, no cumplen con la vigilancia

sanitaria permanente.

4.1.2. Determinacion del nivel de satisfaccion percibida por los estudiantes
beneficiarios del comedor universitario de la UNA- Puno, periodo 2018

de la Universidad Nacional del Altiplano — Puno.
Tabla 8

Resultado general del nivel de satisfaccion considerando las 4 dimensiones, las mismas
que fueron percibidas por los estudiantes beneficiarios del comedor universitario UNA
PUNO.

Consolidado de los Frecuencias Porcentajes TOTAL
resultados de las 4

dimensiones al 100%  Satisfecho Insatisfecho Satisfecho Insatisfecho Fi %

1. Satisfaccion con las

) 90 195 14% 31% 285 45%
comidas
2. Satisfaccion con el lugar
de comida 166 119 15% 11% 285 26%
3. Satisfaccion con el
servicio de atencion 146 139 5% 4% 285 9%
4. Satisfaccion general
una 214 71 15% 5% 285 20%
Puntaje obtenido en las
140 145 49% 51% 285 100%
4 dimensiones
Fuente: (JUNAEB,2017) 42.
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CONSOLIDADO DE LOS RESULTADOS DE LAS 4 DIMENSIONES
DEL NIVEL DE SATISFACCION PERCIBIDA POR LOS ESTUDIANTES BENEFICIARIOS
DEL COMEDOR UNIVERSITARIO UNA PUNO

60%

a9y °1%
50%

40%
31%
30%

| Satisfecho
20% 14% 15% 15%
11% M Insatisfecho

% I == [

1. SATISFACCION 2.SATISFACCION CON 3.SATISFACCION CON  4.SATISFACCION TOTAL GENERAL 4
CON LAS COMIDAS EL LUGAR DE EL SERVICIO DE GENERAL UNA DIMENCIONES AL
COMIDA ATENCION 100%

DIMENSIONES CON LA SATISFACCION

% DEL GRADO DE ACEPTABILIDAD

Figura 2. Resultado general del nivel de satisfaccion considerando las 4 dimensiones, las
mismas que fueron percibidas por los estudiantes beneficiarios del comedor universitario
UNA PUNO.

Fuente: (JUNAEB,2017) 42.

Figura 2.- Resumen del Nivel de satisfaccion de los estudiantes beneficiarios del
comedor Universitario UNA PUNO. (4 dimensiones evaluadas), en un puntaje final al
100% donde se puede observar que el 49% muestra su satisfaccion y un 51% esta
insatisfecho siendo el aspecto méas relevante de insatisfaccion es la dimension |
satisfaccion con las comidas. Al respecto se puede afirmar que las empresas consideran
en sus propuestas de mends los nimeros de procesos de las preparaciones ya que cada
uno de estos aspectos aumenta los costos. Ademas, segun la ley de contrataciones del
estado se menciona en el articulo 31 referido a la evaluacion y calificacion de propuestas
lo siguiente: modalidad de Subasta Inversa se adjudicara la Buena Pro a la propuesta de

menor costo.

Respecto a la dimension N° 2 un 15% de satisfaccion, dimension I11 5% y la dimensién
IV 15% que estdn mas relacionados con el lugar, servicio de atencion y el servicio
brindado se observa gque estos aspectos guardan relacion con los aspectos evaluados y con
los resultados obtenidos en la primera parte que se refiere Evaluacion de la calidad
sanitaria del servicio de alimentacién por tercerizacion. Los mismos que han sido

percibidos por los estudiantes.
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4.1.3. Importancia de la relaciébn de la calidad sanitaria (licencia de
funcionamiento-otorgada) del servicio de alimentacion atendido por
tercerizacion a través del nivel de satisfaccion de los estudiantes

beneficiarios del Comedor Universitario de la UNA- Puno periodo 2018

4 )
RESUMEN DEL CONSOLIDADO DE LOS RESULTADOS DE CALIDAD

SANITARIA DEL SERVICIO DE ALIMENTACION POR TERCERIZACION Y EL
NIVEL DE SATISFACCION DE LOS ESTUDIANTES BENEFICIARIOS DEL
COMEDOR UNIVERSITARIO UNA PUNO PERIODO 2018

100%

80%

60%

40%

PORCENTAJE DE LA CALIDADY SATISFACCION

72%
20% “HR 4%
(]
0%
ficha visita 1 ficha visita 2 Satisfecho Insatisfecho
S CALIDAD SANITARIA DEL SERVICIO NIVEL SATISFACCION )

Figura 3. Consolidado de Resumen de calidad sanitaria del servicio de alimentacion por
tercerizacion y el nivel de satisfaccion de los estudiantes beneficiarios del comedor
Universitario UNA PUNO periodo 2018

Fuente: (JUNAEB,2017) 42.

Figura 3.- Consolidado de Resumen de calidad sanitaria del servicio de alimentacion por
tercerizacion y el nivel de satisfaccion de los estudiantes beneficiarios del comedor
Universitario UNA PUNO periodo 2018. En un puntaje final al 100% en ambos casos,
donde se puede observar que se realizo 2 visitas para realizar la evaluacion sanitaria y
determinar la calidad sanitaria obteniendo en una primera visita un 72% de puntaje el
mismo que indica que el servicio por tercerizacion se encuentra en un proceso de
implementacion y/o adaptacion para poder brindar el servicio esto de acuerdo a la Ficha
de evaluacion de la Norma Sanitaria, asi también la Norma contempla las siguientes
condiciones para la calificacidn y la certificacién sanitaria de los establecimientos que

estad a cargo de la autoridad sanitaria:
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- Estar sujeto a la vigilancia sanitaria y tener operativo el equipo de autocontrol
sanitario.

- Mantener la calificacion de “aceptable” hasta por tres veces consecutivas

- Tener capacitado a todo el personal manipulador de alimentos

- Contar con el programa de higiene y saneamiento operativo

- Tener operativos todos los servicios higiénicos

- Tener 02 evaluaciones microbiologicas consecutivas de alimentos de alto riesgo,
02 superficies vivas (manos) e inertes (superficies), que indiquen higiene e
inocuidad.

- Mantener una adecuada cadena de frio para los productos perecibles.

Referente a este aspecto la empresa cuenta con la certificacion sanitaria por ser una
empresa prestadora del servicio de alimentos (restaurante) y ser parte de los requisitos
exigidos por la UNA- PUNO, para poder brindar el servicio. Sin embargo, el resultado

en una primera visita no fue el esperado.

En una segunda visita obtuvieron un puntaje del 96% esto fue por observaciones y
sugerencias que se realizé las mismas que se subsanaron de acuerdo a lo requerido en la
norma debido a que la Calidad sanitaria permite dar conformidad de un producto segun
normas con el objetivo de garantizar la salubridad teniendo en cuenta la contaminacion,
adecuado tratamiento térmico y buenas condiciones de almacenamiento y la satisfaccion
es una confluencia entre las expectativas generadas de parte de los usuarios, respecto de
un servicio o un producto entregado. Por lo que se puedo concluir que los aspectos de
control de calidad sanitaria que se cumplen de acuerdo a las normas son para garantizar
el estado de salud de los consumidores y es un requisito determinante para la empresa o
institucion que brinda el servicio. Sin embargo, es necesario resaltar que no se da
cumplimiento con la Norma por las instancias correspondientes ya que durante todo el

periodo que brindo el servicio no hubo supervisiones ni seguimientos.

Los resultados obtenidos en nivel de satisfaccién de los estudiantes beneficiarios del
Comedor Universitario, un 45 % muestra su insatisfaccion con mayor énfasis en la
dimension 1 con un 29% de insatisfaccion y un 16 % de satisfaccion que se refiere a la
satisfaccién con las comidas donde se considero la sumatoria de percepcion de la nota de
sabor del desayuno mas nota de sabor de las ensaladas més la nota de sabor del plato de

fondo maés la nota de sabor del postre por promedio ponderado: considerando en esta
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dimensién la aceptabilidad (olor, sabor, presentacion, temperatura, frescura, coccion),
variedad (alternancia de la comida) y la cantidad (tamafio de las porciones ) que estarian
relacionados con la calidad sanitaria. Rubro 1 ubicacion y exclusividad (no hay fuentes
de contaminacion en el entorno- uso exclusivo). Rubro 2  almacén (ordenamiento y
limpieza —ambiente adecuado seco y ventilado-alimentos refrigerados — alimentos
congelados —enlatados —ausencia de sustancias quimicas- rotacion de stock- contar con
parihuelas y anaqueles). Rubro 5y 8 Servicios higiénicos para el personal (ubicacion,
conservacion y funcionamiento, limpieza, facilidad para el lavado de manos, desagiie)
Rubro 7 Agua (agua potable y suministro suficiente). Rubro 9 Residuos (basureros, con
tapa oscilante, bolsas en la cantidad suficiente y ubicados adecuadamente- eliminacion
adecuada y la frecuencia) Rubrol0 plagas (ausencia de insectos ausencia de roedores).
Rubro 11 equipos (conservacion y funcionamiento y limpieza). Rubro 12 vajilla,
cubiertos y utensilios (buen estado de conservacion —limpieza y desinfeccion- secado,
tablas de picar absorbentes limpia y en buen estado de conservacién). Rubro 13
preparacion (flujo de preparacion adecuado- lavado y desinfeccién de frutas y verduras-
aspecto limpio del aceite utilizado, coccion completa de carnes — no existe la presencia
de animales domésticos o personal diferente a la manipulacion de alimentos —
procedimiento adecuado de descongelacion adecuada). Rubro 14 conservacion de

comidas (sistemas de calor menor al 63°C y sistemas de frio menor a 5 °C).

Respecto a la dimension 2 que se refiere a la satisfaccion con el lugar de comida el 15
% esta satisfecho y 11% de insatisfaccion resultados que tendrian relacion con algunos
aspectos evaluados en la calidad sanitaria directamente: Rubro 4 Comedor (ubicado
préximo a la cocina —pisos paredes y techos limpios en buen estado- conservacion y
limpieza de muebles) Rubro 6 y 8 (servicios higiénicos comensales, desaglie, comedor)
indirectamente. Rubro 3 (cocina, ubicacion — exclusividad y servicios higiénicos
personal, desague) los mismos que fueron percibidos por los estudiantes beneficiarios del

comedor universitario.

Dimensidn 3 Satisfaccion con el servicio de atencidn el 5% muestra su satisfaccion y 4%
de insatisfaccién relacionado con el Rubro 15 (manipulador-uniforme completo-
capacitacion en higiene de alimentos —aplica BPM. Rubro 16 medidas de seguridad-
contra incendios (extintores vigentes y operativos)- sefializacion contra sismos- sistema

eléctrico-corte de suministro de combustible-botiquin de primeros auxilios — seguridad
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de balones de gas- insumos para limpieza y desinfeccion combustible almacenados en

lugar adecuado y alejados de alimentos y de fuego).

Dimension 4 Satisfaccion general UNA, donde la puntuacion fue de un 15% referido a
la importancia de brindar el servicio de alimentacion en el comedor universitario fue el 9
% de satisfaccion y la satisfaccion en general con la comida brindada con el servicio por

tercerizacion 6%

Datos que permite analizar los resultados y determinar si existe relacion funcional entre
la calidad sanitaria del servicio de alimentacion por tercerizacién y la satisfaccion de los

estudiantes beneficiarios del comedor universitario de la UNA — PUNO.

