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RESUMEN

Este trabajo de tesis incluye la planificacién de las medidas correctivas como
respuesta a la implementacion de los cinco primeros pasos del Modelo de Calidad —EPQI-
aplicado al proyecto de aprovechamiento de frutas y verduras del servicio de alimentacién
del Departamento de Nutricion del Hospital Infantil de Infectologia y Rehabilitacion, HIIR,
con el fin de crear mejoras y brindar un producto de éptima calidad al consumidor.

El cual permite el andlisis de las causas raices del desaprovechamiento de frutas y
verduras, y la vision de tareas futuras como la congelacion de alimentos derivados de frutas
y verduras que disminuyan costos al evitar adquirirse en época de escasez y de precios altos
en el mercado.

Se desarrollaron los cinco primeros pasos denominados: analisis de la situacion
actual, desarrollo de un plan de trabajo, analisis de las causas y analisis e implementacién de
soluciones que permitio el desarrollo de la planificacién de medidas correctivas utilizando la
matriz de programacion de actividades a realizar.

Como parte de la identificacion de actividades a realizar se evalu6 la factibilidad,
facilidad de implementacién y eficacia por cada una de ellas tomando en cuenta los
responsables del desarrollo de las mismas, el lugar, y su funcionalidad.

A consecuencia de esta actividad presente actividad se dio inicio a la programacién
de mejoras en los procesos actuales de pedido y compra de frutas y verduras, las cuales
comprenden: la elaboracion de inventario semanal, elaboracion de pedidos de acuerdo a
existencia de paciente interno y la investigacion de alternativas de proveedores que cumplan
con dia y horarios de despacho de frutas y verduras. Cambios en los procedimientos y tipos
de empaques utilizados para el almacenamiento de frutas y verduras. Y la disminucion de

sobrantes por sobreproduccion.



I. INTRODUCCION

La productividad es una de las mayores preocupaciones de la administracion de un

servicio de alimentacion, cuyo interés es la optimizacion de recursos, lo cual implica medicion.

La necesidad de mejorar es tan amplia como las causas fundamentales de los problemas

de productividad y sus soluciones.

Productividad® se define como la relacién insumos-productos en cierto periodo con
especial consideracién a la calidad. Por lo tanto es evidente, que la mejora de la productividad se

obtiene mediante las buenas practicas administrativas aplicadas en un servicio de alimentacion.

La apreciacién del uso de la materia prima en un servicio de alimentacion requiere
ademas del conocimiento de las técnicas, el conocimiento de las preparaciones que se elaboran en

éste.

Este estudio con proyeccion innovadora tiene como objetivo la planificacion del modelo
de calidad Evidence — Based Participatory Quality Improvement, -EPQI-, que propone las
medidas correctivas que facilitaran la compra, el almacenamiento, la disminucion de pérdida y la

maximizacion de frutas y verduras en el servicio de alimentacion.

! Besley, 2000.



Il. ANTECEDENTES

A.EVOLUCION DEL CONCEPTO DE CALIDAD Y SU
ASEGURAMIENTO

La calidad es una estrategia de gestion global que comprende las mejores practicas que
desarrollan las organizaciones y una concepcion global que fomenta la mejora continua en la
organizacion y la participacion de todos sus miembros, centrandose en la satisfaccion tanto del
cliente interno como del externo (Koontz y Weihrich, 1998). En sus origenes estuvo circunscrita
a las industrias, pero actualmente esta estrategia de gestion se extiende a organizaciones de todo
tipo, ya que es aplicable a cualquier actividad que requiera de un equipo humano para alcanzar
sus objetivos, buscando la satisfaccién de clientes, empleados, accionistas o entidades financieras
y sociedad en general de manera equilibrada. La Calidad Total se convierte asi en un elemento de

cohesién social (Hamel, 1999).

Es por esto que el concepto de calidad ha cambiado durante la historia, lo cual se sefiala

en el siguiente cuadro:

Cuadro no.1: “Evolucion del concepto de calidad durante la historia™

Etapa Concepto Finalidad
Artesanal Hacer las cosas bien independientemente Satisfacer al cliente
del costo o esfuerzo necesario Satisfacer al artesano por el
trabajo bien hecho
Crear un producto Unico
Revolucion Hacer muchas cosas no importando que Satisfacer una gran
Industrial sean de calidad. (Se identifica produccion demanda de bienes

con calidad)

Obtener beneficios

Segunda Guerra
Mundial

Asegurar la eficacia del armamento sin
importar el costo, con la mayor y mas
rapida produccion (Eficacia + Plazo =
Calidad)

Garantizar la disponibilidad de
un armamento eficaz en la
cantidad y el momento preciso

Minimizar costos mediante
la calidad

- Satisfacer al cliente

- Ser competitivo

Posguerra (Japon) | Hacer las cosas bien a la primera -



http://www.monografias.com/trabajos6/napro/napro.shtml
http://www.monografias.com/trabajos6/napro/napro.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/sercli/sercli.shtml

Posguerra (resto | Producir, cuanto mas mejor Satisfacer la gran demanda de

del mundo) bienes causada por la guerra
Control de la Técnicas de inspeccidn en produccion Satisfacer las necesidades
Calidad para evitar la salida de bienes defectuosos | técnicas del producto
Aseguramiento Sistemas y procedimientos de la - Satisfacer al cliente
de la Calidad organizacion para evitar que se produzcan | -  Prevenir errores

bienes defectuosos - Reducir costos

- Ser competitivo

Calidad Total Teoria de la administracion empresarial - Satisfacer tanto al cliente
centrada en la permanente satisfaccién de externo como interno
las expectativas del cliente - Ser altamente competitivo

- Mejora continua

(Hamel, 1999)

1. Laestrategia de gestion que llamamos calidad total esta compuesta por tres grandes tipos
de elementos: los principios, los modelos y las metodologias de mejora (Hamel, 1999).

Los modelos de administracion por calidad total, son instrumentos actualizados que se
emplean en diversos paises, como una estrategia para mejorar organizacionalmente. Utilizan un
enfoque sistémico para preparar a las organizaciones a los cambios que el entorno presenta y sus
metodologias de aplicacion, orientan a la innovacion y a la mejora continua. Los modelos de
calidad total requieren que las organizaciones documenten sus sistemas de trabajo, con el fin de

analizarlos permanentemente para mejorarlos continuamente. (1.T.L., 2003)

La intencion final de los modelos de calidad total, es lograr una cultura sélida de
administracion de sistemas de trabajo. Estos modelos normalmente consideran hasta cinco niveles
de madurez en cuanto a la cultura de trabajo: inicial, en desarrollo, confiable, competitivo y clase
mundial. (1.T.L., 2003)

La gestion de la calidad es el conjunto de acciones planificadas y sistematicas que son
necesarias para proporcionar la confianza adecuada de que un producto o servicio que va a
satisfacer los requisitos dados sobre la calidad establecidos por el cliente (Koontz y Weihrich,
1998).

La calidad total es el estudio més evolucionado dentro de las sucesivas transformaciones
que ha sufrido el término calidad a lo largo del tiempo. Se habla de control de calidad como la
primera etapa en la gestion de calidad, el cual se basa en técnicas de inspeccion aplicadas a

produccion. Posteriormente nace el aseguramiento de la calidad, fase que persigue garantizar un
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hoy se conoce como calidad total, un sistema de gestion empresarial intimamente
relacionado con el concepto de mejora continua y que incluye las dos fases anteriores (Hamel,
1999).

El aseguramiento de la calidad total implica asimismo un compromiso con la innovacion y
mejora continua, el cual es llamado Kaizen por los japoneses (Seminario Sendai, 2005).

Los principios fundamentales de este sistema de gestion de calidad son los siguientes:

e Consecucion de la plena satisfaccion de las necesidades y expectativas del cliente
interno y externo (Hamel, 1999).

e Desarrollo de un proceso de mejora continua en todas las actividades y procesos
llevados a cabo en la empresa (implantar la mejora continua tiene un principio pero no
un fin).

e Total compromiso de la direccion, y liderazgo activo de todo el equipo directivo.

e Participacién de todos los miembros de la organizacion; fomento del trabajo en equipo
hacia una gestion de calidad total.

e Integracién del proveedor en el sistema de calidad total de la empresa, dado el
fundamental papel de éste en la consecucion de la calidad en la empresa.

e ldentificacion y gestion de los procesos clave de la organizacion, superando las barreras
departamentales y estructurales que esconden dichos procesos.

e Toma de decisiones de gestion basada en datos y hechos objetivos sobre gestion basada
en la intuicion. Dominio del manejo de la informacién (Hamel, 1999).

Esta evolucion nos ayuda a comprender de donde proviene la necesidad de ofrecer una
mayor calidad del producto o servicio que se proporciona al cliente, y en definitiva, a la
sociedad, y cdmo poco a poco se ha ido involucrando toda la organizacion en la consecucion de
este fin (Hamel, 1999). La calidad no se ha convertido Unicamente en uno de los requisitos
esenciales del producto sino también, en la actualidad, en un factor estratégico clave del que
dependen la mayor parte de las organizaciones no sélo para mantener su posicién en el mercado
sino incluso para asegurar su supervivencia (Koontz y Weihrich, 1998).

Existe una gran variedad de modelos de gestion de calidad en las organizaciones; el
presente trabajo de investigacion se centra especificamente en el modelo de calidad llamado
Mejoramiento Participativo de la Calidad basado en Evidencias (Evidence—Based Participatory

Quality Improvement, EPQI), el cual se detalla a continuacion.
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B. MODELO DE CALIDAD EPQI (EVIDENCE-BASED
PARTICIPATORY QUALITY IMPROVEMENT), SALUD -
DIVISION DE SALUD PUBLICA

El modelo de calidad EPQI es un sistema de aseguramiento de la calidad, que persigue
garantizar un nivel continuo de la calidad del producto o servicio proporcionado, asi como la

participacion de todos sus miembros, centrandose en la satisfaccion del cliente (Uehara, 2003).

Este modelo se enfoca en las necesidades de los clientes y en el mejoramiento del proceso
orientado a resultados (Seminario Sendai, 2005).

El Mejoramiento Participativo de la Calidad Basada en Evidencias (EPQI) representa el
concepto y la metodologia que adaptan los valores y los conocimientos del Kaizen (término
muy conocido por su éxito en la implantacion del “mejoramiento de calidad” en las industrias
japonesas), especialmente a la calidad de salud y gestion de los sistemas de servicio de salud.
(Seminario Sendai, 2005). Como se mencioné anteriormente, el término Kaizen se refiere al
aseguramiento de la calidad total, el cual implica compromiso con la innovacién y mejora

continua (Seminario Sendai, 2005).

Este modelo de calidad fue creado por el japonés Nauro Uehara, padre del sistema de
calidad en salud. Este sistema, adoptado por la Division de Salud Internacional y nombrado
como Sistema de Calidad y Salud (DGRHS, 2003), busca la solucién de un problema a través

de un equipo de profesionales que laboren en el area de salud. (Uehara, 2003)

La estrategia de este sistema ha sido dada a conocer en programas de capacitacion
impartidos por la Escuela de Medicina de la Universidad de Tohoku, Japon (Uehara, 2003),
correspondientes a la propuesta de educacién, implementada por MSPAS (Ministerio de Salud
Publica y Asistencia Social) y JICA (siglas en inglés de la Agencia Internacional de
Cooperacion de Japon). El objetivo de la estrategia del sistema en cuestién no es simplemente
lograr una “manera de programar” la educacion de personal en servicio, sino una accion de gran
riqueza que pone en relacion tres dimensiones fundamentales de la vida social e individual, que
son: educacion, trabajo y salud. (DGRHS, 2003).