Donde se puede concluir que las empresas e instituciones que brindan el servicio de
alimentacion (tercerizacion, restaurantes, catering y otros) no solo deben limitarse en
brindar un servicio de calidad sanitaria , que también son percibidas directamente o
indirectamente ; si no también garantizar que el servicio brindado debe satisfacer las
expectativas percibidas por los 5 sentidos (olor, color, presentacion, temperatura,
frescura, coccidn, variedad, tamarfio de las porciones) , que son las mas percibidas por los
consumidores deben tener en consideracion tipo de poblacion a la que se dirigen con su
servicio, grupos etarios en este caso el comedor universitario que es un lugar dedicado
a proveer la asistencia alimentaria mediante una dieta balanceada y adecuada, que
garantice al estudiante un aporte de los requerimientos proteico-energéticos diarios que
propicien un mejor rendimiento académico a jovenes (varones y mujeres) en edades
promedio de 18 a 30 afios de diferentes escuelas profesionales y con diferentes
caracteristicas de acuerdo a la evaluacion de la Oficina de Servicio Social (extrema

pobreza, becarios, habilidades especiales, casos especiales, deportistas calificados).
4.2. Prueba de hipotesis estadistica

Proporcion de una poblacion nivel de significancia «0=0.05

Por tanto, se rechaza el Ho puesto que: (Z ¢ =10.47) > (Z t =1.96)
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Para determinar la proporcién de la poblacion satisfecha se asumi6 que el nivel de
satisfaccion de los estudiantes beneficiarios en términos porcentuales sea un minimo del
80%.

Entonces el resultado de la prueba determina que la calidad sanitaria que es establecida
por normas sanitarias es importante para garantizar la inocuidad de los alimentos y evitar
enfermedades transmitidas por alimentos, pero no es un aspecto que determina el nivel
de satisfaccion percibida por los estudiantes por lo tanto se acepta la hipotesis alterna y

se rechaza la nula.
4.3. Discusion

Los resultados obtenidos se sustentarian con la afirmacion (28) a través de su
investigacion donde determinG que la probabilidad de una alta satisfaccion con la
alimentacion aumenta en la medida que en el hogar del individuo viven menos personas
y que la satisfaccion con la alimentacion se relaciona con variables demograficas,

alimentacion y estilo de vida.

Tomando en cuenta los resultados de Alvares y Aguirre (22) en relacion al proceso de
satisfaccion con los servicios de alimentacion. Cuyo propdsito de su investigacion era
evaluar los factores técnicos, econdmicos y de entorno que afectan la satisfaccion con los
servicios de alimentacién que brindan los centros educativos universitarios del pais, el
estudio se realiz6 en una muestra aleatoria de 343 estudiantes donde las variables mas
importantes explican el nivel de satisfaccion como son la limpieza local, calidad de los
productos ofrecidos, nivel de precios manejados, espacio fisico, atencion al cliente y el
horario. Donde llega a la conclusion que la mayor influencia con respecto a los niveles
de satisfaccion percibida por los estudiantes universitarios son las areas de comida en
relacion a la calidad del servicio.

La calidad sanitaria e inocuidad de los alimentos de consumo humano, en un
establecimiento donde se preparan alimentos es indispensable en las diferentes etapas de
la cadena alimentaria por que deben cumplir con los requisitos sanitarios que las normas
exigen en buenas practicas de manipulacién, las condiciones higiénico sanitarias y la
infraestructura con la finalidad de identificar los puntos criticos y de riesgo y la oportuna
correccion de los mismos a fin de prevenir las Enfermedades Transmitidas por los

Alimentos (ETA) provenientes de bacterias, virus y parasitos.
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La satisfaccion de los beneficiarios en la actualidad es una de las piezas claves para las
diversas empresas dedicadas a brindar servicios de alimentacion pues este servicio

ofrecido debe cumplir con las expectativas de cada uno de los beneficiarios.

Por lo que se puedo concluir que las empresas que brindan el servicio de alimentacion se
limitan a cumplir con lo que las normas establecidas exigen para el funcionamiento y/o
consideraciones establecidas para ser proveedor y las ganancias que les generan, sin

considerar la satisfaccion de la poblacion a la que se dirigen con su servicio.
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CONCLUSIONES

- La calidad sanitaria del servicio de alimentacion por tercerizacion obtuvo una
puntuacion del 96% lo que significa que es aceptable segun la norma.

- Los resultados sefialan un nivel de insatisfaccion del 49% y un nivel de satisfaccion de
los estudiantes beneficiarios del Comedor Universitario.

- El analisis entre la calidad sanitaria y el nivel de satisfaccion de los estudiantes
beneficiarios del comedor universitario atendido por tercerizacion nos muestra que el
porcentaje de puntuacion obtenido por la empresa que brindo el servicio por
tercerizacion cumple los estandares establecidos por la norma sanitaria para brindar el
servicio, lo que indica que el establecimiento donde se preparan los alimentos es
inocuo y garantizaria que existe menor riesgo de transmitir enfermedades por
alimentos (ETA) provenientes de bacterias, virus y parasitos. Sin embargo, dicha
inocuidad y garantia, no fueron un aspecto determinante en la percepcion de
satisfaccion que tuvieron los beneficiarios, al parecer no solo es suficiente limitarse
con el cumplimiento de las exigencias de normas establecidas para el funcionamiento,

sin considerar la satisfaccion de la poblacion usuaria del servicio.
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RECOMENDACIONES

- Se recomienda realizar encuestas de satisfaccion del servicio que se brinda a los
beneficiarios semestralmente con un fin de mejora continua.

- Implementar un equipo para la realizacion de control de calidad sanitaria.

- Implementacion de un laboratorio con materiales y equipos para pruebas rapidas para
analisis de agua, aceites y otros para el comedor Universitario.

- Se recomienda implementar programas de control y seguimiento continuo de calidad
e implementacion de seguimiento de satisfaccion (preferencias por determinadas
preparaciones, habitos alimentarios) que permitan realizar propuestas de mejora para

contribuir con el servicio de alimentacion.
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Anexo 2. Ficha para evaluacion sanitaria de restaurantes y servicios afines

Universidad: UNA-PUNO
Encargado de la empresa
Razén social de la empresa
N° raciones preparadas por turno DESAYUNO: ALMUERZO:
prep P COMIDA:
N° de Manipuladores: Hombres................ MUjeres......cccooveene
Para la calificacion se asigna el puntaje 2 0 4 si cumple el requisito y se asigna cero (0) si no cumple. No hay puntajes intermedios
RUBROS V/IASSIT RUBROS VISITAS
C 1123 C 1 ]2 3
| Ubicacién y Exclusividad X Plagas
L Sl= Ausencia de insectos (moscas, Sl=
1.1 | No hay fuente de contaminacion en el entorno 4 10.1 cucarachas y hormigas) 4
1.2 | Uso Exclusivo 2' - 10.2 | Ausencia de indicios de roedores il -
1 Almacén Xl Equipos
2.1 | Ordenamiento y Limpieza 2' - 11.1 | Conservacion y funcionamiento gl -
2.2 | Ambiente adecuado (seco y ventilado) 2' = 11.2 | Limpieza 2' =
2.3 | Alimentos refrigerados (0°C a 5°C) il - X1 Vajilla, cubiertos y utensilios
2.4 | Alimentos congelados (-16°C a -18°C) il = 12.1 | Buen estado de conservacion SI =
Enlatados (sin 6xido, perdida de contenido, Sl= A . - Sl=
25 abolladuras, fecha y reg. Sanita. Vigentes) 4 12.2 | Limpieza y Desinfeccion 2
2.6 | Ausencia de sustancias quimicas SI= 12.3 Secado (escurrimiento protegido o SI=
4 adecuado) 2
i Sl= Tabla de picar absorbente, limpiay en | SI=
2.7 | Rotacion de stock 2 124 buen estado de conservacién 4
2.8 | Contar con parihuelas y anaqueles gl = XII : Preparacion
1 Cocina 13.1 | Flujo de Preparacion adecuado lel =
El disefio permite realizar las operaciones con Sl= Lavado y desinfeccion de verdurasy | SI =
31 - S x . 13.2
higiene (zona previa, intermedia y final) 4 frutas 4
Aspecto limpio del aceite utilizado,
color ligeramente amarillo y sin olor a
32 Pisos, paredes y techos de lisos, lavables, Sl= 133 rancio. Sl=
' limpios, en buen estado de conservacion 2 "~ | Contiene un valor menor al 25% de 2
compuestos polares.(modificatoria
del art. 24)
Paredes lisas y recubiertas con pinturas de Sl= - Sl=
3.3 caracteristicas sanitarias 5 13.4 | Coccion completa de carnes b
Sl = No existe la presencia de animales Sl=
3.4 | Campana extractora limpia y operativa 5 13.5 | domésticos o de personal diferente a 4
los manipuladores de alimentos
Sl = Los alimentos crudos se almacenan Sl =
3.5 | Huminacién adecuada 5 B 13.6 | separadamente de los cocidos o b B
preparados
R Sl= procedimientos de descongelacion Sl=
3.6 | Ventilacion Adecuada 5 13.7 adecuado 4
3.7 | Facilidades para el lavado de manos il = )\(/I Conservacion de Comidas
v Comedor 14.1 | Sistemas de calor > 63°C 2' =
4.1 | Ubicado préximo a la cocina gl = 14.2 | Sistemas de frio < 5°C 2' -
4.2 | Pisos, paredes y techos limpios y en buen estado SI = XV Manipulador
4.3 | Conservacion y Limpieza de muebles SI = 15.1 | Uniforme completo y limpio gl =
\Y% Servicios Higiénicos para el Personal 15.2 | Se observa higiene personal 2' =
5.1 | Ubicacion adecuada il = 15.3 | Capacitacion en higiene de alimentos SI =
5.2 | Conservacion y funcionamiento SI = 15.4 | Aplica las BPM il =
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5.3 | Limpieza gl = XIV Medidas de Seguridad
- Sl= Contra incendios (extintores Sl=
5.4 | Facilidades para el lavado de manos 2 16.1 operativos y vigentes) 5
VI Servicios Higiénicos para Comensales 16.2 | Sefializacién contra sismos gl -
6.1 | Ubicacién adecuada il = 16.3 | Sistema eléctrico gl =
6.2 | Conservacion y funcionamiento gl = 16.4 | Corte suministro de combustible gl =
. Sl= Botiquin de primeros auxilios Sl=
6.3 | Limpieza 2 16.5 operativo 2
6.4 | Facilidades para el lavado de manos il - 16.6 | Seguridad de los balones de Gas gl -
Insumos para limpieza y desinfeccién,
combustible almacenados en lugar Sl=
vil Agua 16.7 adecuado y alejados de alimentos y de | 2
fuego
Sl=
7.1 | Agua potable 2
7.2 | Suministro suficiente para el servicio il = Total de Puntaje (obtenido) 178
VIH Desague Porcentaje del puntaje obtenido 1?,/00
8.1 | Operativo gl = Fecha
8.2 | Protegido (sumideros y rejillas) gl - Inspector
IX Residuos 75% al 100% : Aceptable
91 Basureros con tapa oscnanye y bolsas pléasticas, Sl= 519% al 74% - En Proceso
en cantidad suficiente y ubicados adecuadamente | 2
9.2 | Contenedor principal y ubicado adecuadamente gl - Menor al 50% : No Aceptable
93 Es eliminado la basura con la frecuencia Sl=
| necesaria 2

Anexo 3. Resultados obtenidos por rubros segun aplicacion de la ficha para la evaluacién

sanitaria de restaurantes y servicios afines, para determinar la calidad sanitaria.

4.2. Rubro 1 Ubicacion y exclusividad:

PTJ. VISITANC1 VISITANC2
UBICACION Y EXCLUSIVIDAD ENrAE PUNTAJE FORCIENIASIE PUNTAJE FOIREIENIATIE
RUBRO 6 OBTENIDO OBTENIDO - OBTENIDO OBTENIDO -
1 (3%0) VISITANC1 VISITA N2
1.1. No hay fuentes de contaminacion. (4 pts.) 4 2% 4 2%
1.2. Uso exclusivo. (2 pts.) 2 1% 2 1%
PUNTAJE OBTENIDO EN EL RUBRO 1 6 3% 6 3%

FUENTE: ELABORADO EN BASE A LA FICHA PARA EVALUACION SANITARIA DE RESTAURANTES Y SERVICIOS AFINES (APLICADO -JULIO 2018)

Tabla 8.- Resultado de la Calidad sanitaria —Referente a la Ubicacién y exclusividad de

acuerdo a la ficha de evaluacién segln la Norma Sanitaria y nimero de visitas realizadas

al servicio de alimentacidn por tercerizacion de acuerdo al Rubro 1 que equivale a un

3% del porcentaje total. Donde se observa que en la primera y segunda visita obtuvo el

maximo puntaje 2% en el aspecto de que no hay fuentes de contaminaciény el 1% en que

el ambiente es de uso exclusivo.
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Los aspectos evaluados en este rubro estan referidos a que el lugar garantizaba la
seguridad orden, limpieza y facilita los procesos de inspeccion puesto que era un lugar
destinado a la fabricacion de alimentos y no era un local que servia como vivienda, por
lo que estaria cumpliendo con ser un local destinado a la fabricacion de alimentos (DS
007-98-SA.), ademas de ser un establecimiento independiente y no tener alrededor
fuentes de contaminacién como segln indica la norma sanitaria ademas de tener una
puerta independiente para los abastecedores e ingreso de personal, la misma que es una

constante en las 02 visitas realizadas.

Segun lo observado el ambiente (estructura), es amplio destinado a un ambiente de
comercializacion de alimentos preparados, atencidn de eventos sociales por lo que se hizo
méas facil el acondicionamiento de sus ambientes para brindar el servicio por

tercerizacion.

4.3. Rubro 2 Almacén:

PTJ VISITANC 1 VISITAN® 2
TOTAL
ALMACEN 24 PUNTAJE | PORCENTAJE | PUNTAJE |PORCENTAJE
(13%) OBTENIDO | OBTENIDO - | OBTENIDO | OBTENIDO -
Rubro 2 VISITANC 1 VISITA N2
2.1 Ordenamiento y limpieza. (2 pts.) 0 0% 2 1.1%
29 Amplente adecuado (secoy @ pts) 0 0% 2 11%
ventilado).
2.3. Alimentos refrigerados (0°C y 5°C). (4 pts.) 4 2% 4 2.18%
24 ?Slingfntos congelados (-16°C y - (4 pts.) 4 20 4 2.18%
Enlatados (sin 6xido, perdida de
2.5. contenido, abolladuras, fecha y reg. (4 pts.) 4 2% 4 2.18%
Sanitario vigentes).
2.6. Ausencia de sustancias quimicas. (4 pts.) 4 2% 4 2.18%
2.7. Rotacion de Stock. (2 pts.) 2 1% 2 1.1%
2.8. Contar con parihuelas y anaqueles. (2 pts.) 0 0% 0 0%
PUNTAJE OBTENIDO EN EL RUBRO 2 18 9% 22 12%

FUENTE: ELABORADO EN BASE A LA FICHA PARA EVALUACION SANITARIA DE RESTAURANTES Y SERVICIOS AFINES (APLICADO -JULIO 2018)

Tabla 9.- Resultado de la Calidad sanitaria — Referente al Almacén de acuerdo a la ficha
de evaluacién segln la Norma Sanitaria y nimero de visitas realizadas al servicio de
alimentacion por tercerizacion de acuerdo al Rubro 2 equivale al 13% del porcentaje
total. Donde se observa que en la primera visita obtuvo un 9% teniendo deficiencias en el
cumplimiento de los aspectos de ordenamiento y limpieza 0%, ambiente adecuado 0%,
contar con parihuelas y anaqueles 0%. En la segunda visita obtuvo un 12% siendo la

deficiencia contar con parihuelas y anaqueles 0%.
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Los aspectos evaluados observados en la primera visita y subsanados en la segunda visita
de acuerdo a la Norma Sanitaria fueron el ordenamiento y limpieza, ambiente adecuado
y contar con parihuelas los mismos referidos al almacén donde no existia una buena
distribucion de los productos para diferenciar frescos de secos, el ambiente destinado
para almacén no era el adecuado porque no contaba con la ventilacion adecuada por lo
tanto no estaba provista de rejillas u otras protecciones para evitar el ingresos de insectos,
contaba con parihuelas sin considerar lo exigido en la norma de acuerdo al siguiente
criterio: distancia minima de 0.20 m. Del piso para garantizar la realizacion de una

limpieza adecuada de acuerdo al articulo 18 del capitulo IV de la Norma sanitaria.

Las mejoras de la reubicacion del almacén en otro ambiente, fue fundamental ya que
permitié un flujo de trabajo ordenado y secuencial, evitando riesgos de contaminacion
cruzada por lo que cada uno de los aspectos considerados en cada rubro son esenciales
para mejorar el trabajo y garantizar un buen manejo de los productos.

4.4. Rubro 3 Cocina:

o] 0o
PTI. VISITANC1 VISITANC2
TOTAL
Rubro 3 COCINA 18 PUNTAJE |PORCENTAJE| PUNTAJE |PORCENTAJE
(10%) OBTENIDO | OBTENIDO - | OBTENIDO | OBTENIDO -
VISITAN°1 VISITAN° 2
El disefio permite realizar
las operaciones con
3.1 higiene (zona previa, (4 pts.) v O . &
intermedia y final).
Pisos, paredes y techos de
32 lisos, lavables, limpios, en @ pts) 0 0% 2 1.2%

buen estado de
conservacion.

Paredes lisas y recubiertas
3.3. | con pinturas de (2 pts.) 0 0% 2 1.2%
caracteristicas sanitarias.
Campana extractora limpia

3.4. - (2 pts.) 0 0% 2 1.2%
y operativa.

3.5. lluminacién adecuada. (2 pts.) 2 1% 2 1.2%

3.6. Ventilacion adecuada. (2 pts.) 2 1% 2 1.2%

37 Facilidades para el lavado (4 pts)) 4 206 4 206
de manos.

PUNTAJE OBTENIDO EN EL RUBRO 3 8 4% 18 10%

FUENTE: ELABORADO EN BASE A LA FICHA PARA EVALUACION SANITARIA DE RESTAURANTES Y SERVICIOS AFINES (APLICADO —JULIO 2018)

Tabla 10.- Resultado de la Calidad sanitaria — Referente a la Cocina de acuerdo a la ficha
de evaluacién segun la Norma Sanitaria y nimero de visitas realizadas al servicio de

alimentacion por tercerizacion de acuerdo al Rubro 3 equivale al 10% del porcentaje
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total. Donde se observa que en la primera visita obtuvo un 4% teniendo deficiencias en el
cumplimiento del disefio que les permite realizar las operaciones con higiene (zona
previa, intermedia y final) 0%, Pisos, paredes y techos de lisos, lavables, limpios, en buen
estado de conservacion 0%, Paredes lisas y recubiertas con pinturas de caracteristicas

sanitarias 0%, Campana extractora limpia y operativa 0%.

Segun los datos se verifico que se cumpla de acuerdo a la Norma Sanitaria en el Capitulo
V que se refiere a la cocina y comedor (articulo 21), disefio, Fluidez y la secuencia del
preparado desde la preparacion previa que debe estar ubicada préxima al rea de almacén.
La zona de preparacion intermedia donde se realiza los cortes, picado y coccién y la zona
de preparacion final donde se concluye con el envasado y envio de las porciones para el

consumo en el comedor.

En la segunda visita obtuvo el 10% de acuerdo a las observaciones y sugerencias
realizadas hicieron una reubicacion de &reas mejorando asi el flujo de preparacion de los
alimentos, realizaron el pintado de paredes, resanaron y cambiaron losetas de las partes
observadas del piso, limpiaron la campana extractora cumpliendo asi con lo exigido en la

norma.

Respecto a la evaluacion del comedor que deberia estar cercano al lugar donde se realiza
la preparacion no fue posible realizarlo por lo que en este aspecto se considero la
supervision del procedimiento de traslado de los alimentos (medio de transporte y las
condiciones) hasta el lugar donde se brinda el servicio que estaba ubicado en la sala de
convenciones de la UNA-PUNO.

45. Rubro 4 Comedor:

PTJ VISITANC 1 VISITA N°2
R”4br° COMEDOR TOEAL PUNTAJE | PORCENTAJE | PUNTAJE | PORCENTAJE
(3%) OBTENIDO | OBTENIDO - | OBTENIDO | OBTENIDO -
VISITANC1 VISITA N° 2
41 Ubl_cado préximo a la 2 pts) 0 0% 0 0%
cocina.
42 P_|sos_, paredes y techos 2 pts.) 2 1% 2 1%
limpios y en buen estado.
43 Conservacion y limpieza @ pts.) 2 1% 2 1%
de muebles.
PUNTAJE OBTENIDO EN EL RUBRO 4 4 2% 4 2%

FUENTE: ELABORADO EN BASE A LA FICHA PARA EVALUACION SANITARIA DE RESTAURANTES Y SERVICIOS AFINES (APLICADO -JULIO 2018)
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Tabla 11.- Resultado de la Calidad sanitaria — Referente al Comedor de acuerdo a la ficha
de evaluacién segin la Norma Sanitaria y nimero de visitas realizadas al servicio de
alimentacion por tercerizacion de acuerdo al Rubro 4 equivale al 3% del % total. Donde

se observa que en la primera y segunda visita obtuvo un 2%.

Se observa que en las dos visitas realizadas al lugar denominado como sala de comedor
se obtuvo un 2 %, a razén de que se puso un puntaje de 0 como indica la Norma Sanitaria
por no estar préximo a la cocina, por lo que es necesario aclarar que el ambiente no estaba
ubicado proximo al local donde se preparaba los alimentos. Debido a que segln el
contrato la Universidad brindaria el ambiente para la atencion por lo tanto se evaluo el
salon de convenciones de la UNA-PUNO, el mismo que por ser un ambiente nuevo los
Pisos, paredes y techos estaban limpios en buen estado. Contaban con los muebles en buen

estado aspectos considerados en la Norma Sanitaria.

4.6. Rubro 5 Servicios higiénicos para el personal:

PTJ VISITANC1 VISITAN°2
Rubro SIERVIGloE TOTAL
5 HIGIENICOS PARA 12 PUNTAJE |PORCENTAJE| PUNTAJE |PORCENTAJE

EL PERSONAL (7%) OBTENIDO | OBTENIDO - [ OBTENIDO | OBTENIDO -
VISITANC1 VISITA N° 2

5.1. | Ubicacién adecuada. (4 pts.) 4 2% 4 2%

T N

5.3. | Limpieza. (2 pts.) 2 1.5% 2 1.5%

54, Egcr:qléc:%?s para el lavado (4 pts) 4 206 4 206

PUNTAJE OBTENIDO EN EL RUBRO 5 12 7% 12 7%

FUENTE: ELABORADO EN BASE A LA FICHA PARA EVALUACION SANITARIA DE RESTAURANTES Y SERVICIOS AFINES (APLICADO -JULIO 2018)

Tabla 12.- Resultado de la Calidad sanitaria —Referente a la Ubicacion y exclusividad de
acuerdo a la ficha de evaluacidn segln la Norma Sanitaria y nimero de visitas realizadas
al servicio de alimentacion por tercerizacion de acuerdo al Rubro 5 equivale al 7% del
porcentaje total. Donde se observa que en la primera y segunda visita obtuvo el maximo
puntaje 7% en los aspectos de que la ubicacion es adecuada (2%), la conservacion y

funcionamiento (1.5%), limpieza (1.5 %) y facilidades para el lavado de manos (2%).