En las condiciones y posibilidades de salud de una sociedad dada, acontece un doble
proceso de cambio: en los problemas, necesidades y demandas de los diferentes sectores y en

las concepciones, estrategias y metodologias con que se intenta darles respuesta. Por



consiguiente el trabajador de la salud, siente la necesidad de continuar incesantemente su
desarrollo educativo. (DGRHS, 2003). Por lo tanto el gobierno japonés extiende la asistencia
oficial para el desarrollo a través de la ODA — Oficial Development Asistanse, a los esfuerzos
de autoayuda de los paises en vias de desarrollo que llevaran a su progreso econémico y a un
mejor nivel de vida de sus habitantes. El cual por medio de la Agencia de Cooperacion
Internacional del Japén (JICA — Japan Internacional Cooperation Agency) ha implementado la
cooperacion técnica del Japdn dentro del marco del programa ODA. (Seminario Sendai, 2005)

JICA actualmente conduce actividades como entrenamiento para participantes de paises en
desarrollo; con el objetivo que los participantes contribuyan al desarrollo de los recursos
humanos y se fortalezcan las iniciativas relacionadas con el mejoramiento de la calidad en los
servicios de salud a través del desarrollo en el Mejoramiento Participativo de la Calidad en
Evidencias (EPQI — Evidence — Based Participatory Quality Improvement). (Seminario Sendai,
2005)

El modelo de calidad EPQI establece la necesidad de actualizar la formaciéon de los
participantes ante las demandas de una realidad dindmica y cambiante como es la salud del
pueblo. (DGRHS, 2003)

La cualidad esencial de la educacidn permanente en el trabajo: es que ésta es intencional, es
decir, que se encuentra siempre dirigida a fin de transformacién, dentro del contexto especifico

de la produccion de bienes y servicios. (DGRHS, 2003)

La educacion permanente en salud es un medio para dar continuidad a los procesos de la
formacion inicial y destaca los objetivos de mantenimiento, incremento o mejoramiento de la
competencia del trabajador ante sus propias funciones. Enfatiza pues el mejoramiento de la
practica técnica. (DGRHS, 2003). Por esta razén para la implementacion del modelo EPQI es
necesario capacitar suficiente nimero de entrenadores calificados y competentes que debieran
replicar los conocimientos y habilidades necesarias a los directivos de salud y al personal en los

respectivos sistemas de servicio de salud. (Seminario Sendai, 2005)

El Ministerio de Salud es el responsable de la politica sobre la calidad o de los programas de
gestion de calidad y apoyar la participacion de los facilitadores del modelo de calidad EPQI
continuamente. Los facilitadores de EPQI deberan planificar e implementar el modelo de
calidad EPQI mediante siete pasos para el mejoramiento de la calidad, a fin que puedan ayudar
efectivamente a los trabajadores de salud y directivos del sistema en la identificacion de

problemas en el sitio de trabajo y solucion por sus propias iniciativas. (Seminario Sendai, 2005)



La introduccion del sistema de calidad EPQI incluye el uso de las herramientas para su

debida implementacidn, que a continuacion se describen.

1. Herramientas que utiliza el modelo EPQI

a. Formulario 5W + 1 H. Esta herramienta analiza cada una de las actividades a
realizar utilizando la regla de "5W y 1H", que por sus siglas en inglés significa: 5W — what,
who, when, where, why. Y 1H significa: how. Que traducido al espafiol 5W significa: que,
quién, cuando, dénde, por qué y 1H significa como. (Seminario Sendai, 2005)

Ademas establece el perfil de la informacidn a recolectar en el instrumento de investigacion.
El formulario 5W + 1H establece qué es lo que se quiere conocer, y que informacion se
necesita conocer; incluye datos especificos, quienes son las personas o persona responsable de
la solucion o desarrollo del proyecto de mejora, el periodo de tiempo necesario para la
implementacion de cada uno de los pasos del modelo de calidad EPQI en el proyecto de mejora,
el lugar o ubicacion en donde se realizaran las distintas actividades que requiere el desarrollo

del proyecto y por que es necesario la aplicacion del modelo de calidad. (Uehara, 2003).

Una vez establecida la informacidn necesaria del proyecto de mejora a desarrollar se da
paso al andlisis de la situacion actual y definicion de metas. Este paso utiliza la herramienta de

Gréfico de Pareto. (Uehara, 2003). El cual se describe a continuacion.

b. Diagrama de Pareto. EI Diagrama o Grafico de Pareto separa los “pocos
vitales” de los “muchos triviales”; consiste en un grafico de barras, descendente de izquierda a
derecha. Las barras de la izquierda son mas importantes que las de la derecha, por que
representan la frecuencia acumulativa mayor de los factores que determinan el problema a
resolver (De Ledn, 2004).

El diagrama divide un gran problema en causas mas especificas, identifica los factores mas
significativos, muestra donde focalizar los esfuerzos y nos permite una utilizacién mejor de
recursos limitados. (De Leon, 2004) Esta herramienta es de suma utilidad para el andlisis de la

situacion actual, uno de los pasos del modelo de calidad EPQI (Uehara, 2003).

Se llama asi porque responde a una regla enunciada por Wilfredo Pareto, que dice: El 80%
de los problemas que se presentan provienen de sélo un 20% de las causas. Se utiliza para
seleccionar el problema a tratar, decidir cual es la mejor solucion ante un problema e identificar

las oportunidades de mejora. (Aleu, 2003)



Los objetivos de la grafica de Pareto son:

Organizar los datos para transformarlos en informacion atil para la identificacion de
oportunidades de mejora.

e Determinar cual es la causa clave de un problema, separandola de otras presentes pero

menos importantes.

e investigar efectos como causas.

e Contrastar la efectividad de las mejoras obtenidas, comparando sucesivos diagramas

obtenidos en momentos diferentes

e Comunicar facilmente a otros miembros de la organizacion las conclusiones sobre

causas, efectos y costos de los errores. (Aiteco, 2005)

Para manejar la informacién en forma eficientemente es necesario que desde el inicio del
uso del Gréfico de Pareto se determine qué es lo que se quiere saber, quién tiene acceso a la
informacién como estadisticos, cdmo se organizaran los datos a recolectar y donde se obtiene la
informacién que se necesita. (De Leo6n, 2004)

Por ejemplo en el control de una epidemia es importante conocer la manera cobmo afecta a la

poblacion segun las caracteristicas de ésta: Tiempo, Lugar y Persona. (De Leon, 2004)

De la persona: se necesita conocer edad, ocupacion, habitos de consumo, cultura, etc. Para

estratificar los datos obtenidos se realiza la siguiente categorizacion:
Ejemplo

= Sector econdmico: comercial, industrial, construccion, cooperativo.

= Sector social: salud, educacion, bienestar. (De Ledn, 2004)

= Mantenimiento de equipos: tipo de contratacién, periodicidad, tipo de

mantenimiento.
(De Lebn, 2004)

La estratificacion que se muestra en la Gréafica de Pareto identifica la causa que tiene mayor
influencia en la variacion de los resultados. (De Leo6n, 2004) La grafica es muy til al permitir
identificar visualmente en una sola revision tales minorias de caracteristicas vitales a las que es
importante prestar atencion y de esta manera utilizar todos los recursos necesarios para llevar
acabo una accion correctiva sin malgastar esfuerzos. Algunos ejemplos de tales minorias vitales
serian: la minoria de clientes que representen la mayoria de las ventas, la minoria de productos,
procesos, o caracteristicas de la calidad causantes del grueso de desperdicio o de los costos de

reelaboracion. (Sales, 1999).



El Diagrama de Pareto es una grafica en donde se organizan diversas clasificaciones de
datos por orden descendente, de izquierda a derecha por medio de barras sencillas después de
haber reunido los datos para calificar las causas. De modo que se pueda asignar un orden de
prioridades. (Sales, 1999)

El procedimiento que se utiliza se muestra en el siguiente cuadro.

Cuadro No.2: “Descripcion del procedimiento a seguir para la aplicacion del Grafico de

Pareto”
Paso Descripcién
No.
1 Identificar el problema: identificar el &rea de mejora, en qué se puede y se quiere
trabajar.
2 Identificar los factores: elaborar la lista de factores que puedan incidir en la
oportunidad de mejora.
3 Definir el periodo de recoleccion: establecer el periodo de tiempo en el que se
recolectaran los datos.
4 Disefiar una hoja de verificacion para registrar la frecuencia con que ocurre cada
factor.
5 Ordenar los datos conforme su frecuencia, comenzando por el que se presenta un
nlimero mayor de veces.
6 Calcular los porcentajes: utilizar la formula
(Frecuencia de la causa/Total de frecuencias) * 100
7 Calcular el porcentaje relativo acumulado: sumar los porcentajes.
8 Construir el Diagrama de Pareto

(De Lebn, 2004)

Para ejemplificar el uso de esta herramienta en un proyecto de mejora del ambito de salud
se muestra a continuacion el andlisis de las causas de accidentes en escolares que ingresaron al
Hospital Santa Clara, Costa Rica, realizado en octubre del 2003. (De Ledn, 2004)

Una vez se han recolectado y registrado los datos correspondientes a la frecuencia con que
ocurre cada factor sometido a analisis se establecieron las causas de accidente en los escolares
que ingresaron al centro hospitalario y se determiné la frecuencia de las mismas. El siguiente
cuadro muestra la relacion anterior. (De Leon, 2004)

Cuadro No.3: “Ejemplo Paso 4 de la elaboracién del Diagrama de Pareto”(De Ledn, 2004)

Causa del accidente | Frecuencia
Vehiculo motor 22
Caidas 48
Mordedura de Perro 4
Quemaduras 35
Arma de fuego 7
Otras causas 2
Total 118




Luego se le dio continuidad al paso 5 en el que se ordenaron los datos de cada una de las
causas de accidentes en escolares conforme su frecuencia, comenzando por el que se presenta
un numero mayor de veces. Observandose la siguiente relacion. (De Ledn, 2004)

Cuadro No.4:“Ejemplo Paso 5 de la elaboracion del Diagrama de Pareto”

Causa del accidente Frecuencia
Caidas 48
Quemaduras 35
Vehiculo motor 22
Arma de fuego
Mordedura de Perro
Otras causas 2

Total 118

(De Lebn, 2004)
En el paso No.6 de la elaboracion del grafico de Pareto se establece en porcentajes los datos
de cada una de las frecuencias en relacion al total. Para ello se utiliza la formula antes
mencionada. (Frecuencia de la causa/ Total de las frecuencias) x 100. Los porcentajes permiten

visualizar los factores prioritarios o buenos candidatos a mejorar. (De Ledn, 2004)

Ejemplo del célculo del porcentaje de la frecuencia realizado en la causa de accidentes en
escolares por caidas. (Frecuencia de la causa/Total de frecuencias): 48/118 * 100 = 40.97%

Cuadro No.5:“Ejemplo Paso 6 de la elaboracion del Diagrama de Pareto”

Causa de accidente | Frecuencia | Porcentaje
Caidas 48 40.97
Quemaduras 35 29.66
Vehiculo motor 22 18.64
Arma de fuego 7 5.93
Mordeduras de perro 4 3.38
Otras causas 2 1.69
Total 118 99.97

(De Leon, 2004)

Paso 7.- Calcular el porcentaje relativo acumulado: sumar los porcentajes de cada factor en
forma consecutiva. Con esta informacién se sefiala el porcentaje de veces que se presenta el

problema. En el siguiente cuadro se ejemplifica el paso No. 7.



Cuadro No.6:“Ejemplo Paso 7 de la elaboracion del Diagrama de Pareto” (De Ledn, 2004)

Causa del accidente | frecuencia | Porcentaje | % acumulado
Caidas 48 40.67 40.67
Quemaduras 35 29.66 70.33
Vehiculos motor 22 18.64 88.97
Arma de fuego 7 5.93 94.9
Mordeduras de perro 4 3.38 98.28
Otras causas 2 1.67 99.97
Total 118 99.97

Paso 8.- Construir el Diagrama de Pareto.
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Paso 8.1.- Identificar los ejes: En el eje horizontal se anotan los factores de izquierda a

derecha, en orden decreciente, de acuerdo a su frecuencia. El eje vertical izquierdo se gradua de

tal manera gue sirva para mostrar el nimero de datos observados (frecuencia de c/factor). El eje

vertical derecho mostraré el porcentaje relativo acumulado. (De Le6n, 2004)

Ejemplo: Paso 8.1.- Gréafico No.1: Identificar los ejes. (De Ledn, 2004)

FRECUENCIA

PORCENTAIJE

FACTORES

Paso 8.2.- Dibujar las barras: Introducir las barras utilizando el tipo de histograma,

introduciendo los datos de mayor frecuencia a menor frecuencia. (De Leon, 2004)

Paso 8.3.- Agregar porcentaje a las barras, es decir los porcentajes representativos a la

frecuencia acumulativa de cada una de las categorias correspondientes a las causas de

accidentes. (De Leon, 2004)

Por ejemplo la barra que representa la frecuencia de causa de accidentes por caidas le

corresponde 40.67% acumulado, dicho dato se ha identificado con un punto. Y siguiendo con

cada una de las categorias al unir cada uno de los puntos identificados se completa la gréfica de

Pareto con una grafica lineal.