En cuanto a los servicios higiénicos se observa un puntaje del 7 % el mismo reflejaria las
condiciones exigidas por la Norma Sanitaria sin embargo para tener una visién mas clara

de lo mencionado es necesario detallar que la planta de produccién cuenta con:
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Servicios higiénicos Varones

02 inodoros, 04 lavatorios y 02 urinarios y tiene personal varon en un numero de 13 el
mismo que al realizar la comparacion con los parametros establecidos en la norma

sanitaria esta en el rango de 10 a 24 personas por lo que cumplié con lo requerido.
Servicios higiénicos Damas

04 inodoros y 04 lavatorios y cuenta con personal femenino en un numero de 10 el mismo
que al realizar la comparacion con los pardmetros establecidos en la norma sanitaria esta
en el rango de 10 a 24 personas por lo que cumple con lo requerido. Los mismos que se
encontraron en buen estado de conservacion limpio y operativo y estaban provistos de
dispensadores de jabdn liquido y toallas desechables.

4.7. Rubro 6 Servicios higiénicos para comensales:

PTJ. VISITANC 1 VISITA N° 2
SERVICIOS TOTAL
Rubro 6| HIGIENICOS PARA 12 PUNTAJE [PORCENTAJE | PUNTAJE |PORCENTAJE

COMENSALES (7%) OBTENIDO | OBTENIDO - |OBTENIDO | OBTENIDO -

VISITAN®1 VISITAN° 2
6.1. Ubicacion adecuada. (4 pts.) 4 2.5% 4 2.5%
D e R ) z
6.3. Limpieza. (2 pts.) 2 1% 2 1%
6.4. Egcr:;‘:%‘ies parael lavado ;o) 4 2.5% 4 2.5%
PUNTAJE OBTENIDO EN EL RUBRO 6 12 7% 12 7%

FUENTE: ELABORADO EN BASE A LA FICHA PARA EVALUACION SANITARIA DE RESTAURANTES Y SERVICIOS AFINES (APLICADO -JULIO 2018)

Tabla 13.- Resultado de la Calidad sanitaria —Referente a los Servicios higiénicos para
comensales de acuerdo a la ficha de evaluacion segin la Norma Sanitaria y nimero de
visitas al servicio de alimentacién por tercerizacion de acuerdo al Rubro 6 equivale al
7% del porcentaje total. Donde se observa que en la primera y segunda visita obtuvo el
maximo puntaje 7% en los aspectos de que la ubicacion es adecuada (2.5%), la
conservacion y funcionamiento (1 %), limpieza (1 %) y facilidades para el lavado de
manos (2.5%).

Se observa un puntaje del 7% en ambas visitas realizadas, respecto a este item es necesario
mencionar que se el ambiente destinado a ser la sala de comedor tiene el disefio de un
salén de convenciones por lo que los ambientes destinados a servicios higiénicos eran

diferenciados y amplios 4 ambientes destinados a servicios higiénicos 2 ambientes para
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varones y cada con 8 urinarios,8 inodoros y 16 lavatorios y 2 ambientes para mujeres
cada uno con 16 inodoros y 16 lavatorios y en la cantidad suficiente los mismos que
estaban provistos de material de limpieza y desinfeccion y personal encargado de acuerdo

a lo establecido en la norma.

4.8. Rubro 7 Agua:

(o) (0]
PTI. VISITAN° 1 VISITA N° 2
TOTAL
Rubro 7 AGUA 8 PUNTAJE | PORCENTAJE | PUNTAJE | PORCENTAJE

(%) OBTENIDO | OBTENIDO - | OBTENIDO | OBTENIDO -
VISITANC1 VISITA N° 2

7.1. | Agua potable. (4 pts.) 4 3% 4 2.5%

79 Sumin!st_ro suficiente para (4 pts)) 0 0% 4 2506

el servicio.
PUNTAJE OBTENIDO EN EL RUBRO 7 4 3% 8 5%

FUENTE: ELABORADO EN BASE A LA FICHA PARA EVALUACION SANITARIA DE RESTAURANTES Y SERVICIOS AFINES (APLICADO - JULIO 2018)

Tabla 14.- Resultado de la Calidad sanitaria — Referente al Agua de acuerdo a la ficha de
evaluacion de la Norma Sanitaria y nimero de visitas realizadas al servicio de
alimentacion por tercerizacion de acuerdo al Rubro 7 equivale al 5% del porcentaje
total. Donde se observa que en la primera visita obtuvo un 3% cumpliendo solo con que
el suministro de agua es potable y en la segunda visita el 5% logrando cumplir con el
aspecto de suministro suficiente de agua para el servicio (2%).

Se observa que en la | visita obtuvo un 3% teniendo observacion en el cumplimiento a la
norma respecto al suministro suficiente de agua para el servicio teniendo en consideracion
que el suministro de agua debe ser suficiente durante las 24 horas para satisfacer los
requerimientos diarios en la elaboracion de alimentos ademéas de tener una presion
adecuada para cubrir los requerimientos de limpieza desinfecciones de equipos,

ambientes, ollas y otros utilizados en la cocina, asi como del personal.

Con respecto al agua utilizada para la preparacion de alimentos y limpieza el
establecimiento recibe agua de la red publica por lo que es agua potable libre de
microrganismos patogenos por lo que puede ser utilizada en el procesamiento de

alimentos, sin temor a efectos adversos sobre la salud (borchardt and walton,1971).

En la Il visita se observd que este aspecto fue subsanado por la empresa que realizo la
instalacién de tanques de agua para el abastecimiento de agua en caso de cortes y/o baja

de presion posterior a esto se realizé analisis bacterioldgico del agua proveniente de los
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tanques ya que existe el riesgo de contraer enfermedades hidricas por lo que se considerd

conveniente determinar la potabilidad de agua y asegurarnos que el tanque esta siendo

limpiada adecuadamente. (Anexo 4) Resultado de analisis bacteriologico de agua).

4.9. Rubro 8 Desagiie:

[s] [e]
PTJ. VISITANC1 VISITA N°2
TOTAL
Rubro 8 DESAGUE 4 PUNTAJE |PORCENTAJE | PUNTAJE |PORCENTAJE
(2%) OBTENIDO | OBTENIDO - | OBTENIDO | OBTENIDO -
VISITANC1 VISITA N° 2
8.1. Operativo. (2 pts.) 2 1% 2 1%
82 Pr_qtegido (sumideros y @ pts) 2 1% 2 1%
rejillas).
PUNTAJE OBTENIDO EN EL RUBRO 8 4 2% 4 2%

FUENTE: ELABORADO EN BASE A LA FICHA PARA EVALUACION SANITARIA DE RESTAURANTES Y SERVICIOS AFINES (APLICADO -JULIO 2018)

Tabla 15.- Resultado de la Calidad sanitaria — Referente al Desage de acuerdo a la Ficha

de evaluacion de la Norma Sanitaria y numero de visitas realizadas al servicio de

alimentacion por tercerizacion de acuerdo al Rubro 8 equivale al 2% del porcentaje

total. Donde se observa que en la primera y segunda visita obtuvo un maximo puntaje

2% en los aspectos de operatividad (1%) y Protegido (sumideros y rejillas) 1%.

Respecto al sistema de desagle y drenaje se observa un 2% de cumplimiento por lo que

se verifico que el sistema de desagiie esta operativo y los sistemas de drenaje no estan

cercanas a las lineas de proceso (ISO/TS 22002-1:2009). Lo que evita riesgos de

contaminacion, ademas cuentan con la capacidad suficiente para retirar las cargas de flujo

esperadas, los sistemas de drenaje estan protegidos con sumideros y rejillas adecuadas.

4.10. Rubro 9 Residuos:

PTJ. VISITANC 1 VISITAN° 2
Rubro RESIDUOS TOTAL PUNTAJE PORCENTAJE PUNTAJE PORCENTAJE
9 6 OBTENIDO OBTENIDO - OBTENIDO OBTENIDO -
(3%0) VISITAN° 1 VISITA N° 2
Basureros con tapa oscilante
y bolsas pléasticas, en 0 0
9.1 cantidad suficiente y (2 pts.) v L 2 1%
ubicados adecuadamente.
Contenedor principal y o 9
9.2 ubicado adecuadamente. (2 pts)) E e 2 S
93, Es ellmmaqlo la basura con 2 pts.) 2 1% 2 1%
la frecuencia necesaria.
PUNTAJE OBTENIDO EN EL RUBRO 9 2 1% 6 3%

FUENTE: ELABORADO EN BASE A LA FICHA PARA EVALUACION SANITARIA DE RESTAURANTES Y SERVICIOS AFINES (APLICADO -JULIO 2018)
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Tabla 16.- Resultado de la Calidad sanitaria — Referente a los Residuos de acuerdo a la
ficha de evaluacion de la Norma Sanitaria y numero de visitas realizadas al servicio de
alimentacion por tercerizacion de acuerdo al Rubro 9 equivale al 3 % del porcentaje
total. Donde se observa que en la primera visita obtuvo un 1% y en la segunda visita un
3% en los aspectos de basureros con tapa oscilante y bolsas plasticas en cantidades
suficientes y ubicadas adecuadamente

En la primera visita se observé el cumplimiento al 1% siendo las deficiencias el no
contar con una cadena adecuada de manejo de residuos como la provision de contenedores
con su respectiva identificacion (ISO/TS 22002-1:2009), Basureros con tapa oscilante y
bolsas plésticas, en cantidad suficiente y ubicados adecuadamente y un contenedor
principal para una eliminacion frecuente de las mismas. Aspectos considerados en el
articulo 43 del capitulo I11, que menciona que los residuos sélidos deben estar contenidos
en recipientes de plastico o metalicos adecuadamente cubiertos o tapados ademas segun
la ley general de residuos solidos, aprobado por ley 27314, los residuos sélidos son
aquellas sustancias, productos o subproductos en estado s6lido o semisélido de los que su
generador dispone, o estd obligado a disponer, en virtud de lo establecido en la

normatividad nacional o de los riesgos que causan a la salud y el ambiente.

En la segunda visita se subsano las observaciones ademas designaron un personal

exclusivo encargado de la eliminacién frecuente de la misma.

Segun la ley general de residuos sélidos, aprobado por ley 27314, los residuos sélidos son
aquellas sustancias, productos o subproductos en estado sélido o semisélido de los que su
generador dispone, o estd obligado a disponer, en virtud de lo establecido en la

normatividad nacional o de los riesgos que causan a la salud y el ambiente.

4.11. Rubro 10 Plagas:

PTJ VISITAN° 1 VISITA N° 2
Rligro PLAGAS TO;I;AL PUNTAJE |[PORCENTAJE | PUNTAJE |PORCENTAJE
(5%) OBTENIDO | OBTENIDO - | OBTENIDO | OBTENIDO -
VISITANC 1 VISITA N° 2
Ausencia de insectos
10.1. | (moscas, cucarachas y (4 pts.) 4 2.5% 4 2.5%
hormigas).
10.2. Ausencia de indicios de (4 pts) 4 250 4 2506
roedores.
PUNTAJE OBTENIDO EN EL RUBRO 10 8 5% 8 5%

FUENTE: ELABORADO EN BASE A LA FICHA PARA EVALUACION SANITARIA DE RESTAURANTES Y SERVICIOS AFINES (APLICADO -JULIO 2018)
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Tabla 17.- Resultado de la Calidad sanitaria — Referente a Plagas de acuerdo a la ficha
de evaluacién de la Norma Sanitaria y numero de visitas realizadas al servicio de
alimentacion por tercerizacion de acuerdo al Rubro 10 equivale al 5% del porcentaje
total. Donde se observa que en la primera y segunda visita obtuvo un maximo puntaje
5% en los aspectos de Ausencia de insectos (moscas, cucarachas y hormigas) (2.5 %) y

Ausencia de indicios de roedores.2.5 %.

Respecto a las plagas se observa un 5% de cumplimiento por que en las visitas realizadas
no se encontrd presencia de moscas, cucarachas ni indicios de presencia de roedores
segun indica la Norma Sanitaria. Aspectos que estan relacionados a estos items son la
estructura del ambiente, pisos de facil limpieza, sistemas de accesos como ventanas y

puertas provistas de mallas y cortinas especiales.

4.12. Rubro 11 Equipos:

(o] 0o
PTJ. VISITANC1 VISITA N°2
Rlﬁ)m EQUIPOS TOIAL PUNTAJE | PORCENTAJE | PUNTAJE | PORCENTAJE
%) OBTENIDO | OBTENIDO - [ OBTENIDO | OBTENIDO -
VISITANC1 VISITA N° 2
Conservacion y Q o
111 funcionamiento. (2 pts.) 2 - 2 -
11.2. |Limpieza. (2 pts.) 2 1% 2 1%
PUNTAJE OBTENIDO EN EL RUBRO 11 4 2% 4 2%

FUENTE: ELABORADO EN BASE A LA FICHA PARA EVALUACION SANITARIA DE RESTAURANTES Y SERVICIOS AFINES (APLICADO -JULIO 2018)

Tabla 18.- Resultados de la Calidad sanitaria — Referente a Equipos de acuerdo a la ficha
de evaluacion de la Norma Sanitaria y NUmero de Visitas realizadas al servicio de
alimentacion por tercerizacion de acuerdo al Rubro 11 equivale al 2% del porcentaje
total. Donde se observa que en la primera y segunda visita obtuvo un maximo puntaje

2% en los aspectos de conservacion y operatividad (1%) y limpieza 1%.

Se observa un 2% de cumplimiento en la evaluacion sanitaria con respecto a los equipos
ya que se pudo verificar que la empresa cuenta con los equipos adecuados y en la cantidad
suficiente para la preparacion de alimentos como: cocinas industriales, licuadoras con
capacidad de 25 litros, extractores de humos. Y otros accesorios como ollas en la cantidad

suficiente en buen estado y operativos (sin picaduras, fisuras y repliegues).
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Asi mismo con respecto a la limpieza se ha realizado un seguimiento posterior (toma de
muestra de olla y licuadora. Donde se pudo comprobar que es conforme por lo que el

procedimiento de lavado y desinfeccion es correcto).

(Anexo 5) Evaluacion de calidad microbioldgica de superficies en contacto con alimentos

y bebidas)
4.13. Rubro 12 Vajilla, cubierto y utensilios:
(0] (0]
PTJ. VISITANC1 VISITA N° 2
R?g ro \lj'.or‘é',\'l‘sl‘lﬁ’l%gB'ERTo Y TolTOAL PUNTAJE |PORCENTAJE | PUNTAJE |PORCENTAJE
(5%) OBTENIDO | OBTENIDO - | OBTENIDO | OBTENIDO -
VISITANC1 VISITA N° 2
121, |Buen estado de @ pts.) 2 1% 2 1%
conservacion.
12.2. | Limpiezay desinfeccién. (2 pts.) 2 1% 2 1%
Secado (escurrimiento Q o
123. protegido o adecuado). (2 pts.) v e 2 -
Tabla de picar absorbente,
12.4. | limpiay en buen estado de (4 pts.) 0 0% 4 2%
conservacion.
PUNTAJE OBTENIDO EN EL RUBRO 12 4 2% 10 5%

FUENTE: ELABORADO EN BASE A LA FICHA PARA EVALUACION SANITARIA DE RESTAURANTES Y SERVICIOS AFINES (APLICADO -JULIO 2018)

Tabla 19.- Resultado de la Calidad sanitaria — Referente a la Vajilla, cubierto y utensilios
de acuerdo a la ficha de evaluacion de la Norma Sanitaria y nimero de visitas al servicio
de alimentacion por tercerizacion de acuerdo al Rubro 12 equivale al 5% del porcentaje
total. Donde se observa que en la primera visita obtuvo un porcentaje del 2% y en la

segunda vista un 5%.

Segun la figura se puede observar que en una primera visita la empresa obtuvo un 2 % de
cumplimiento en los items de Buen estado de conservacién, Limpieza y desinfeccién
(bandejas, pocillos tazas, cucharones espumaderas pinzas y otros accesorios) siendo las
observaciones no contar con sistema adecuado de secado (escurrimiento protegido o

adecuado) y Tablas de picar absorbentes.

En la segunda visita se observa un 5% de cumplimiento las observaciones se subsanaron
cumpliendo con colocar mesas con rejillas para escurrimiento de las bandejas y
protegiéndolas con manteles, e implementacion de tablas de picar absorbentes por

colores.
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4.14. Rubro 13 Preparacién de alimentos:

PTJ VISITAN°1 VISITANC2
Rligro PRiT_'?sléﬁ!%\éDE TOZ-I;SAL PUNTAJE |PORCENTAJE | PUNTAJE |PORCENTAJE
(15%) OBTENIDO | OBTENIDO - | OBTENIDO | OBTENIDO -
VISITAN1 VISITAN°2
131 Flujo de preparacion (4 pts) 0 0% 4 230
adecuado.
13.2. Lavado y desinfeccion de (4 pts.) 4 2 4% 4 230

verduras y frutas.
Aspecto limpio del aceite
utilizado, color
ligeramente amarillo y sin
13.3. | olor a rancio. Contiene un (2 pts.) 2 1% 2 1.2%
valor menor al 25% de
compuestos polares.
(Modificatoria del art. 24)
Coccién completa de
carnes.

No existe la presencia de
animales domésticos o de
13.5. | personal diferente a los (4 pts.) 4 2.4% 4 2.3%
manipuladores de
alimentos.

Los alimentos crudos se
almacenan separadamente
de los cocidos 0
preparados.
Procedimiento de

137, descongelacién adecuado. (4 pts.) § 25K & 2

PUNTAJE OBTENIDO EN EL RUBRO 13 22 13% 26 15%

13.4. (4 pts.) 4 2.4% 4 2.3%

136. (4 pts.) 4 2.4% 4 2.3%

FUENTE: ELABORADO EN BASE A LA FICHA PARA EVALUACION SANITARIA DE RESTAURANTES Y SERVICIOS AFINES (APLICADO -JULIO 2018)

Tabla 20.- Resultado de la Calidad sanitaria — Referente a la Preparacion de alimentos de
acuerdo a la ficha de evaluacion de la Norma Sanitaria y numero de visitas realizadas al
servicio de alimentacion por tercerizacion de acuerdo al Rubro 13 equivale al 15% del
porcentaje total. Donde se observa que en la primera visita obtuvo un porcentaje del 13%
y en la segunda visita un 15% en los aspectos de flujo de preparacion adecuada, Lavado
y desinfeccion de verduras y frutas, Aspecto limpio del aceite utilizado, color ligeramente
amarillo y sin olor a rancio. Contiene un valor menor al 25% de compuestos polares.
(Modificatoria del art. 24), Coccion completa de carnes, No existe la presencia de
animales domésticos o de personal diferente a los manipuladores de alimentos, Los
alimentos crudos se almacenan separadamente de los cocidos o preparados Yy

Procedimiento de descongelacion adecuado.

Se observa que la empresa en una primera visita cumplié con un 13% con lo requerido en
la Norma Sanitaria siendo las observaciones no contar con un flujo de preparacién de
alimentos, con respecto a los demas items no hubo mayor observacion ya que cumplian

con el lavado y desinfeccion de verduras y frutas ya que la personal encargado conocia
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del procedimiento de lavar la fruta con agua limpia y conocia la cantidad de cloro a afiadir

a cada recipiente para desinfectarlas y proceder a su escurrimiento.

No existe la presencia de animales domesticos es un ambiente destinado exclusivamente

para la preparacion de alimentos.

No existe almacenamiento de alimentos cocidos, el almacén de productos crudos es un

ambiente separado, pero no alejado.

No existe un procedimiento de descongelamiento puesto que los productos son frescos y
su internamiento en almacén son de acuerdo a su requerimiento.

En una segunda visita obtuvieron el 100% del puntaje subsanando las observaciones
implementaron su flujo grama de recepcion de alimentos y flujo grama de preparacién de

alimentos en general.

Con respecto a los aceites se hizo un seguimiento posterior de acuerdo a la modificatoria
del articulo 24 de la Norma sanitaria para el funcionamiento de restaurantes y servicios
afines respecto a las grasas y aceites los mismos que deben desecharse cuando contienen
mas del 25% de compuestos polares. Para tal efecto se realizd 2 tomas de muestra al azar
e inopinada en la planta de produccion de los aceites que estaban siendo utilizadas en la
fritura (de pollo). Siendo el resultado un aceite adecuado (anexo 6)

Asi mismo se realizé la verificacion de la coccion de trozos de carne utilizados en las
preparaciones (estofados y thimpo) para verificar si la coccién era completa (parte centro
de la pieza) a una temperatura por encima de los 80° C. La cual era conforme de acuerdo
a la modificatoria de la "Norma sanitaria para el funcionamiento de restaurantes y

funcionamientos de restaurantes y servicios afines”.

4.15. Rubro 14 Conservacion de comidas:

o VISITA N 1 VISITA N 2
R‘igm CONSCECF;,?A"?SASN DE TOgAL PUNTAJE |PORCENTAJE | PUNTAJE | PORCENTAJE
(596) | OBTENIDO | OBTENIDO - | OBTENIDO | OBTENIDO -
VISITA N° 1 VISITA N 2
14.1. | Sistemas de calor > 63°C. (4 pts.) 4 2.5% 4 2.5%
14.2. | Sistemas de frio < 5°C. (4 pts.) 4 2.5% 4 2.5%
PUNTAJE OBTENIDO EN EL RUBRO 14 8 5% 8 5%
FUENTE: ELABORADO EN BASE A LA FICHA PARA EVALUACION SANITARIA DE RESTAURANTES Y SERVICIOS AFINES (APLICADO -JULIO 2018)
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Tabla 21.- Resultado de la Calidad sanitaria — Referente a la Conservacion de comidas
de acuerdo a la ficha de evaluacion de la Norma Sanitaria y nimero de visitas al servicio
de alimentacion por tercerizacion de acuerdo al Rubro 14 equivale al 5% del porcentaje
total. Donde se observa que en la primera y segunda visita obtuvo un porcentaje del 5%

en los aspectos de Sistemas de calor > 63°C y Sistemas de frio < 5°C.