(De Ledn, 2004)



Ejemplo: Paso 8.3.- Gréafico No.2: Agregar % a las barras.
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Porcetaje

Los propésitos generales del diagrama de Pareto son analizar las causas, estudiar los

(De Lebn, 2004)
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resultados y planear una mejora continua. Las Graficas de Pareto son como fotos de “antes y

después” para demostrar qué progreso se ha logrado. (Sales, 1999) Es decir, que este diagrama

esta dirigido a identificar las fallas que aparecen mas frecuentemente en un proceso productivo,

para dirigir hacia ellas nuestros esfuerzos de modificacion del proceso y prevenirlas, logrando

un mejoramiento efectivo. Ello evita algo que es muy habitual: realizar esfuerzos correctos, pero

en direcciones equivocadas. (Ferreiro, 1995)

Paso 8.4.- Decidir los factores a considerar: aplicar el principio de Pareto el cual dice:

“Separar los pocos vitales de los muchos triviales”, utilizando la regla 80-20. Es decir, que el

20% de las causas representa el 80% del problema. En este caso identificamos como los pocos

vitales a las causas de accidente en escolares por caidas, quemaduras y por vehiculo motor. Tal

y como se muestra en la siguiente gréafica. (De Ledn, 2004)
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Ejemplo: Paso 8.4.- Gréafico No.3: Diagrama de Pareto Terminado.

Accidentes en escolares en el Hospital Santa Clara Octubre
2003
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Es recomendable que para la utilizacion de esta herramienta se estratifique con la gréfica de
Pareto cuantas veces sea necesario, ya que cada estratificacion da un mejor entendimiento del
problema y sus factores. Utilizar datos objetivos y no opiniones, identificar los factores
prioritarios o buenos candidatos a mejorar, utilizar la regla 80-20: El 20% de las causas
representa el 80 % del problema. (De Leo6n, 2004)

El grafico de Pareto es un instrumento que permite evidenciar la causa preponderante. Fue
ideado sobre la base de que "el 80% de la riqueza en varios paises era retenida por el 20% de la
poblacion” (principio de Pareto). Este tipo de distribucion, propio del fendmeno de "riqueza", en
realidad puede aplicarse a otros fenémenos de manera que ha sido utilizado en el campo
industrial, y actualmente en salud publica, para analizar la causa que induce el problema.
(Ferrer, 2004).

Recientes aplicaciones han demostrado que puede ser un instrumento explicativo en el
contexto sanitario. La hipotesis de trabajo es la siguiente "probablemente pocas causas (tal vez
el 20%) son las responsables de gran parte de un problema (tal vez el 80%) (Ferrer, 2004) De
esta forma se hace graficamente evidente sobre qué debemos actuar o lo que es prioritario
analizar. (Sales, 1999)
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Los resultados obtenidos en el grafico de Pareto se analizan hasta llegar a las causas raiz
utilizando el diagrama de causa y efecto, o diagrama de pescado (De Leon, 2004). Equivale a
responder de qué forma puede abordarse para conseguir su resolucion y decidir el curso de
accion a seguir. Este puede ser la intervencién directa o el disefio de estudios de causas para
cuantificarlas y fundamentar asi la intervencion (Ferrer, 2004).

Para el analisis puede ser utilizado el diagrama causa-efecto, llamado también diagrama de
Ishikawa (su inventor) o diagrama de "espina de pescado™ (por el aspecto que tiene), con el
listado de causas que surgieron tras la lluvia de ideas (Ferrer, 2004).

c. Lluvia de ideas. La lluvia de ideas es una metodologia de recoleccién de
informacidén en que los grupos generan tantas ideas como sea posible en un periodo muy breve
aprovechando la energia del grupo y la creatividad individual. Se trata de un método

desarrollado por A. F. Osborne en los afios 1930. (Rodriguez, 2000)

La lluvia de ideas es muy util cuando se trata de generar ideas sobre problemas, aspectos
para mejorar, posibles causas, otras soluciones y oposicion al cambio. Al presentar la mayor
cantidad de ideas posibles en corto periodo e invitar a todos los miembros del grupo a participar,
esta herramienta ayuda a la gente a pensar con mayor amplitud y tener otras perspectivas. Sirve
para que las ideas se propaguen por la influencia que ejercen entre ellas (Rodriguez, 2000). La
etapa de construccion de un instrumento, como el diagrama de pescado, se aborda desde la
técnica de organizacion de una lluvia de ideas. La aplicacion de la lluvia de ideas y la
preparacion de la base de datos (entendida como organizacién de la informacion recopilada) son
los elementos constituyentes de esta etapa de analisis de la informacion del proyecto de calidad
en mejora continua. (Ferrer, 2004) La lluvia de ideas es mas efectiva si se basa en datos y se

disefia con la participacion de los implicados para ponerlas en préactica. (Ferrer, 2004)

La lluvia de ideas puede responder a una estructura o no. Cuando la lluvia de ideas es
desestructurada, cada persona presenta una idea a medida que se ocurre. Este método funciona
bien si los participantes son extrovertidos y se sienten comodos entre ellos. Cuando la lluvia de
ideas es estructurada, cada una de las personas aporta una idea por turno (una persona puede
pasar si no tiene una idea e ese momento). La lluvia de ideas estructurada funciona bien cuando
la gente no se conoce entre si y no es tan extrovertida: la estructura le brinda a todos una

oportunidad para hablar. (Rodriguez, 2000)

Una vez generadas todas las ideas (por lo general toma entre 30 a 45 minutos), analizar cada
una para aclararlas y combinar las ideas afines de la lista. Por lo tanto, el facilitador del modelo

de calidad debera escribir en un rotafolio la pregunta o cuestion a estudiar, se cerciorard de que
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todos entiendan bien el tema que se determina con preguntas dirigidas al grupo para confirmar
su comprension y repasaré las reglas de la lluvia de ideas. (Rodriguez, 2000) Una lluvia de idea

genera posibles causas del problema. (Ferrer, 2004)

Para que la lluvia de ideas sea eficiente se seguiran las siguientes reglas: no analizar las
ideas durante la lluvia de ideas, no abrir juicio: no se permite criticar la idea de otra persona, se
aceptan todas las ideas: no ser convencional, aprovechar las ideas de otros para basarse en ellas.
(Rodriguez, 2000) Si se destacan las ventajas de resolver el problema, las propuestas emergen a
través de la lluvia de ideas. El equipo de trabajo moviliza el pensamiento y la capacidad de
accion, ofrece dinamismo y agilidad de pensamiento al aplicar la técnica de lluvia de ideas.
(Huerta, 2000)

La lluvia de ideas es una técnica para generar ideas, pero cada una tiene que tener algin
fundamento. El analisis o la critica de las ideas durante la lluvia de ideas prolongan la duracién
del ejercicio y limita el flujo de ideas creativas. Dejar el analisis de las ideas para el final.
(Rodriguez, 2000)

d. Diagrama de causa y efecto. El diagrama de causa y efecto o diagrama de pescado fue
creado por Kaoru Ishikawa, éste permite al equipo conducir un anélisis e investigacion de las
probables causas raiz del problema, determina la caracteristica de calidad (problema a evaluar),
describe el problema adecuadamente y dibuja la columna vertebral con una linea gruesa.
(PASS/GTZ, 2006)

Debido a que el despliegue de las causas se ramifica su visualizacion se asemeja al
esqueleto 6seo de un pescado, es por ello que se le conoce también como diagrama de pescado.
(Uehara, 2003). Identifica de 4 hasta 8 categorias mayores de posibles causas y escribe estas en

espinas de segundo orden (espinas gruesas). (PASS/GTZ, 2006)

Despliega las causas hasta encontrar causas raiz de un nivel corregible, examina si no falta
alguna posible causa, verifica una relacion logica del efecto a las causas y viceversa y elimina

las causas sin relacion. (Uehara, 2003)

Prioriza las causas, selecciona las causas que aparentemente son las clave y la marca en el
diagrama, recopila datos para validar dichas causas con datos, completa el diagrama anotando
informacién adicional que se requiera, desarrolla varios diagramas para distintas caracteristicas
y verifica las causas raiz basado en datos. (PASS/GTZ, 2006)
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Involucra al mayor numero de informantes posible, enumera las posibles causas y redacta
las caracteristicas en una forma cuantificable. Para que el diagrama de causa y efecto tenga
relevancia, se debe tener en cuenta: el grupo de personas que debe conocer el problema, las
personas que tienen que ver con problema deben estar involucradas en su solucion, si el
problema tiene una multitud de causas, hay que discriminarlo y analizarlo aparte en otros
diagramas. (PASS/GTZ, 2006)

Es frecuente ver causas que se repiten en las distintas categorias, por lo tanto es
necesario revisar y determinar si el problema a solucionar cumple con las caracteristicas
necesarias para someterse a desarrollo en el sistema de calidad en salud EPQI contestando las
siguientes preguntas:

e (Esel problema especifico y medible?

e ;Son las causas claramente enunciadas?

e ¢No falta alguna causa posible en el diagrama?

e :Son las causas de ultimo nivel corregibles con nuestras acciones?

e Estan las causas agrupadas en una forma sistematica?

e ;Hay alguna relacion causa — efecto invertida?

e :Hay algln caso de causas sin relacion con el problema?

e Esel alcance suficientemente participativo?  (PASS/GTZ, 2006)

Si el problema sometido a evaluacién llena responde cada una de las preguntas antes
establecidas, éste puede integrarse como proyecto de calidad a trabajarse dentro del sistema de
calidad EPQI. (PASS/GTZ, 2006).

El diagrama causa-efecto es una forma de organizar y representar las diferentes teorias
propuestas sobre las causas de un problema. Nos permite, por tanto, lograr un conocimiento
comun de un problema complejo, sin ser nunca sustitutivo de los datos presentados por el

grafico de Pareto. (Ferrer, 2004)

Los errores comunes son construir el diagrama antes de analizar globalmente los
sintomas, limitar las teorias propuestas enmascarando involuntariamente la causa raiz, o
cometer errores tanto en la relacion causal como en el orden de las teorias, suponiendo un gasto

de tiempo importante. (Iraola, 2002)


http://www.monografias.com/trabajos4/epistemologia/epistemologia.shtml
http://www.monografias.com/trabajos/epistemologia2/epistemologia2.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/basda/basda.shtml
http://www.monografias.com/trabajos6/meti/meti.shtml

16

El diagrama se elabora de la siguiente manera:

1. Ponerse de acuerdo en la definicion del efecto o problema.

2. Trazar una flechay escribir el "efecto™ del lado derecho.

3. ldentificar las causas principales a través de flechas secundarias que terminan en la flecha

principal.

4. Identificar las causas secundarias a través de flechas que terminan en las flechas

secundarias, asi como las causas terciarias que afectan a las secundarias. (Iraola, 2002)

Cauea B Cauca M Cauca M
Subdansa
Ca0nsa Tivenor
Cansa
TeT
- Deferta
[T EE ST T o
C a3 Tivenom
C a3 Tivenaar
Cauca M Cauca B

(Irraola, 2002)

5. Asignar la importancia de cada factor.

6.  Definir los principales conjuntos de probables causas: materiales, equipos, métodos de

trabajo, mano de obra, medio ambiente.