Respecto a este item se observa un 5% de cumplimiento, se considero la conservacion de
la comida en la mesa caliente la misma que estaba en funcionamiento y garantizaba que

los alimentos se entreguen a una temperatura adecuada.

En cuanto al sistema de conservacion de productos al frio la empresa contaba con una
congeladora y 02 refrigeradoras operativas. Cabe mencionar que la empresa no realizaba
la conservacion de alimentos pues los productos carnicos ingresaban en forma diaria o un
dia antes de ser utilizado por lo que los equipos de frio eran utilizados para productos
envasados que lo requerian y la congeladora en caso de urgencias o eventos fortuitos para

carnes.

3.15.Rubro 15 Manipulador:

[o) ()
PTJ. VISITANC1 VISITA N° 2
Rlil;ro MANIPULADOR TOlTZAL PUNTAJE | PORCENTAJE| PUNTAJE | PORCENTAJE
(7%) OBTENIDO | OBTENIDO - | OBTENIDO | OBTENIDO -
VISITANC1 VISITA N° 2
15.1. IL.J”'f?’rme completo y 2 pts.) 0 0% 2 1.25%
impio.
15.2. Se observa higiene (4 pts) 4 206 4 250
personal.
153, Capa_cnacmn en higiene 2 pts)) 0 0% 2 1.95%
de alimentos.
15.4. | Aplica las BPM. (4 pts.) 0 0% 0 0%
PUNTAJE OBTENIDO EN EL RUBRO 15 4 2% 8 5%

FUENTE: ELABORADO EN BASE A LA FICHA PARA EVALUACION SANITARIA DE RESTAURANTES Y SERVICIOS AFINES (APLICADO -JULIO 2018)

Tabla 22.- Resultados de la Calidad sanitaria — Referente al Manipulador de acuerdo a la
ficha de evaluacion de la Norma Sanitaria y numero de visitas realizadas al servicio de
alimentacion por tercerizacion de acuerdo al Rubro 15 equivale al 5% del porcentaje
total. Donde se observa que en la primera visita obtuvo un porcentaje del 2% y en la
segunda visita un 5% en los aspectos de Uniforme completo y limpio, Se observa higiene

personal, Capacitacion en higiene de alimentos y Aplica las BPM.

En la I visita se observo que cumplieron con el 2% de la norma sanitaria por que el

personal no contaba con el uniforme completo, es decir no contaban con: chaqueta, botas,
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mandilones, guantes, gorros, barbijos, con respecto a la capacitacién del personal solo 02
personas contaban con experiencia en preparacion de alimentos jefe de cocina y un
adjunto, el personal que completaba el equipo estaba conformado por ayudantes de cocina
por lo que se sugirio que realicen capacitaciones en higiene de alimentos, ademas se

exigio el carne de sanidad.

En la Il visita se observo que la administracion subsano las observaciones realizadas.
Cumpliéndose de esta forma los articulos 34°, 35°, 36° y 37° del titulo IV de la salud,

higiene y capacitacion del personal de la Norma Sanitaria.

Posteriormente se tomd muestras de superficies vivas (manos) el mismo que dio como
resultado que el personal no cumple con el lavado de manos segun los pasos establecidos
después de cada procedimiento (anexo 7) a pesar de estar capacitados.

A lo que alegan que la presion del tiempo y la cantidad de raciones a preparar, el mismo
que no es justificacion valida por los riesgos de salubridad y contaminacion cruzada que
es latente en este tipo de trabajo.

3.16.Rubro 16 Medidas de seguridad:

PTJ VISITAN®1 VISITAN® 2
Rubro 16 '\S/IEEIGDLIJ%?SADIIDE T01T4AL PUNTAJE |PORCENTAJE| PUNTAJE |PORCENTAJE
(8%) OBTENIDO | OBTENIDO - | OBTENIDO | OBTENIDO -
VISITA N°1 VISITA N° 2
Contra incendios
16.1. (extintores operativosy (2 pts.) 2 1.25% 2 1.14%
vigentes).
162, | Senalizacion contra 2 pts.) 0 0% 2 1.14%
16.3. Sistema eléctrico. (2 pts.) 2 1.25% 2 1.14%
Corte suministro de o 0
164. | o mbustible. (2 pts.) 2 1.25% 2 1.14%
16.5. Botiquin de primeros 2 pts) 0 0% 2 1.14%
auxilios operativo.
16.6. ggggl;rsldad de los balones 2 pts) 0 0% 2 1.14%
Insumos para limpieza 'y
desinfeccién,
167, |combustible (2 pts.) 2 1.25% 2 1.14%
almacenados en lugar
adecuado y alejados de
alimentos y de fuego.
PUNTAJE OBTENIDO EN EL RUBRO 16 8 5% 14 8%

FUENTE: ELABORADO EN BASE A LA FICHA PARA EVALUACION SANITARIA DE RESTAURANTES Y SERVICIOS AFINES (APLICADO -JULIO 2018)

Tabla 23.- Resultados de la Calidad sanitaria - Referente a las Medidas de seguridad de

acuerdo a la ficha de evaluacion de la Norma sanitaria y nimero de visitas realizadas al
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servicio de alimentacion por tercerizacion de acuerdo al Rubro 16 equivale al 8% del
porcentaje total. Donde se observa que en la primera visita obtuvo un 5% y en la segunda
visita un 8% en los aspectos de medidas de seguridad Contra incendios (extintores
operativos y vigentes), Sefializacion contra sismos, Sistema eléctrico, Corte suministro
de combustible, Botiquin de primeros auxilios operativo, Seguridad de los balones de gas,
insumos para limpieza y desinfeccion, combustible almacenados en lugar adecuado y

alejados de alimentos y de fuego.

Se observa que en la primera visita el 5% de cumplimiento verificando que no contaban
con la sefializacion en caso de sismos La importancia de esta sefializacion radica en su
capacidad por si misma de salvar vidas, botiquin de primeros auxilios que constituye un
soporte basico para los socorristas que atienden desde el primer instante a una victima de
una enfermedad o accidente. Por tanto, el botiquin debera ser revisado con regularidad,
con el fin de reponer todo lo que se haya utilizado y sustituir todo lo que ya se haya

vencido.

Extintores que tienen un papel fundamental a la hora de accionar frente a una emergencia

ya que es muy efectivo y facil de manipularlo.

Sistema eléctrico aspecto importante en la iluminacion de toda la planta de produccion de
acuerdo a los lux que exige la norma 220 LUX en las salas de produccién, 540 LUX en

las zonas donde se realice un examen detallado del producto y 110 LUX en otras zonas.

Seguridad de los balones de gas, ubicacion (lugares ventilados) de forma segura y estable

ademas se debe utilizar el regulador de perilla y no el que tiene una palanquita roja.

Aspectos de importancia que muchas veces no son considerados por las empresas
prestadoras de servicios en caso de emergencias. Los mismos que fueron subsanados en

la segunda visita.
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Anexo 4. Encuesta de nivel de satisfaccion de los estudiantes beneficiarios del comedor
universitario UNA- PUNO 2018

ESCUELA PROFESIONAL : FOLIO:

FECHA: EDAD: SEXO: MASCULINO|  |FEMENINO] |
SEMESTRE EN EL QUE CURSAS:

¢ Qué tipo de comida has recibido en el Gltimo mes? (Marca todas las comidas que recibe)

Desayuno __ Almuerzo ___ Cena

I. SATISFACCION CON LA(S) COMIDA(S)

Marca con una X la nota que crees que corresponda del 1 al 7 a los siguientes aspectos de la comida que te

entregan.
DESAYUNOS
. Con qué nota evalaas...? PEOR »| MEJOR
¢Congq NOTA " | NOTA
a. El olor de los desayunos (Qué tan 1 2 3 4 5 6 7
agradable es el olor)
b. El sabor de las desayunos (Si los 1 2 3 4 5 6 7

encuentras ricos)

c. La presentacion de los desayunos
(Como se ven los desayunos cuando te 1 2 3 4 5 6 7
los entregan)

d. La frescura de los desayunos (Si

encuentras que los desayunos estan 1 2 3 4 5 6 7
frescos o afiejos)
e. La variedad de los desayunos (Si hay 1 2 3 4 5 6 7

distintos tipos de desayunos)

f. El tamafio de los desayunos (Si
encuentras suficiente la cantidad de 1 2 3 4 5 6 7
desayuno gue te entregan)

g. En general ;Qué nota le pones a los
desayunos que te dan en el 1 2 3 4 5 6 7
establecimiento?

ENSALADAS
;Con qué nota evalias...? PEOR » MEJOR
¢-onq NOTA NOTA

a. El olor de las ensaladas (Qué tan rico 1 5 3 4 5 6 7
es el olor)

b. El sabor de I_as ensaladas (Si las 1 2 3 4 5 6 7
encuentras ricas)

c. La presentacion de la ensaladas (Como
se ven las ensaladas cuanto te las 1 2 3 4 5 6 7
entregan)

d. La frescura de las ensaladas (Si
encuentras que las ensaladas estan 1 2 3 4 5 6 7
frescas o afiejas)

e. Lavariedad de las ensaladas (Si hay 1 2 3 4 5 6 7
distintos tipos de ensaladas)

f. El tamafio de las ensaladas recibidas
(Si encuentras suficiente la cantidad de 1 2 3 4 5 6 7
ensaladas que te entregan)

g. En general ;Qué nota le pones a las
ensaladas que te dan en el 1 2 3 4 5 6 7
establecimiento?

PLATOS DE FONDO
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, ) ] PEOR » MEJOR
¢Con qué nota evaluas...? NOTA NOTA
a. El olor de las comidas (Que tan
agradable es el olor) ! 2 8 4 5 6 !
b. El sabor de las comidas (Si las 1 2 3 4 5 6 7
encuentras ricas)
¢. La presentacion de las comidas (Cémo 1 2 3 4 5 6 7
se ve la comida cuando te la entregan)
d. La frescura de los alimentos (Si los
alimentos estan frescos o afiejos) ! 2 8 4 5 6 !
e. Latemperatura de los alimentos (Si la 1 2 3 4 5 6 7
temperatura de la comida es adecuada)
f. Lacoccidn de las comidas (Si los
alimentos estan bien cocidos, no 1 2 3 4 5 6 7
crudos)
g. La variedad de las comidas (Si hay
distintos tipos de comida) ! 2 8 4 5 6 !
h. El tamafio de las comidas recibidas (Si
encuentras suficiente la cantidad de 1 2 3 4 5 6 7
comida que te entregan)
i. En general ;Qué nota le pones a los
platos de fondo que te dan en el 1 2 3 4 5 6 7
comedor?
POSTRES
;Con qué nota evaluias...? PEOR > MEJOR
¢tonq NOTA NOTA
a. El olor de los postres (Qué tan
agradable es el olor) 1 2 3 4 5 6 !
b. El sabor de los postres (Si los 1 2 3 4 5 6 7
encuentras ricos)
c. La presentacion de los postres (Cémo se 1 2 3 4 5 6 7
ve la comida)
d. La frescura de los postres (Si los 1 5 3 4 5 6 7
alimentos estan frescos o afiejos)
e. Lavariedad de los postres (Si hay 1 2 3 4 5 6 7
distintos tipos de postres)
f. El tamafio del postre recibido (Si
encuentras suficiente la cantidad del 1 2 3 4 5 6 7
postre gue te entregan)
g. En general ;Qué nota le pones a los
Postres entregados que te dan en el 1 2 3 4 5 6 7
comedor?

Il. SATISFACCION CON EL LUGAR DONDE TE SIRVEN O ENTREGA LA COMIDA

Marca con una X la nota que crees que corresponda del 1 al 7 al lugar donde te sirven y comes los alimentos.

repositorio.unap.edu.
) olvide citar adecuadamente es )
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. . PEOR » | MEJOR
,Con qué nota evalias...? NOTA > NOTA

a. Lalimpieza del comedor 1 2 3 4 5 6 7

b. La limpieza de las sillas 1 2 3 4 5 6 7

c. Lalimpieza de las mesas 1 2 3 4 5 6 7

d. La limpieza de las bandejas 1 2 3 4 5 6 7

e. La Ilmpleza de los tenedores, cucharas, 1 2 3 4 5 6 7
cuchillos y vasos

f. El orden en el comedor (Si es que hay 1 2 3 4 5 6 7
mucho desorden, etc.)

g. El tamafio y comodidad del comedor 1 2 3 4 5 6 7

h. La luminosidad del comedor (Si hay 1 2 3 4 5 6 7
mucha o poca luz)

i. Latemperatura ambiente del comedor
(Si la temperatura del comedor es 1 2 3 4 5 6 7
agradable para ti)

j. Laventilacién del comedor 1 2 3 4 5 6 7

k. En general {Qué nota le pones al lugar
donde te dan la comida? ! 2 3 4 5 6 !
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I1l. SATISFACCION CON EL SERVICIO DE ATENCION

En esta seccidn queremos conocer tu opinion sobre la atencion recibida por el personal de servicio que entrega
las comidas. Para ello te presentamos algunas caracteristicas que nos ayudaran a conocer tu satisfaccion con

€se punto.
. , PEOR . | MEJOR
.Con qué nota evaluas...? NOTA > NOTA
a. Lalimpiezay presentacion de las 1 2 3 4 5 6 7
personas encargadas del servido
b. El trato que te dan las personas
encargadas del servido (Trato 1 2 3 4 5 6 7
respetuoso)
¢. Laamabilidad de las personas
encargadas del servido (Que te responda 1 2 3 4 5 6 7
las dudas, que te indique)
d. El tiempo que esperas para ser atendido 1 2 3 4 5 6 7
e. El tiempo que tienes para comer 1 2 3 4 5 6 7
f. En general ;Qué nota le pones a la 1 2 3 4 5 6 7
atencion recibida en el comedor?

IV. SATISFACCION GENERAL UNA

Y por ultimo ¢Qué tan importante es que te entreguen un servicio de alimentacion?

PEOR - MEJOR
NOTA » |NOTA
a. ¢Qué tan importante es que te entreguen 1 » 3 4 5 5 7

un servicio de alimentacion?
b. ¢Con qué nota evaluarias tu

SATISFACCION GENERAL con la 1 2 3 4 5 6 7

comida que te entregan?

Finalmente, quisiéramos que nos cuentes lo que piensas del servicio de alimentacién, qué es lo que te gusta o
lo que no te gusta. O si lo deseas, que nos comentes algo que quisieras cambiar de él.
¢Qué es lo que te gusta?:

¢ Qué es lo que no te gusta?:

¢Qué cambiarias?:
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Anexo 5. Resultados obtenidos por dimensiones de acuerdo a la encuesta de nivel de
satisfaccion de los estudiantes beneficiarios del Comedor Universitario UNA- PUNO
2018.

5.1. Dimensién 1 Satisfaccion con las comidas:

15 A‘II'DIISI\éfg(S:IIgN CON Frecuencias Porcentajes TOTAL | TOTAL
LAS COMIDAS Satisfecho Insatisfecho | Satisfecho | Insatisfecho Fi %
1.1ACEPTABILIDAD 96 189 12% 23% 285 35%
Olor 111 174 2% 3% 285 5%
Sabor 115 170 2% 4% 285 6%
Presentacion 106 179 2% 4% 285 6%
Temperatura 127 254 2% 4% 285 6%
Frescura 124 248 2% 4% 285 6%
Coccién 95 190 2% 4% 285 6%
1.2.VARIEDAD 124 161 2% 3% 285 5%
Alternancia de la comida 124 161 2% 3% 285 5%
1.3.CANTIDAD 96 189 2% 3% 285 5%
Tamafio de las porciones 96 189 2% 3% 285 5%
PUNTAJE
OBTENIDO EN LA 101 184 16% 29% 285 45%
1RA DIMENCION

FUENTE: ELABORADO EN BASE A LA ENCUESTA DE NIVEL DE SATISFACCION DE LOS ESTUDIANTES BENEFICIARIOS DEL COMEDOR UNIVERSITARIO (APLICADO -AGOSTO 2018)

Tabla 24.- Resultado del nivel de satisfaccion: Satisfaccion con las comidas (dimensién
1), que equivale a un 45% del puntaje total. Se puede observar que solo un 16% esta
satisfecho y un 29% se muestra insatisfecho teniendo en cuenta que esta dimension

abarcaria los desayunos, ensaladas, preparaciones del mend y postres.

Siendo los aspectos mas relevantes de insatisfaccion la aceptabilidad (olor, sabor y
presentacion), variedad (alternancia de la comida) y cantidad (tamafio de las porciones);
esto se podria explicar como una percepcion a partir del placer que provocan algunas
comidas y no especificamente a una evaluacion del contenido nutricional de los alimentos
considerando también la variedad y cantidad que puedan recibir en sus hogares, asi
mismo los aspectos de olor y sabor percibidos pueden estar relacionados con el traslado
de las preparaciones de la planta de produccion a la sala de comedor, los condimentos
utilizados que se intensifican en el proceso de coccion y temperatura a la que son
sometidos. En lo que se refiere a la presentacion estaria relacionado a la imagen, los
colores, textura o a la expectativa que tiene el comensal sobre el aspecto de una
determinada preparacién la misma que es percibida por la sensacién visual al recibir la

comida (que se vea apetecible).
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5.2. Dimension 2 Satisfaccion con el lugar de comida:

DIMENSION . -
5 SATISFACCION CON EL LUGAR Frecuencias Porcentajes TOTAL | TOTAL
DE COMIDA Satisfecho | Insatisfecho | Satisfecho | Insatisfecho Fi %

2.1.Limpieza e higiene del comedor 154 131 7% 5% 285 12%
Limpieza y presentacion del comedor 169 116 1% 1% 285 2%
Limpieza y presentacién de las sillas 165 120 1% 1% 285 2%
Limpieza y presentacion de las mesas 166 119 1% 1% 285 2%
Limpieza y presentacién de utensilios 152 133 2% 1% 285 3%
Limpieza y presentacion de las

bandejas 152 133 2% 1% 285 3%
2.2.0rden e infraestructura del

comedor 162 123 8% 6% 285 14%
Luminosidad del comedor 189 96 2% 0.7% 285 2%
El tamafio del comedor 175 110 1% 0.8% 285 2%
La temperatura ambiente del com. 140 145 1% 1% 285 2%
La ventilacion del comedor 150 135 1% 0.7% 285 2%
Tiempo de espera para comer 107 178 1% 1% 285 2%
La organizacion al interior del

establecimiento 147 138 1% 1% 285 2%
El tiempo dispuesto para que los

estudiantes puedan comer 171 114 1% 0.8% 285 2%

PUNTAJE OBTENIDO EN
LA 2DA DIMENCION 166 119 15% 11% 285 | 26%

FUENTE: ELABORADO EN BASE A LA ENCUESTA DE NIVEL DE SATISFACCION DE LOS ESTUDIANTES BENEFICIARIOS DEL COMEDOR UNIVERSITARIO (APLICADO -AGOSTO 2018)

Tabla 25.- Resultado del nivel de satisfaccion-Satisfaccion con el lugar de comida

(Dimension2)

Que equivale a un 26% del puntaje total. Se puede observar que un 15% esté satisfecho y

un 11 % se muestra insatisfecho.

Con respecto a la limpieza e higiene del comedor se pudo resaltar los aspectos de
limpieza, presentacién de utensilios y bandejas las mismas que tienen relacién por que

contaban con un nimero de bandejas de acuerdo a la cantidad de comensales atendidos.

Las percepciones de los beneficiarios del comedor con respecto a los aspectos de limpieza
y presentacion del comedor, sillas y mesas estan relacionadas directamente con la
disponibilidad de personal y lo econémico de la empresa, por qué no contaban con un
personal exclusivo que realice la limpieza durante la atencion, por lo que esta actividad
era realizada después de terminar con la atencion de los comensales. Teniendo en cuenta
que los estudiantes consumen sus alimentos y se retiran y otros ocupan el mismo lugar
(preferencia y hora de afluencia), por lo que se puede mencionar que, a mayor nimero de
beneficiarios, mas dificil es mantener la higiene y limpieza del lugar.

La percepcién en relacion a orden e infraestructura del comedor se relacionan
directamente a que el ambiente es una sala de convenciones provisionalmente adecuada
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para ser utilizada como sala de comedor es de tamafio grande, esté alejado a las escuelas
profesionales de los estudiantes beneficiarios, la insatisfaccion con el tiempo de espera
para comer (colas), esto relacionado con los horarios de atencion determinados y los

horarios en que mas afluencia hay siendo estos los puntos intermedios es decir:

Desayuno: 6:30 a 8: 45 a.m. afluencia de 7: 00 am — 8:00, Almuerzo: 11:30 a 1:45 p.m.
afluencia de 12: 00 am — 1:00 pm., Cena: 5: 00 a 6:45 p.m. afluencia de 6: 00 am —
6:45pm.

5.3. Dimensién 3 Satisfaccion con el servicio de atencién:

DIMENSION Frecuencias Porcentajes TOTAL | TOTAL

3. SATISFACCION CON EL

SERVICIO DE ATENCION Satisfecho | Insatisfecho | Satisfecho | Insatisfecho Fi %
3.1.Limpieza y presentacion de la
manipuladora 172 113 2% 2% 285 4%
Presentacion personal de la
manipuladora 172 113 2% 2% 285 4%
3.2.Tiempos de servicio 147 138 3% 2% 285 5%
Entrega cortes 165 120 1% 1% 285 2%
Relacionamiento con los estudiantes 169 116 2% 1% 285 3%

PUNTAJE OBTENIDO EN LA
3RA DIMENCION 146 139 5% 4% 285 9%

FUENTE: ELABORADO EN BASE A LA ENCUESTA DE NIVEL DE SATISFACCION DE LOS ESTUDIANTES BENEFICIARIOS DEL COMEDOR UNIVERSITARIO (APLICADO -AGOSTO 2018)

Tabla 26.- Resultados de nivel de satisfaccion: Satisfaccion con el servicio de atencion

(dimension 3)

Que equivale a un 9% del total. Se observa que 5% esta satisfecho y un 4% insatisfecho
resultado que en el item de presentacion del personal de la manipuladora tienen relacion
con la toma de muestra que se realizo a la manipuladora de superficies vivas (manos) de
1 personal encargado del servido que dio conforme (ver anexo) el que fue percibido por
los estudiantes beneficiarios del comedor universitario ya que observaron que el personal
acude a su puesto de trabajo aseado y viste un uniforme (si esta estipulado en la norma)
en perfecto estado, trasladando una imagen de profesionalidad, orden y pulcritud en el
servicio. Adoptan unos cadigos estéticos determinados: los hombres bien afeitados y

peinados y las mujeres sin excesos de joyas, perfume o maquillaje.