7. Marcar los factores importantes que tienen incidencia significativa sobre el problema.

8.  Registrar cualquier informacion que pueda ser de utilidad. (Irraola, 2002)

Y para darle continuidad se utiliza la matriz para programar actividades, la cual establece un

plan de acciones correctivas en forma detallada. Su uso se describe seguidamente.


http://www.monografias.com/trabajos10/historix/historix.shtml
http://www.monografias.com/trabajos14/propiedadmateriales/propiedadmateriales.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/metods/metods.shtml
http://www.monografias.com/trabajos15/medio-ambiente-venezuela/medio-ambiente-venezuela.shtml
http://www.monografias.com/trabajos7/sisinf/sisinf.shtml
http://www.monografias.com/trabajos4/costo/costo.shtml
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Matriz para programar actividades. La matriz de contramedidas es una herramienta

cuyo uso hace visible y explicita la estructura légica de los elementos y ayuda a examinar las

soluciones de acuerdo a criterios de seleccion. (PASS/GTZ, 2006).

A continuacién se muestra el esquema de la herramienta.

Diagrama No.3: Matriz para programar actividades correctivas a realizar. (Uehara, 2003)

y la

et | OUE QUIEN | CUANDO| DONDE | PORQUE | COMO

11

1.2

13

2.1

2.2

2.3

La matriz permite al equipo: Jerarquizar los temas al considerar el impacto en el cliente

necesidad de mejorar, alcanzar un sentido de pertenencia y claridad en el tema

seleccionado. (Uehara, 2003)

Para que la matriz de seleccion de actividades a realizar tenga validez debe cumplir con

las siguientes caracteristicas:

Factibilidad: este criterio determina si las actividades se pueden hacer en el periodo de
tiempo requerido, para obtener resultados palpables respecto a la solucién o soluciones
del problema. (Uehara, 2003)

Facilidad de implementacién: evalGa la capacidad del equipo para alcanzar la o las
soluciones del problema y si existe compromiso de la direccién efectiva. (Uehara, 2003)
Eficiencia: eficiencia econdmica, es decir, la evaluacion de costos e insumos necesarios
para el desarrollo de las tareas que dan solucion al problema. (Uehara, 2003)

Cada una de las caracteristicas de factibilidad, facilidad de implementacion y eficiencia
son calificadas y la sumatoria con mayor puntaje es indicador que dicha actividad
cumple con las caracteristicas y por lo tanto su adopcién como accién correctiva.
(Uehara, 2003)

Luego de establecer los criterios de evaluacion a cada una de las actividades correctivas

se procede a establecer el propdsito en el resultado del problema, quién o quienes estardn a

cargo de la realizacion de las mismas, la ubicacion del desarrollo de las actividades y el periodo

de tiempo necesario para alcanzar la o las soluciones del problema. (Uehara, 2003)
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2. Pasos del modelo de calidad EPQI Los pasos del modelo de calidad EPQI son 7.
El siguiente cuadro muestra el orden de los pasos a seguir para el desarrollo de un proyecto de
mejora.
Cuadro No.7: “Pasos del modelo de calidad EPQI”

Paso No. Descripcion

1 Seleccion del tema.
Observacion de la situacion actual.
Desarrollo de un plan de trabajo.
Analisis de las causas.
Andlisis e implementacion de soluciones.
Confirmacion de los resultados
Estandarizacion.
(Uehara, 2003)

Cada uno de los pasos que se muestran en el cuadro anterior se describen a

N[O bhWIN

continuacion.

a. Paso 1: Seleccion del tema. Identificar el tema o area de oportunidad y las
razones que justifican la necesidad de trabajar en este. (Uehara, 2003). Para seleccionar el tema
se debe seqguir el proceso de recopilacion de los problemas existentes u oportunidades de
mejora, organizacién de los problemas, determinacion del enunciado del tema (tpico) y por
Gltimo resumir las razones del por qué el tema fue seleccionado. En este paso se utiliza la

lluvia de ideas que integra el proceso antes descrito o el formulario 5W + 1H (Uehara, 2003)

Una vez seleccionado el tema éste debe cumplir con las siguientes condiciones para que su
desarrollo sea factible y evaluable: comdn a todos los miembros; vinculado a las politicas y
objetivos del departamento; ambicioso pero alcanzable; incrementa las capacidades de los

miembros; y necesario y relevante para su trabajo. (Uehara, 2003)

La identificacion del problema significa una desviacion entre la situacién o desempefio
actual y su situacion ideal o deseada segln los lineamientos y los estandares. Segun Jiseki,
«éste debe ser intrinsecamente posible de resolver dentro del ambito de responsabilidad de las

personas que planean la intervencién». (Uehara, 2003)

Los problemas se deben referir a procesos especificos para permitir que los esfuerzos de
mejora sean adecuadamente enfocados y medibles (Uehara, 2003). El enunciado del tema debe
explicitamente indicar que es lo que se requiere hacer y cual es su objetivo. (Uehara, 2003) Ello
precisa que se redacta el enunciado en una forma para atacar algo “MALO” mas que mejorar

algo “BUENO”. (Uehara, 2003)
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La redaccién del enunciado debera ser en términos de un resultado (salida) mas que su
método de solucidn, distinguiendo el problema de sus soluciones (el enunciado del tema no
debe ser la del enunciado de su solucion). (Uehara, 2003). Lo que facilitard establecer las
limitantes del problema y determinar la brecha de distancia entre el estado actual con el estado
ideal (Uehara, 2003).

El enunciado del problema debe describir el problema estableciendo el efecto y no la causa,
debe enfocarse en la diferencia entre lo que es y lo que debe ser, debe ser medible (cuantitativo),
especifico, y debe ser redactado en una forma positiva (Uehara, 2003).

Para que se redacte el enunciado del problema correctamente es necesario eliminar las
frases dentro de la redaccion de problema como: “Falta”...“No hay”, “No tenemos”, “,COmMo

mejorar?”. (Uehara, 2003)

b. Paso 2: Observacion de la situacién actual y definicién de metas. El objetivo de
este paso es evaluar la situaciéon actual del problema y definir los objetivos y metas. Para
realizar el andlisis de la situacion actual se pueden utilizar las siguientes herramientas: lluvia de

ideas, hojas de registro, histograma y grafica de Pareto. (Uehara, 2003)

Este paso revela la situacion actual del problema y requiere de la participacion activa del
equipo de trabajo, por lo tanto deben plantearse discusiones en grupo, observacién de los hechos

y analisis del Proceso. (Seminario Sendai No. 3, 2003)

El proceso de analisis de la situacion actual planea la recopilacion de datos: lo que implica
cuantificar las caracteristicas a mejorar por medio de muestreo, entrevistas y cuestionarios
(Seminario Sendai No. 3, 2003). Una vez obtenida la informacion se analizan los datos

utilizando la grafica de Pareto. (Seminario Sendai No. 3, 2003)

Esto permite la definicion de objetivos y metas que clarifiquen que, como y cuando se
procedera al desarrollo de los siguientes pasos del modelo de calidad EPQI. Al establecer la
meta cuantitativa y desarrollar las caracteristicas substitutas, es decir, los indicadores que dan la

sefializacion del problema. (Seminario Sendai No. 3, 2003)

C. Paso 3. Desarrollo de un plan de trabajo. El desarrollo de un plan de trabajo
se concretiza con la elaboracion del programa de trabajo para utilizar el ciclo de PDSA, (Plan,
Do, Study, Act), que por sus siglas en inglés significa en espafiol: planear, hacer, estudiar y

actuar. Un plan de trabajo requiere definir: quién estara a cargo de qué, qué actividad dentro del
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sistema de planificacion de un proyecto de calidad se desarrollaran, y cuando se realizaran cada
una de las actividades definidas. (Seminario Sendai no. 3, 2003) Todos los datos anteriormente
mencionados se describen al aplicarse la regla 5W + 1H. (Uehara, 2003)

d.  Paso 4. Andlisis de causas. El analisis de las causas se conduce utilizando el
diagrama de causa y efecto, o diagrama de pescado, que identifica las causas raiz a ser atacadas,
clarificar las caracteristicas a ser examinadas y enlista todas las posibles causas, utilizando la
lluvia de ideas o diagrama de afinidad. El propoésito de este paso es el determinar las causas a
ser atacadas en el proyecto de mejora (Morén, 2005).

e. Paso 5. Andlisis e implementacion de soluciones. Para establecer las
soluciones, del problema seleccionado, el responsable de la realizacion del proyecto de mejora
debera tomar en consideracion las condiciones de las actividades a realizarse. Por lo tanto los
integrantes del equipo de trabajo y directivos discutirdn que debe realizarse para lograr dicho
objetivo. (Seminario Sendai No.1, 2004)

Continuar con el mismo proceso (desplegar las relaciones objetivos — medios) hasta el nivel
en el que se pueda tomar acciones especificas. La participacion activa permite revisar todo el
diagrama y definir la falta de medios 0 no, la 16gica en las relaciones “objetivos — medios”.
(Seminario Sendai No.1, 2004)

Las relaciones objetivos-medios relevantes forman cadenas a través de las cuales se verifica
la factibilidad y prioridad utilizando la matriz de programacion de actividades a realizar. El
analisis de la matriz discute el como poner la estrategia en acciones (plan de accion)
especificando las labores a ser realizadas con la regla 5W & 1H. (Seminario Sendai No. 1,
2004)

Y por Gltimo es necesario obtener la aprobacién para la implantacion y requerimientos de

asistencia, asi como la cooperacion de las partes involucradas. (Seminario Sendai No. 1, 2004)

f. Paso 6. Confirmacion de los resultados. EI proceso de confirmacion de los
resultados requiere de la evaluacion de cada una de las soluciones implementadas y por ello se
recolectan los datos de la nueva situacién actual utilizando el mismo instrumento que se usé en
el principio, es decir el instrumento de investigacion o formulario elaborado. El analisis de los
datos se realiza aplicando el diagrama o gréfica de Pareto para determinar en forma

cuantificable y medible la mejora y la solucién del problema (Seminario Sendai No. 1, 2004).
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g. Paso 7. Estandarizacion (Hadome). El objetivo de este paso es mantener los
logros y prevenir la reincidencia de problemas que dificulten el desarrollo de los logros
alcanzados. Para ello es necesario establecer las medidas correctivas como normas a seguir por
todos y todo lo que este involucrado en el sistema de calidad total. Ello permitira la efectividad,
excelencia y mayor productividad para la institucion. (Seminario Sendai No. 1, 2004)

C. CALIDAD EN LOS SERVICIOS DE ALIMENTACION

En un servicio de alimentacién, la definicion de calidad que se utiliza es el conjunto de
caracteristicas de un elemento, proceso, servicio o producto que le confiere la aptitud para
satisfacer las necesidades explicitas. Cuando esta calidad se basa en la participacion de todos
sus miembros, y éstos se orientan al éxito a largo plazo, se estd en condiciones de otorgar la
calidad total (Guerrero, 2001).

Con respecto a la alimentacién la investigacion y aplicacion de las nuevas tecnologias se
estd coadyuvando a que se cumpla una de las metas de la Organizacion Mundial de la Salud
(WHO) en el siglo XXI: ofrecer salud para todos; esto es un gran enfoque de lo que es la
calidad. Para lograr este objetivo, las areas relacionadas con la salud, como la industria de
alimentos y las empresas de servicios de alimentos e instituciones que suministran alimentos a
grandes colectividades, estan obligadas a mantener una mejora continua de sus recursos y
procesos, y a administrar sus servicios con la calidad total que requiere todo ser humano
(Guerrero, 2001)

Por lo tanto, la autorregulacion y la inspeccion de la calidad en la produccion de alimentos
suelen asociarse a las actividades del manipulador de alimentos. Es esencial que todos los
alimentos distribuidos a los establecimientos de servicios de alimentacién procedan de fuentes
sanas y seguras. La calidad, tanto desde el punto de vista de la comestibilidad como de la
ausencia de contaminacién, deberad asegurarse ya desde el momento de la compra. (Jacob,
1990)

Es necesario que el gerente de un servicio de alimentacion posea conocimientos y
experiencia necesarios para juzgar la calidad y frescor de los alimentos por su aspecto, su olor y
su sabor y de seleccionar muestras para un analisis mas detallado si sospecha la existencia de
fraude, adulteracién o contaminacion (Jacob, 1990). De modo, que se satisfagan las exigencias
del consumidor actual, las cuales se orientan cada vez mas por los aspectos cualitativos que
cuantitativos y prefiere que las frutas y hortalizas tengan unas caracteristicas sensoriales que le

satisfagan, es decir, que tengan calidad (Romojaro, 1996).
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Esto obliga a revisar algunos conceptos utilizados en estudios post - produccion de frutas y
verduras, ya que no basta con prologar la vida del fruto durante un periodo de tiempo mas o
menos largo sino que ademas habrd que mantener su calidad sensorial inicial. (Romojaro,
1996)

Esta problemética no solo tiene incidencia sobre el sector de manipulacion o distribucion de
fruta en fresco, sino que también repercute en la transformacion. Las pérdidas por una mala
manipulacion o de calidad pueden ser determinantes para el resultado econémico. Es necesario
pues, analizar y estudiar la eficacia de las técnicas de conservacion y produccion no sélo bajo
aspectos econdmicos, sino también para evitar que tengan efectos negativos sobre la calidad
(Romojaro, 1996). Es evidente, que cuando se planifique la produccion de frutas y verduras e
investigacion se debera hacer en funcion de que sean mas frescas, sanas, puras, nutritivas y con

mejores caracteristicas sensoriales (Romojoro, 1996).

En la literatura se han descrito diversas metodologias que analizan de manera global la
calidad de la alimentacion; considerando la metodologia utilizada en la planificacion del modelo
de calidad EPQI en el proyecto de mejoramiento: Aprovechamiento de frutas y verduras del
servicio de alimentacion del HIIR, se desarrollan a continuacion los factores de calidad a
evaluar en el manejo de frutas y verduras. Tomando en cuenta que el propdésito de este estudio

es adaptar la metodologia del modelo de calidad EPQI al proyecto de mejora a planificar.

1. Factores de calidad a tomar en cuenta para el manejo de frutas y verduras en
un servicio de alimentacion. Las tendencias que se estan perfilando en la prevencion de una
alimentacion inadecuada como factor de seguridad alimentaria son, en esencia, similares a las
que, en general, estan previstas para limitar el impacto de problemas de transmision alimentaria
provocados por patdgenos o contaminantes de origen quimico. La prevencion, como en otros
ambitos, se entiende en este caso como fundamental para evitar situaciones que comprometan la
salud publica. (Dibsdall, 2003)

Las frutas y verduras son altamente perecederas. Se necesitan mucho cuidado y una
dedicacion continua durante la produccion y su manipulacion. La pérdida de un producto debido
a un mal cultivo, insectos, o enfermedades representa un aumento de costos para el

administrador de un servicio de alimentacion. (Hennesy et. al, 2003).

Para proveer frutas y verduras de calidad en un ambiente limpio es necesario conocer al
consumidor y saber lo que quiere el consumidor. Manejar efectivamente el dinero, personal y

recursos naturales. (Hennesy et. al, 2003).
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Las estrategias competitivas deben residir en el desarrollo de sistemas empresariales que
permitan cumplir con los estandares de los consumidores, regulaciones y expectativas para
producir articulos seguros y de calidad, bajo condiciones econdémicas favorables. Y deben tener
un impacto positivo sobre la seguridad alimentaria, contar con la capacidad de ofrecer
seguridad, alta calidad al consumidor sobre bases sustentables e innovar y ayudar a mejorar
progresivamente la rentabilidad en los productos y procesos de la cadena alimentaria. (Perea,
2005)

2.  Factores de calidad pre y post cosecha en frutas y verduras. Muchos factores
de pre y post cosecha incluyen la composicion y calidad de cultivos hortofruticolas frescos. Los
productos agricolas son afectados por la calidad de materiales como seleccion de semillas,
aplicacién de fertilizantes, control de plantas al competir por espacios, plagas y control de
enfermedades, limpieza y seleccién (FAO, 1997). Entre estos se mencionan:

= [Factores genéticos. Seleccion de cultivares, porta injertos.

= [Factores ambientales de pre-cosecha Ej.: temperatura, humedad relativa, composicion

atmosférica) métodos de manejo, duracién entre cosecha y consumo). La interaccion
entre los diferentes factores mencionados arriba también influye en la calidad de los
cultivos.

= Climaticos: temperatura, luz, viento, precipitacion, contaminantes.

= Condiciones del cultivo: Tipo de suelo, abastecimiento de nutrientes y agua, poda,

raleo, productos quimicos agricolas, tiempo y método de cosecha

= Cosecha

= Hapas: madurez de cosecha, madurez de consumo, edad fisiologica.(Anzueto, 1999)

3. Formas de evaluacion de la calidad en frutas y verduras. Los métodos de
evaluacion de la calidad de frutas y hortalizas pueden ser destructivos o0 no destructivos. Estos
incluyen métodos objetivos basados en informacién instrumental y subjetivos basados en juicios
humanos, usando escalas hedénicas (Anzueto, 1999). La calidad se refiere a la combinacion de
caracteres criticos que establecen los consumidores para aceptar los productos. Para los
alimentos esta es una mezcla de pureza, sabor, textura, color, apariencia y proceso de
elaboracion. (Watts et. al, 1997)

El principio de calidad es visto como productos de calidad que satisfacen necesidades,
resuelven problemas y encuentran las expectativas de los consumidores, Okazaki. afirma que la
calidad alimentaria tiene que ver con dos conceptos: la higiene de la calidad y los aspectos no
higiénicos. El primero puede ser dividido en tres categorias: ausencia de dafio biologico, dafio
quimico y dafio fisico. El segundo dividido en cuatro categorias: calidad sensorial, calidad

nutricional y calidad fisioldgica (alimentos que prometen salud) y requerimientos de calidad en
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el proceso (Jacob,1990). Por lo tanto, los parametros de calidad incluyen los atributos
relacionados con la apariencia, color, tamafio, forma y sujetos a propiedades fisicas y épticas,
apreciandolos el consumidor con los sentidos de la vista y el tacto. Estos criterios vienen
determinados por la composicion quimica del fruto, por lo tanto, al producirse cambios
importantes de los constituyentes quimicos durante la maduracion es imprescindible establecer

sus modificaciones y su influencia de la calidad sensorial. (Romojoro, 1996).

Entre los métodos y técnicas utilizados para evaluar los distintos parametros de calidad se
mencionan:

a. Calidad de apariencia (visual). Tamafio, dimensiones y peso. Las dimensiones

se miden con argollas, anillos o calibradores. El Peso determina generalmente la correlacion

entre el tamafio y el peso. El tamafio también puede expresarse como el nimero de unidades de

producto por unidad de peso.(Anzueto, 1999)

El volumen se determina por desplazamiento de agua o por célculo a partir de las
dimensiones medidas. Asi mismo, se evalla la forma, y del color su uniformidad e intensidad,;
cualidades importantes en la apariencia (Anzueto, 1999). Al identificar la presencia de defectos
externos e internos, la incidencia y severidad de defectos se evallan usando un sistema de
calificacién de 1 a 5 (1 = sin sintomas, 2 = poco, 3 = moderado, 4= severo y 5= extremo) que
puede ampliarse a una escala hedonicade 1 a7 01 a9, si se necesitan mas categorias (Anzueto,
1999).

b. Calidad de textura. Este criterio es indicador de dureza y firmeza de los
alimentos, demuestra que el grado de consistencia esté de acuerdo con parametros establecidos,
segun el alimento. Determina el grado de maduracién (Hennesy, et. al, 2003) La textura se
puede evaluar por medio de analisis quimicos que determinan el contenido de fibra o de
lignina. (Anzueto, 1999).

c. Suculencia y jugosidad. Se refiere a la medicion del contenido de agua es un
indicador de suculencia o turgencia. Los principales elementos que afectan la textura de frutas
y hortalizas son el contenido de agua, los compuestos pécticos y los niveles de celulosa y

hemicelulosa en los mismos. (Anzueto, 1999)

Existe un pardmetro de calidad correspondiente a aquellas propiedades del alimento que
afectan los sentidos del consumidor, en particular el gusto, el olfato y la vista, estos son los
caracteres organolépticos o sensoriales. En la mayoria de los casos estos caracteres sensoriales
no solo constituyen indices de calidad y bases de clasificacion comercial, sino que ademas

puede proporcionar indicios acerca de la sanidad e higiene del producto (Betancourt, 2000).
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d. Calidad de sabor. Se trata ante todo de atributos de sabor, olor, aroma, color,
suculencia, jugosidad, ausencia de dafios y apariencia general de la fruta o verdura (Hennesy,
2003). Se define sabor como la sensacion que los alimentos producen un estimulo del gusto
(Watts, et. al, 1997) Para determinar la calidad se toman en cuenta la suma de las percepciones
provenientes del gusto (dulce, salado, acido, amargo), siendo el parametro de calidad la
intensidad de sabores en boca. (Hennesy et. al, 2003)

El dulzor se determina evaluando el contenido de azlcar, por andlisis quimicos para
azucares totales y reducidos o por azucares individuales; papeles indicadores para una medicién
rapida de glucosa en ciertos productos, como las papas. También se puede evaluar el contenido
total de sélidos solubles, éste se mide usando refractometros o hidrometros. Se puede usar como
indicador de dulzor, porque los azucares son el principal componente de los sélidos solubles.
(Anzueto, 1999)

La acidez uno de los sabores bésicos, se cuantifica por analisis quimico de Ph
(concentracion de ion hidrogeno) del jugo extraido. Esta caracteristica se determina usando un

medidor de pH o un papel indicador de pH. (Anzueto, 1999)

d. Calidad del aroma (olor). El olor es la caracteristica que puede ser percibida
por el sistema del olfato (Watts, et. al, 1997). La calidad del aroma se determina por paneles
sensoriales en combinacion con la identificacion de componentes volatiles responsables del
aroma especifico de un producto (usando métodos de cromatografia de gases). (Anzueto,
1999)

e. Especificaciones de calidad a cumplir por frutas y verduras en su compra. La
calidad en frutas y verduras se define como el conjunto de propiedades bioldgicas, quimicas y
fisicas que determinan el grado de adecuacién de un alimento o materia prima alimenticia a los
requerimientos sanitarios, nutricionales, sensoriales y fisicoquimicos requeridos para su

consumo humano directo o para su beneficio y transformacién industrial. (Betancourt, 2000).

En general, para seleccionar frutas y verduras para su compra se debe evaluar: el estado de
madurez, (verde, madura), defectos fisicos, como muy himedo, intermedio, muy seco. Defectos
fisiologicos, describir la decoloracion, marchitez o arrugamiento, corazén negro. Defectos
bioldgicos: pudricién por hongos, por bacterias, dafios por insectos, pajaros, roedores. Y
defectos mecénicos como cicatrices, cortaduras, magulladuras, rajaduras. (Betancourt, 2000)

Las cualidades de verduras y frutas a inspeccionar son limpieza, firmeza, estructura,

tamafio, forma uniforme y apariencia inmaculada. Todas las legumbres deben venir siempre
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frescas, las hojas deben estar crujientes (tiernas), de un color fuerte y no marchitas. La mayoria

de los vegetales requieren almacenarse en temperaturas bajas y con alta humedad (Cadenas,

2004).

La calidad de un producto o materia prima alimenticia se fija en muchos casos no tanto

sobre la base de los parametros analizados, sino mas que todo a partir de ciertas propiedades

fisico-mecénicas, es decir, las operaciones culinarias de preparacién de las comidas y segun los

gustos, preferencias y tradiciones del consumidor, sea con los sistemas y técnicas de manejo,

seleccion, clasificacion, empaque, transporte, almacenamiento, beneficio y transformacion al

elaborar productos acabados. (Betancourt, 2000).

A continuacién se presentan en tablas las especificaciones de compra de verduras y frutas.

Tabla No.3: Especificaciones de calidad a considerar en la compra de verduras.