Referente a los items de entrega cortes y relacionamiento los estudiantes manifestaron su
satisfaccion con la actitud del personal que es accesible los atiende con amabilidad tratan
de atender con rapidez en caso de que no fuera posible piden disculpas y los atienden con

mayor celeridad y los apoyan en caso de ser una persona con habilidades especiales.
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5.4. Dimensidn 4 Satisfaccion de la valoracion comedor:

DIMENSION Frecuencias Porcentajes TOTAL | TOTAL
4. SATISFACCION GENERAL
UNA Satisfecho | Insatisfecho | Satisfecho | Insatisfecho Fi %
Importancia de brindar el servicio
de alimentacion 253 32 9% 1% 285 10%
Satisfaccion en general con la
comida brindada 164 121 6% 4% 285 10%
PUNTAJE OBTENIDO EN
LA 4TA DIMENCION 214 71 15% 5% 285 | 20%

FUENTE: ELABORADO EN BASE A LA ENCUESTA DE NIVEL DE SATISFACCION DE LOS ESTUDIANTES BENEFICIARIOS DEL COMEDOR UNIVERSITARIO (APLICADO -AGOSTO 2018)

Tabla 27.- Resultado del nivel de satisfaccion: Satisfacciéon de la valoracion comedor
UNA- PUNO en forma general (dimension 4).

Que equivale a un 20% del total. Se observa que un 15% esté satisfecho con el servicio
brindado y la comida. Sin embargo, un 5% muestra su insatisfaccion datos que se
relacionarian a que el servicio de alimentacion brindado es muy importante para los
estudiantes Universitarios beneficiarios, por encima de los procesos de organizacion
produccion y supervision que se realicen en la misma. Sin embargo, consideran que la

Universidad deberia hacerse cargo otra vez de brindar el servicio.

Asimismo, podemos decir que los estudiantes beneficiarios son evaluados por la Oficina
de servicio social y los clasifican en (becarios, extrema pobreza, habilidades especiales,
casos especiales) por lo que se tiene una poblacidn con diferentes habitos y estilos de vida

lo que influiria en la percepcion de importancia y satisfaccion.
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Ef‘(’?.,‘ij‘ Ministerio de Salud ; j S \ﬁ‘
) GobleroRegional Puno  Diecion Regonelde Salud Puno. 7

GOBIERNO REGIONAL
Ir.ose Antorio Encines N°143 - Teef 331519
E-mail: labveiesapuno @il com / v dresapuno gobpe

CONTROL DE CALIDAD DE AGUA
RESULTADOS DE ANALISIS BACTERIOLOGICO

INFORME N°028/2018
INFORMACION GENERAL:
NOMBRE DE SOLICITANTE 'BLANCALUZ VALVERDE LEON
DIRECCION ' DISTRITO PUNO
PROCEDENCIA : COCINA COMEDOR UNIVERSITARIO UNA-PUNO.
PUNTO DE MUESTREQ : CANO COCINA CONSECIONARIA,
FECHA DE MUESTREO 26102018,
FECHA DE ANALISIS :26.102018.
LUGAR  DISTRITO PUNQ, PROVINCIA PUNO, REGION PUNO.
REFERENCIA ‘MUESTREADO /PERSONAL de LABORATORIO.
RESULTADOS *ANALISIS BACTERIOLOGICO DE AGUA” '
» Vo RESLLTADOS
\ N0 PUNTOS DE MUESTREO LUGAR | ANALITICO. ™oL FoRwes COLIFORVES CONCLUSIONES
Totales (35 °C) Termololerantes (44 5°C)
|1 | MUESTRAN 01 CANO COCINA CONSECIONARI, AREA | DIST. | NwprcomL| <18 M#PHODmL <1NMPAOOML | CONFORME
PREPRACION DE ALIMENTOS CRUDOS P 5

\ L, DONCE: < 1.8 = Signfica Ausenca,

2 NWPIL00 ml = Numero Mes Probable por cien i, = =
METOD DE ENSAYO: NUMERACION COLIFORMES TOTALES, COLIFORMES}EIGALESVE,Culi: METODE ESTANDARIZADO DE TUOS MULTIPLES, APHA, AWWA, WEF Par3221BE. 21th ed. 2005

‘,,/'_7;‘-" o\ S Puno, 12deroventredel 2018
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A
i ﬂ MlmstermdeSaIud . ; RSO ’ﬁ j
\’ By e Gobiemo Regional Puno  Direccion Regional de Salud Puno <%,
r.Jost Antonio Encinas N°[45 - Teléf. 331519 o
E-mail: abrefdiresapunofGigmal.com / hrp/fww diresapunc, gob e
EVALUACION DE CALIDAD MICROBIOLOGICA DE SUPERFICIES EN
CONTACTO CON ALIMENTOS y BEBIDAS
’ INFRME N° 02772018
INFQRMACION GENERAL:
NOMBRE'DEL CLIENTE : BLANCA LUZ VALVERDE LEON
DIRECCION :DISTRITO DE PUNO
PUNTO DE MUESTREO : COCINAIPREPARACION DE ALIMENTOS,
TIPO DE MUESTRA : COCINA "UTENSILIOS'
FECHADE MUESTREO 126102018
FECHA DE ANALISIS 1 26.10.2018.
LUGAR : DISTRITO PUNO, PROV. PUNO, REGION PUNO.
REFERENCIA : MUESTREADC /PERSONAL de LABORATORIO.
RESULTADOS "ANALISIS DE SUPERFICIES INERTE"
RESULTADOS
N.O PUNTOS DE MUESTREQ TPODE | LIMTE COLIFORMES
SUPERFICIE | PERMISIBLE Totales CONCLUSIONES
TN USSR 1 0, Hsp00 0 0Lk 1, FRESULR | <OUECH <10 UFC/OLLA INOK VOLUM.80L. CONFORME
/sé‘é"?;" \‘%(\ VOLUM APRY 80 L,
=2 M B <{0UFGAICUADORA GRANDE CONFORVE
5 97 402 | MUESTRA N° 0, HSCPADO DE LICADORA Diox| IRRECULAR. | <10UFGISM
S MLel: |

P

"vf)F:b‘,/

DONDE: < 10 = Significa Ausencia, S.M =Superfcie Muestreado,
URCan' = Unidad Fomagars de Colonas por centimetry cuacrad,

METODO DE ENSAYO: NUMERACION COLIFORNES TOTALES, COLIFORMES FECALESyEeqﬁ METODO EST@NDARIZADO DE TUBOS MULTIPLES, APHA, AWWA, WEF Par9221B.E. 21th ed. 2005
/ %\ < Puno, 12 de noviembre del 2018,
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FACULTAD DE INGENIERIA QUIMICA

®-  LABORATORIO DE CONTROL DE CALIDAD
e AR i 10-2018

- (upn - ¥ B rye «x ,\ '59\;
Wl slliIVUHY Wi MNiiviiviv
ASUNTO : Analisis Fisico Quimico de ACEITE DE COCINA Jr. El puerto
PROCEDENCIA : CONSORCIO HILDA ANASTACIA PAYE QUISPE Y Hk.SRL,
PROVINCIA DE PUNO, DISTRITO DE PUNO
INTERESADO : BLANCA LUZ VALVERDE LEON
MOTIVO : ANALISIS DE INDICE DE ACIDEZ
MUESTREO 1 19/11/2018, por el interesado
ANALISIS :19/11/2018
CODIGO : B-009000093
CARACTERISTICAS FISICO - @)iMICAS
PARAMETROS FISICO UNIDAD RESULTADOS METODO ANALITICO
QUIMICOS
1.- Porcentaje de acidez mg/g 0.21 Volumétrica
Puno, C.U. 10 de diciembre del 2018
VeBe
. FIQ « UNA - CIP - 182393
- CIE?:-E(‘ L »r-worenana Av: F!O*a\:r»‘m};u(r Mad d:IP QLJimlc.a - P']belmn 94 Telefax (051 M"'?'\—i: 7 992.
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INFORME QUIMICO
INTRODUCCION Y ACREDITACION:
LUZ MARINA TEVES PONCE, Identificado con DNI. Nro. 42742646, natural
PUNO, domiciliado en pasaje los lirios N° 13 Barrio Cerro Colorado.
INGENIERO QUIMICO CIP 182393, TITULADO EN LA UNIVERSIDAD
NACIONAL DEL ALTIPLANO- PUNO.
Ingeniero Quimico Analista del Laboratorio de Control de Calidad de la
Facultad de Ingenieria Quimica de la UNA-PUNO.

A SOLICITUD:
BLANCA LUZ VALVERDE LEON.

OBJETIVO:

Determinar cuél fue el resultado del andlisis de aceite de cocina, fuege de
haber realizado el analisis de indice de acidez.

FUNDAMENTO TEORICO:

Aceites de cocina

El principal uso del aceite en la cocina es la fritura, donde funciona como
medio transmisor de calor y aporta sabor y textura a los alimentos. Uno de
los requisitos del aceite de cocina es que sea estable en las condiciones
verdaderamente extremas de fiitura por inmersion, esto es, altas
temperaturas y humedad. En general, en la fritura el aceite debe mantenerse
a una temperatura maxima de 180°C. Si se frien los alimentos a una
temperatura dernasiado baja, estos atrapan mas grasa.

LIMITES PARA LA REUTILIZACION DE_ACEITES USADOS EN LA
FRITURA

Los organismos internacionales y la administracion de los diferentes paises
han dictado recomendaciones v disposiciones legales, que regulan ia
utilizacion y vida maxima de los aceites y grasas sometidos a fritura. El
sistema mas aceptado para el control es el parametro denominado
porcentaje de compuestos polares totales el mismo que debe ser segtn la

tabla N° 1.
f <D
£ '.. «'\ l (/

/o Lz Marina Teves Ponce.
: ING. QUINICO
CIP: 182303
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TABLA N°01: VALORES DE DESCARTE DE LOS ACEITES Y GRASAS
SOMETIDOS A FRITURA

Paréimetro analitico Valores limite
% Compueslos polares < 25-28%
% Polimeros < 16-18°
%% TG oxidades (compuestos no eluibles) < 6-8%
% AG insolubles en éter de petrdleo < 1-2%
%% AG libres <5%
Viscosidad < 27 mPas (a 50°C)
Constante dieléctrica (FOS method] < 4
indice de carbonilos < 45-55
Indice p-anisidina < 15(-18¢

FUENTE: HORMAS DISPUESTAS POR LA FAC

V. INTERPRETACION:

De acuerdo al resultado obtenido e informado en el certificado N°® 0598 de
analisis de aceite porcentaje de acidez, se encontré 0.21mg/g de NaOH en
la muestra de aceite de cocina para fritura, y que los que los Acidos Grasos
Libres son en un 21.00%, lo que indicaria que se encuentra dentro de los
valores limites de acuerdo a la tabla N° 01 enunciado.

VI. CONCLUSIONES:

Lo que nos permite confirmar iwe el aceite de cocina de la muestra
tomada en ese momento era un aceite apto para consumeo humano per
confener un valor menos al 25 % de compuestos polares segiin lo
requerido en la norma Sanitaria para el funcionamiento de restaurantes
y servicios afines.
Vii. BIBLIOGRAFIA:
¢+ R.M. N°965-2014 MINSA Y SU MODIFICATORIA DEL ARTICULC
24 DE LA NORMA SANITARIA PARA EL FUNCIONAMIENTO DE
RESTAURANTES Y SERVICIOS AFINES.
o NORMAS DISPUESTAS POR LA FAO
Vil.  ANEXOS:.

1. Copia del CERTIFICADG 2E ANALISIS N° 0598

-y ~ Punc 03 de julio de! 2019

5P

vd Luz Marina Teves Ponce
ING. QUINICO
CIP: 182393,
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