CONSIS- RAZONES PARA
NOMBRE TENCIA COLOR APARIENCIA RECHAZAR EL
PRODUCTO
Acelga Firme, suave | Verde suave |Hojas bien formadas, frescas | Hojas  maltratadas,  con
agujeros, amarillas o secas
Aguacate | Firme No aplica Frescos, brillantes Si su consistencia ya no es
firme, si estd muy maduro.
Ajo Firme Beige- Enteros, sin manchas cafés, | Consistencia suave, cafés.
amarillo frescos
Albahaca | Firme Verde- Hojas bien formadas, frescas | Hojas negras, marchitas,
morado maltratadas
Arveja Duras Verde claro | Fresca, sin manchas, sinraiz | Presencia de raiz, color
amarillo
Arveja Tierna Verde Sin manchas, sin raiz, sin|Que no esté fresca, que tenga
china orilla seca orillas secas, que esté muy
suave
Apio Duro Verde claro | Tallo rigido y firme, grueso, | Consistencia suave, color
hojas grandes y frescas. amarillo, hojas marchitas.
Tallo superior u hojas
blancas.
Berro Firme Verde Hojas frescas, tiernas, | Hojas asperas, tallos toscos y
brillante intactas fibrosos, color verde
tornando a amarillo. Hojas
blandas, marchitas
Brdcoli Firme Verde oscuro | Fresco, tallo firme. | Presencia de gusanos, color
Inflorescencias compactas amarillo, muy suave, acuoso.
Tallo muy grueso, flores
abiertas.
Camote Duro Corinto-café | Sin manchas Consistencia suave, color
negro.
Cebolla Duras Blanco Sin golpes, fresca Consistencia suave,
blanca presencia de mohos, color
negro o verde.
Cebolla Duras Corinto- Sin golpes, fresca, forma | Consistencia suave,
roja morado uniforme presencia de mohos, color
blanco, negro o verde.
Acuosa.
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Cebollita | Duras Blanco y|Sin golpes, fresca, sin | Consistencia suave,
tallo  verde | manchas presencia de mohos, color
tierno negro o verde. Tallos

resecos.

Cilantro Firme Verde intenso | Fresco, hojas no deben estar | Hojas amarillas, marchitas o

maltratadas maltratadas

Coliflor Dura Blanco o |Fresca sin manchas, masa | Consistencia muy suave,
blanco marfil | limpia y compacta manchas color café. Masa no

compacta, inflorescencias
separadas.

Chile Duro Marrén Brillante, seco Humedo, con moho

huaque

Chile Dura Verde oscuro | Fresca y brillante, sin golpes. | Consistencia suave,

jalapefio Tamafio mediano. marchito, manchas negras o

golpes.

Chile pasa | Duro Negro Arrugado, seco Hamedo, con moho

Chile Dura Rojo-verde Fresca y brillante, sin golpes | Consistencia suave,

pimiento marchito, manchas negras o

golpes.

Ejote Dura Verde Fresca, sin manchas Consistencia blanda, orillas

francés secas, color amarillo,

manchas

Espinaca Firme Verde oscuro | Fresca, sin manchas Consistencia blanda, color

amarillo, manchas.

Giiicoyitos | Dura Verde claro | Fresco, tamafio homogéneo. | Consistencia suave,

arrugados, color amarillo
café.

Giicoy Dura Verde- Sin manchas, golpes, | Consistencia suave, color

sazon amarillo brillante. amarillo, café.

Guisquil Dura Verde Fresca, grande, sin manchas | Consistencia suave, color

negro.

Hierbabuen | Firme Verde Hojas  frescas, tiernas, | Hojas asperas, tallos toscos y

a intactas fibrosos, color verde

tornando a amarillo. Hojas
blandas, marchitas.

Hoja  de|Firme Verde Hojas  frescas, tiernas, | Hojas asperas, tallos toscos y

platano brillante intactas fibrosos, color verde

tornando a amarillo. Hojas
blandas, marchitas

Laurel Firme Verde Seca, integra, con aroma|Desmenuzada, en partes,
grisaceo caracteristico hiimeda, sin aroma.

Lechuga de | Firme Verde claro | Hojas tiernas, color brillante | Hojas interiores y tronco

bola central descolorido. Tamafio

no uniforme.

Loroco Firme Verde Fresco, color intenso, tamafio | Color verde opaco o cafg,

uniforme mal olor, manchas,
resequedad.

Miltomate | Firme Verde Frescos, brillantes, piel lisa, | Consistencia blanda, que

sin golpes, tamafio mediano. |tenga jugos, olor
desagradable. Magulladuras,
muy maduros, 0 muy verdes.

Orégano Firme Verde Hojas  frescas, tiernas, | Hojas asperas, tallos toscos y
brillante intactas fibrosos, color verde

tornando a amarillo. Hojas
blandas, marchitas

Papa loma |Dura Beige Sin golpes, sin agujeros | Consistencia blanda,

negros agujeros negros, mal olor.

Pepino Duro Verde Fresco, sin lineas amarillas | Consistencia muy  suave,

golpeado.
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Pergjil Firme Verde Hojas  frescas, tiernas, | Hojas asperas, tallos toscos y
brillante intactas fibrosos, color verde
tornando a amarillo. Hojas

blandas, marchitas

Perulero Duro Beige- Tierno Consistencia suave, color
amarillo café.

Rabano Firmes Color  rojo | Redondos, carnosos Muy grandes, blandos, cuello
Vivo amarillento.

Remolacha | Dura Corinto- Fresca, color uniforme, sin|Consistencia suave, textura
morado golpes, redondas, carnosas corrugada, manchas blancas.

Alargadas.

Repollo Duro Blanco-verde | Fresco, grande, sin manchas | Hojas secas, sucias,

maltratadas, color café.

Tomate de | Firme Rojo Maduros, frescos, brillantes, | Consistencia blanda, que

cocina piel lisa, sin golpes tenga jugos, olor

desagradable. Magulladuras,
muy maduros, con manchas
de sol (areas verdes o
amarillas cerca del tallo)

Tomate Firme Rojo Grande, redondo, sin | Pequefios, consistencia

manzano manchas, frescos blanda, olor desagradable

Tomillo Firme Verde oscuro | Ramo seco, espinoso, integro | Desmenuzado, humedo con

moho.

Yuca Dura Café Grande, puntos bancos Consistencia suave.

Zanahoria | Firmes Anaranjado | Grande, gruesa, lisa Parte superior de apariencia

quemada, blandas, con
manchas.

(Cadenas, 2004)

Tabla No.4: Especificaciones de calidad a considerar en la compra de frutas
CONSIS- RAZONES PARA
NOMBRE TENCIA COLOR APARIENCIA RECHAZAR EL
PRODUCTO

Banano Firme Amarillo Brillante, cascara firme, sin | Consistencia suave, muy

brillante manchas, libres de | maduro, color negro. Fruta
abolladuras o golpes. machucada, decolorada, poco
lustrosa y grisacea.

Cerezas Firme Rojo caoba | Carnosas, piel lustrosa y|Tallos secos y apariencia
tornando  a | tallos frescos. poco lustrosa. Carne
negro descolorida, piel marrén,

indicios de hongo.

Ciruelas Firme Morado- Carne firme que se separa|Grietas, perforaciones, color
negruzco facilmente del hueso castafio en la piel. Muy

blandas, acuosas.

Duraznos | Firmes Amarillo o |Piel suave, sin manchas, | Duros, con partes verdes.
crema,  con | maduros Abolladuras, partes color
partes rojas café. Manca de color pardo

en los extremos.

Fresa Firme Rojo vivo Fresca, sin golpe, lustrosas, | Consistencia blanda, color
carne firme, con el tallo|rosado, café, golpeadas.
adherido. Deberan estar secas | Magulladuras,  hendiduras,
y limpias. golpes, partes resecas.

Limon Duro Verde Frescos, sin manchas, | Consistencia muy  suave,

persa brillantes. Piel lisa color amarillo o café.

Consistencia  dura,  color
opaco. Hongos 0
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perforaciones de la piel.

Mandarina | Firme Amarillo Piel lustrosa, firmes, maduras | Amarillo palido, verdosas,
intenso 0 con cortes o perforaciones en
anaranjado la piel, partes blandas, con
intenso hongo blanco o verde.

Mango Firme Depende de | Pesados en proporciéon a su | Magulladuras, muy maduros,
la especie tamafio, piel lustrosa, | muy verdes, puntos negros,

limpios. presencia de mohos.

Manzana | Firme Roja- Fresca, sin manchas, ni|Consistencia muy suave,

criolla amarilla- golpes golpes, manchas color café.
verde

Manzanas | Firme Depende de | Frescas, de buen color, forma | Demasiado maduras, ceden a
la variedad regular la menor presion, pulpa

blanda y granulosa.
Afectadas por la congelacion,
puntos marrones.

Melon Dura Beige- Si no tiene tallo, y en su|Consistencia blanda, con
naranja lugar ha quedado una |golpes. Fruta demasiado

hendidura simétrica. Las | madura, pulpa  blanda,
lineas que forman una red |acuosa, insipida.  Muchas
deberan ser gruesas, asperas | abolladuras.
y duras, y deberan sobresalir
en relieve. El color entre las
lineas de la red deberd ser de
color amarillo claro, amarillo
grisaceo o amarillo palido.
Fresco, sin golpes, sin
parches verdes.
Mora Moderada- Morado- Limpias, lustrosas, pequefias | Acuosas, con hongos o
mente firmes | azulado celdas que componen la fruta | manchas.
carnosas Yy tiernas. Maduras,
sin resto de tallos.

Naranja Firme Amarillo- Fresca, grande, cascara|Consistencia muy blanda,

para jugo verde brillante. Pesada, piel fresca, | cascara corrugada, aspera,

lustrosa y lisa. reseca, opaca. Peso liviano,
perforaciones en la piel,
decoloraciones.

Papayas Firmes Anaranjado | Pesadas, piel lisa e integra Grietas, mohos blanco, mal
amarillo vy olor, color muy verde, muy
verde maduro.

Peras Firmes Depende de | Maduras, frescas, integras. Rugosas, piel marchita u
la variedad opaca. Magulladuras, partes

descoloridas. Hongos, olor
desagradable, escamas
oscuras.

Pifias Firmes Amarillo  y|Color brillante, fragancia|Escamas hendidas, muy
verde caracteristica, leve | puntiagudas, color opaco,

separacion entre las escamas. | apariencia seca,

Carnosas, pesadas en | magulladuras, partes

proporcion a su tamafio. descoloridas, hongos, olor
desagradable, escamas
0scuras 0 acuosas.

Platano Firme Amarillo con | Céscara firme, libre de | Consistencia suave, muy
manchas abolladuras o golpes. maduro. Fruta machucada,
negras grisécea, con moho blanco.

Sandia Dura Verde claro | Grande, fresca, lisa, brillante. | Manchas cafés, maltratada,

Carne color rojo vivo, firme,

jugosa.  Semillas castafio
0SCUro 0 negras. Los
extremos deberdan de ser

rajaduras. Pulpa de color rojo
palido, vetas blancas vy
semillas blancas. Carne seca,
granulosa, con hilachas.




30

redondeados, el lado de abajo
de la sandia debera ser color
crema.

Tamarindo | Liviano

Café

Seco, aroma caracteristico

Humedad, hongos.

(Cadenas, 2004)




111. JUSTIFICACION

En el afio 2004 el Ministerio de Salud Publica y Asistencia Social, -MSPAS-, en conjunto
con la Agencia de Cooperacion Internacional de Japon, -JICA-, inicié el programa de calidad
EPQI en los servicios de salud publica prestados por entidades a su cargo como los hospitales
nacionales, seleccionando personal de cada uno de los hospitales para capacitarlos sobre los
contenidos, preceptos y conceptos del mismo. Por lo tanto a partir del 2005 hasta hoy se ha
iniciado la implementacion del modelo EPQI en los distintos servicios de los hospitales publicos.

Es por ello que siendo el Departamento de Nutricion y Diet6terapia del Hospital Infantil
de Infectologia y Rehabilitacion, -HIIR-, pionero en la implementacion del modelo de calidad en
salud EPQI que la importancia de esta investigacion relacionada con el aprovechamiento de
alimentos perecederos se fundamenta en la necesidad de informacion, identificacion, andlisis y
evaluacion para la optimizacion de los recursos disponibles que involucran equipo de trabajo

humano y los principios del sistema de calidad total.

Es importante acentuar que para lograr la optimizacion de los recursos disponibles y la
utilizacién al maximo de frutas y verduras esta investigacién va encaminada a crear las
herramientas necesarias, aplicacién de técnicas y los materiales apropiados para valorar la

informacion resultante.



IV. OBJETIVOS

A. Objetivo general

1. Planificar el modelo de calidad EPQI en el programa de aprovechamiento de
materia prima dentro del servicio de alimentacion del Departamento de Nutricion del HIIR,
aplicado a frutas y verduras.

B. Objetivos especificos

1.  Definir el proceso de calidad a aplicar para el aprovechamiento de frutas y
verduras en el servicio de alimentacion del HIIR.

2. Aplicar los procedimientos del método EPQI.

3. Proponer los instrumentos de control de calidad a aplicarse.



V. METODOLOGIA

A. Materiales

1. Unidad de estudio. El servicio de alimentacion del Departamento de Nutricion del
Hospital Infantil de Infectologia y Rehabilitacion de la ciudad capital de Guatemala.

2. Ambito temporal. El periodo correspondiente de septiembre - octubre del 2006.

3. Recursos
a. Humanos
Autora; Brenda Zulema Rosmundo Capul
Asesora: Lda. Ana Isabel Rosal
Lda. Margarita Sosa, Jefe del Departamento
b. Fisicos. Servicio de Alimentacion del Departamento de Nutricion del

Hospital Infantil de Infectologia y Rehabilitacion, -HIIR-.

C. Equipo. Computadora, material de escritorio, impresora, fotocopias,

Internet. Paquete excel, y Word de Windows XP.

4, Instrumentos
a. Formulario No.l: Utilizacion del formulario “5W + 1H”. Véase
aplicacion en el capitulo no. 7.
b. Formulario No.2: Guia de Diagndstico de aprovechamiento de frutas y

verduras. Véase aplicacion en anexo no.1

d. Instrumento No.3:  Gréfico de Pareto

e. Instrumento No.4: Diagrama de Causa y Efecto. (Diagrama de
pescado)

f. Instrumento No.5:  Matriz para programar actividades. Véase aplicacion

en el capitulo no.7.
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B. Métodos

1. Tipo de estudio. Este trabajo de investigacion aplico el sistema de calidad
desarrollado para el segmento de servicios de salud, basado en la revision de fuentes de
informacién y en la identificacién de las herramientas que utiliza cada uno de los pasos del
modelo de calidad Evidence — Based Participatory Quality Improvement, —-EPQI-, que se planea

introducir al proceso administrativo del servicio de alimentacion del HIIR.

2. Metodologia .

a. Para la recoleccion de la informacion. Utilizando el sistema de “SW
+1H”, que por sus siglas en inglés significa en espaiol el planteamiento de las preguntas ;Qué?,
¢Quién?, ¢Cuando?, ;Donde?, ;Por qué? y (Como?. Se establecid el perfil de la informacién
que se necesitaba y a partir de éste se elabord el formulario Diagnostico del Aprovechamiento
de Frutas y Verduras, mediante él cual se recolecto la informacion, investigandose y
observandose el manejo de frutas y verduras dentro del servicio de alimentacion. Véase anexo
no.1l

b.  Para el andlisis de la informacion. Se evalué por medio de la gréafica de
Pareto los datos obtenidos con respecto a la efectividad del aprovechamiento de materia prima,

como frutas y verduras, dentro del servicio de alimentacion.

1. Andlisis de las causas. Se ldentificaron las causas raiz a ser
atacadas utilizando la metodologia de lluvia de ideas. Para ello se involucré al equipo de
trabajo, integrado por la Jefe del Departamento de Nutricion, Jefe de Cocina y tesista en el
proceso de la lluvia de ideas. Se examinaron las relaciones entre los efectos y las causas

resumiéndolas en un Diagrama de Causa y Efecto o de Espinas de Pescado.

c. Para el desarrollo de un plan de trabajo

1. Desarrollo de un plan de trabajo

2. Se desarroll6 un plan de trabajo, que identificara quienes estarian
cargo de la planificacion del modelo y qué recursos estaban disponibles para la planificacion del
modelo.

3. Analisis y propuesta de soluciones

4. Se identificaron las cadenas a ser adoptadas por el proyecto (cadenas
de la estrategia), examinando la factibilidad y prioridad utilizando la matriz para programar

actividades a realizar de acuerdo a factibilidad, facilidad de implementacion y eficacia.



V1. RESULTADOS

Basandose en la metodologia descrita, se realizo:
A. Determinacion de la situacion actual del manejo y aprovechamiento de frutas y verduras
dentro del servicio de alimentacién del Departamento de Nutricion del HIIR.

Se aplico la herramienta “5SW + 1H” que determind la informacion a requerir y a investigar en
el diagnostico realizado. Se elaboré el diagndstico del uso y aprovechamiento con el objetivo de
conocer las funciones de cada area y la situacion actual del servicio de alimentacion. Este
documento, se adjunta en el anexo no.1.

El uso de esta herramienta permitié analizar qué aspectos de las practicas de compra,
almacenamiento, produccion y distribucion de frutas y verduras no se cumplian adecuadamente.

Entre los problemas encontrados se puede mencionar que:

1. No existe un inventario de registro de la existencia de alimentos previo a la elaboracion del
pedido semanal de frutas y verduras.

2. El sistema de compra actual de frutas y verduras no es adecuado para las necesidades del
servicio.

3. Existen malas préacticas de almacenamiento de frutas y verduras.

4. Existe sobreproduccion de preparaciones que incluyen frutas y verduras.

5. El ciclo de menu es modificado constantemente por personal del servicio de alimentacién al
detectar grandes cantidades de frutas y verduras proximas a descomponerse.

Por lo tanto se elabord un plan de trabajo que incluya aspectos que mejoren el sistema de
compras actual, tales como la investigacion de alternativas de proveedores, elaboracion de un
inventario semanal, elaboracion de un sistema de almacenamiento de alimentos perecederos que
elimine malas practicas en la manipulacion de frutas y verduras, supervision de la aplicacién de
normas de higiene y limpieza en areas de almacenamiento de frutas y verduras, y la elaboracion

de un recetario estandarizado.

B. Analisis de la informacion

Se elabor6 el grafico de Pareto utilizando los datos obtenidos en el diagndstico. Sus
resultados se analizaron siguiendo el principio de Pareto 80-20, es decir el 20% de las causas
representa el 80% del problema. Se establecid por medio del grafico de Pareto que el 20% de las
causas correspondia al desaprovechamiento de frutas y verduras por sobrecompra y por
sobreproduccion. Por lo tanto una vez focalizados los puntos a mejorar se procedid a determinar

la meta y los objetivos a alcanzar. Luego, siguiendo los pasos del modelo de calidad EPQI, se



37

determind posteriormente las causas raiz que provocan desaprovechamiento por sobrecompra y

por sobreproduccion.

C. Desarrollo de un plan de trabajo

Este paso se decidio en tres fases:

Primera fase — Elaboracion de un plan de trabajo-. En esta fase se elabord un plan de
trabajo en el que se establecio la actividad a realizarse, el responsable y periodo de tiempo
necesario para la ejecucion de cada una de las actividades.

Segunda fase — Andlisis de las causas-. Se elaboré el diagrama de Pescado para el andlisis
de las causas, él cual dio como resultado los puntos criticos a ser mejorados, su resolucion y
decidir el curso de accién a seguir. Observandose 5 grandes causas que constituyen
oportunidades de mejora, siendo éstas desaprovechamiento por defectos del sistema de
produccién, problemas de organizacion, alteraciones en el despacho interno de alimentos
perecederos, almacenamiento inadecuado y desconocimiento de alternativas de

aprovechamiento de alimentos perecederos.

Y por ultimo en la tercera fase de analisis de soluciones se describe cada una de las
actividades correctivas planificadas, utilizdndose la Matriz para programar actividades a
realizar, en la que se caracteriza, el responsable de la ejecucién de las mismas, lugar, y objetivo
de la actividad propuesta. Su uso hace necesario la ponderacion de cada una de las actividades
propuestas, de acuerdo a su factibilidad, facilidad de implementacion, eficacia. Lo cual obtiene

una calificacion que de ella depende la adopcidn de la actividad propuesta.

Las actividades propuestas son:

e Aplicacion de un inventario perpetuo semanal de frutas y verduras, previo a la
elaboracién del pedido de compra.

e Elaboracion de los pedidos de frutas y verduras de acuerdo a la existencia de pacientes
internos tomandose un margen de variabilidad.

e Investigar alternativas de proveedores de frutas y verduras que cumplan tanto con las
especificaciones de compra de cada uno de los productos a solicitar asi como en
puntualidad de despacho, registro sanitario, higiene y limpieza en la manipulacion del
producto.

e Eliminar malas practicas de almacenamiento.

e Elaboracién de normas de almacenamiento en frio de frutas y verduras.
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e Aplicacion de normas de higiene y limpieza en areas de almacenamiento de frutas y
verduras.

e Estandarizar las recetas que se preparan en el servicio de alimentacion.

En el siguiente capitulo se muestran todos los diagramas, graficos, y herramientas

utilizadas. Este incluye la descripcion de cada uno de los pasos implementados y sus
respectivos formatos.



VII. PLANIFICACION DEL PROYECTO DE
APROVECHAMIENTO DE FRUTAS Y VERDURAS
UTILIZANDO EL MODELO DE CALIDAD EPQI

La apreciacion del uso de la materia prima en un servicio de alimentacion requiere
ademas del conocimiento de las técnicas, el conocimiento de las preparaciones que se elaboran en
éste. Por ello es importante acentuar que para lograr la optimizacion de los recursos disponibles
y la utilizacion al maximo de alimentos perecederos como las frutas, verduras y vegetales, la
siguiente actividad va encaminada a crear las herramientas necesarias, aplicacion de técnicas y los

materiales apropiados para valorar la informacién resultante.

La propuesta de las medidas correctivas facilitard la compra, el almacenamiento, la
disminucién de pérdida y el aprovechamiento de este tipo de alimentos perecederos. A

continuacion se presenta el esquema del proyecto a realizar.

A. Paso 1: Seleccion del tema

El tema se seleccion0 al identificarse la oportunidad de mejora, al observarse que existia
grandes cantidades de desechos de frutas y verduras en el servicio de alimentacion del HIIR. Por

lo tanto surgio la necesidad de cuantificar la pérdida en costos de dicho desperdicio.

B. Paso 2: Analisis de la situacion actual

1.  Anadlisis de la situacién actual. Para establecer el perfil especifico de la informacion
que se necesitd se utilizd la herramienta de 5W + 1H. En el siguiente diagrama, se muestra su
implementacion, dando respuesta a cada incognita que plantea la herramienta “5SW + 1H”.

Formulario que se muestra en el anexo No.1.



Cuadro No.1: Analisis de la situacion actual utilizando el “5W + 1H”.

QUE CUANDO| DONDE POR QUE QUIEN coOMO
Tipo de Horarios |En que area |Razones de Personal del Utilizando
procedimiento de trabajo  |desaprovechamientolservicio de formulario
(paso del alimentacion que  |de
sistema desaprovecha frutas finvestigacion
administrativo) y verduras. de la

situacion
actual
Turnos  |En qué Personas ajenas al  |Revision
equipo servicio que registros de
mayor o lintervienen en procesos
menor desaprovechamiento
Proveniente
de qué lugar
de
manipulacién
externa o
finterna

Luego se procedio a elaborar el formulario de registro que detalla y presenta descriptivamente

los datos que se obtuvieron del diagrama “5SW + 1H”. Véase formulario, Guia de Diagnostico del

Aprovechamiento de Frutas y Verduras, Servicio de Alimentacion en el Anexo no.3.

El diagnostico tuvo como proposito la identificacion de las necesidades en la manipulacion de

frutas y verduras en el servicio de alimentacion del Departamento de Nutricion del HIIR.

Se encontr6 que hay un inventario alto de frutas y verduras al finalizarse el ciclo de menu

semanal, por lo tanto al realizarse la revision del historial de los pedidos se identifico:

€on su respectivo proceso de envejecimiento.

semanal de frutas y verduras.

semanal de frutas y verduras.

Que las frutas y verduras que presentaban sobrecompra se desperdiciaban al continuar

Ademés que el proveedor no cumple con el dia y horarios de recepcién del pedido

Se disminuiran los costos al realizarse un inventario previo a la elaboracion del pedido



Se observo que la Jefe de Cocina se ve obligada a cambiar y modificar el menu al detectar
frutas y verduras proximos a descomposicidn, recepcion incompleta del pedido semanal de frutas

y verduras, y sobreproduccion al no estar estandarizadas las recetas y utilizar los sobrantes.

También se observé que por tratarse de pedidos voluminosos de frutas y verduras éstas eran
colocadas en los cuartos frios sin dejar espacio entre ellas, y sin tomar medidas que alargaran la
vida del producto. Entre ellas las hortalizas de hojas que al continuar con el proceso de
respiracion vegetal y por encontrarse en bolsas cerradas, el intercambio gaseoso en un ambiente
cerrado acumulaba humedad que provocaba la disminucién de vida de anaquel y de calidad en
cuanto apariencia, textura, color y aroma. Su descomposicion provoca que se desechen y que por
lo tanto aumente el costo de las frutas y verduras que si son utilizadas. Este mismo fenémeno se

observd en el almacenamiento de chipilin, arvejas, ejote, pifias y papaya.

El nimero de comidas a producir esta dado por el listado de pacientes, registro de comensales
adicionales reportados un dia antes, padres de familia que tiene autorizacion del servicio de
alimentacion diaria, nimero de trabajadores que vela. No obstante, tomando el historial de
produccién se observd que los platanos, bananos y camote se sobreproducian para evitar su
descarte por descomposicion, lo que provocaba a su vez existencia de sobrantes los cuéles se
utilizaban al dia siguiente y si aln asi no se utilizaban por completo se destinaba para consumo

del personal del servicio de alimentacion.

1. Anadlisis de la informacion

Se analizaron los datos obtenidos y que se describen en la seccidn anterior, utilizando el
Gréfico de Pareto, aplicandose el principio de “separar los pocos vitales de los muchos triviales”.

A partir de la informacion del diagnostico realizado anteriormente, que se muestra en el
anexo no.4, se establecieron que frutas y verduras presentaban desaprovechamiento y por lo tanto
pérdida por sobrecompra y almacenamiento inadecuado y que frutas y verduras presentaban
desaprovechamiento por sobreproduccion.

En la siguiente tabla se presentan los datos recolectados:

Cuadro no.2: “Desaprovechamiento de frutas y verduras por diversos factores”

Fruta o Verdura Desaprovechamiento por
Sobrecompra y Almacenamiento | Sobreproduccion
Hortalizas de hojas X
Chipile X
Arvejas X




Ejotes
Pifia
Papaya
Platano X
Banano X
Camote X

X|X|X

La pérdida o desaprovechamiento de verduras y frutas se calculo en referencia con los
pedidos semanales de verduras que se realizaban, y se obtuvo a manera global que el 30%

correspondia al desperdicio de estas.

A continuacion se muestra la informacion detallada de los resultados obtenidos,
analizados en la grafica de Pareto. Con el propdsito de lograr el éxito de la presente actividad de
mejora, se verificaron las causas por las que existia desaprovechamiento de frutas y verduras por
sobrecompra, almacenamiento y sobreproduccion. Los datos utilizados para elaborar el gréafico
de Pareto segun historial de compra y de produccién de frutas y verduras se identificaron la
frecuencia de las causas de desaprovechamiento, haciéndose una revision de 22 registros de
informacidn relacionados con compra, almacenamiento, produccién y distribucion. De los 22
registros revisados se establecio en porcentaje la frecuencia y con ello la frecuencia acumulada
que implica el uso de la herramienta de Gréafrica de Pareto. Estos datos estan representados en el

cuadro no.3.

Cuadro no.3: Datos del gréafico de Pareto

%
No. CAUSA DE DESPERDICIO FRECUENCIA| % ACUMULADO

1 | Desaprovechamiento por sobrecompra 8 36 36
2 | Desaprovechamiento por sobreproduccion 5 23 59
3 | Incumplimiento de la planificacion de menu semanal 4 18 77
4 | Almacenamiento inadecuado 3 14 91
5 | Otros 2 9 100

TOTAL 22 100 100




Gréfico no.1: Causas de desaprovechamiento de frutas y verduras.
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Conceptos por desaprovechamiento

Los datos muestran que los primeros cuatro conceptos corresponden al 91% del total, por
lo que éstos seran el objeto mas importante a atacar durante las actividades de mejora. Al
encontrar los pocos triviales se procedid a determinar la meta y objetivos a alcanzar.

Meta:
Reducir en un 90% las causas que provocan desperdicio y desaprovechamiento de frutas,
vegetales y verduras utilizadas en el servicio de alimentacion del HIIR.
Objetivos
1. Disminuir a 0% el desperdicio provocado por la sobrecompra de frutas y verduras.
2. Disminuir a 0% el desaprovechamiento por sobreproduccion de frutas y verduras.

3. Lograr el 100% del cumplimiento de la planificacién de menu semanal

Paso 3: Desarrollo de un plan de trabajo

i. Plan de trabajo
Se identific quien estaria a cargo de la planificacion del modelo y que recursos estan

disponibles para la planificacion del modelo.  Los cuéles se describen en el siguiente cuadro.



Cuadro no.4: “Plan de Trabajo”

Actividad Responsable Fecha de ejecucion
1. Seleccion tema y revision de la| Jefe Depto. Nutricién | 29 septiembre / 2006
situacion actual — Tesista
2. Desarrollo de un plan de trabajo Tesista 6 octubre/ 2006
3. Andlisis de las causas y de las| Tesista— Jefe Depto. 13 octubre / 2006
soluciones Nutricion
4. Desarrollo de la planificacion del| Tesista — Jefe Depto. 18 de octubre / 2006
sistema de calidad —-EPQI- . Nutricion
5. Recopilacion 'y tabulacion de Tesista 18 — 20 octubre / 2006
resultados.
6. Entrega del Informe Final al Tesista 23 octubre / 2006
Departamento de Nutricion.

Paso 4: Analisis de las Causas

Para el analisis de las causas raiz se utilizo la lluvia de ideas. Se reuni6 al equipo de
trabajo conformado por la jefe del departamento de nutricion, tesista y jefe de cocina para que
generaran tantas ideas como fuera posible sobre las posibles causas del desaprovechamiento de
frutas y verduras. Se combinaron las ideas afines y ello dio lugar a las 5 categorias mayores de
posibles causas.

El anélisis de las causas utiliz6 el diagrama de pescado, él cual define la causa y efecto,
clasificandose cada una de las categorias mayores y sus respectivas categorias de segundo orden.
Encontrandose las siguientes causas importantes:

* Problemas de organizacion en el sistema de compra, ya que no es funcional porque no
satisface la necesidad real de alimentos.

= Hay defectos en el sistema de produccion por la sobreproduccion que provoca el
desconocimiento de la receta estandarizada.

= Alteraciones en el despacho interno de alimentos, provocado por el desconocimiento de
cantidades exactas para las preparaciones de alimentos.

= Existen alteraciones en el despacho interno de alimentos perecederos porque se

desconocen las cantidades exactas para preparar alimentos.
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Como resultado de dicho andlisis se determina que el sistema de compra provoca:

= Sobre almacenamiento, provocando acumulacién de alimentos

= Sobre produccion al tratar de usarse todo los vegetales, verduras y frutas antes de que se
tiren por descomposicion

= Lasobrecompra provoca que se desperdicie verduras y frutas que no se utilizaron y por lo
tanto entraron en descomposicion

= Al detectarse un exceso en la cantidad de frutas y verduras almacenados, la Jefe de
Cocina se ve en la necesidad de modificar el plan de ment semanal establecido.

Paso 5: Analisis y propuesta de soluciones

Después de identificadas las causas importantes que causan desperdicio o
desaprovechamiento de verduras, frutas y vegetales, se identificaron las actividades a realizar
segun la categoria de la naturaleza del problema.

Las medidas a implementar se evaluaron segun:
» Factibilidad
» Facilidad de implementacion y
= Eficacia

Se les dio una puntuacion de 1 a 3 a cada categoria, (1 = poco, 2 = moderado y 3 = alto),
de acuerdo a la naturaleza de la medida a implementar. Posteriormente se calculd la sumatoria de
las categorias por cada una de las medidas y se tomaron en cuenta aquellas cuya calificacion
estaba por arriba de 4.5 puntos, es decir, el 50% de probabilidad para realizar. Ademaés la tabla
describe caracteristicas de tiempo, lugar, responsable y finalidad de la actividad.

Las medidas correctivas a aplicar se analizaron siguiendo la siguiente tabla, Matriz para

programar actividades a realizar, que se muestra a continuacion.



Matriz para programar actividades a realizar

c
Lo () :9 c
Medidas -g g § _g ?g :E Para qué Quién En dénde Cuando
slzg 8| gz
c|l oo Tl =S| T
gl 8a | §| <
E
ELABORACION INVENTARIO 3 3 3/19]s ELLO PERMITE CONOCER LA JEFE DE COCINA SERVICIO DE CADA INICIO DE
SEMANAL 1 EXISTENCIA ALIMENTACION SEMANA
ELABORAR PEDIDOS DE 3 3 [3]9]s ELLO REDUCE LA JEFE DEL DEPTO. DE NUTRICION CADA INICIO DE
ACUERDO A EXISTENCIA PX. i ACUMULACION DE A.P. Y POR DEPTO. SEMANA
INTERNOS LO TANTO EL DESPERDICIO
INVESTIGAR ALTERNATIVAS | 3 2 |3]8]s DISMINUYE MODIFICACION JEFATURA DEPTO. Y DEPTO. DE NUTRICION EN HORARIO DE
DE PROVEEDORES i IMPROVISADA EN PLAN DE ENCARGADA DE TRABAJO
MENU COMPRA
SUPERVISION APLICACION 3 2 |3]8]s ELLO REDUCE PROBABILIDAD JEFE ADMINISTRATIVO SERVICIO DE CADA SEMANA
DEL PLAN DE MENU i DE ACUMULACION DE ALIMENTACION
ALIMENTOS EN
ALMACENAMIENTO.
ELIMINAR HABITO DE 3 1 2|6 ]s REDUCE LA DESCOMPOSICION JEFE ADMINISTRATIVO CUARTOS FRIOS Y SE ALMACENE
COLOCAR BOLSAS i DE VEGETALES Y POR LO CONGELADORES PEDIDO SEMANAL
CERRADAS CON VEGETALES TANTO DESPERDICIO
EN CUARTO FRIO
ELABORACION DE NORMAS 3 2 21 7]s EL PERSONAL CONOCE LA JEFE ADMINISTRATIVO DEPTO. DE NUTRICION EN HORARIO DE
DE ALMACENAJE EN FRIO 1 IMPORTANCIA DE ALMACENAR TRABAJO
EN FORMA ADECUADA
APLICACION DE LAS 2 2 |3]7]s PORQUE ELLO MINIMIZA LA PERSONAL DE COCINA Y SERVICIO DE EN HORARIO DE
NORMAS DE HIGIENE Y 1 PERDIDA DE A.P. POR JEFATURA DEL DEPTO. ALIMENTACION TRABAJO
LIMPIEZA EN AREAS DE DESCOMPOSICION
ALMACENAMIENTO DE
FRUTAS Y VERDURAS
IDENTIFICACION Y 3 3 | 3] 9| S | PARAIDENTIFICACION DE LAS JEFE ADMINISTRATIVO CUARTOS FRIOS Y EN HORARIO DE
ROTULACION DE LAS i | RESPECTIVAS AREAS DE CONGELADORES TRABAJO
DISTINTAS AREAS DE ALMACENAMIENTO POR TIPO DE
ALMACENAMIENTO ALIMENTO
DISMINUIR LOS SOBRANTES | 2 2 2 | 6 | S | PARADISMINUIR EL PERSONAL DE COCINAY | SERVICIO DE CUANDO SE
DE PRODUCCION DE DIETAS i | DESPERDICIO POR SOBRANTES JEFATURA DEL DEPTO. ALIMENTACION REALICE LA
LIBRE Y ESPECIALES PREPARACION DE
ALIMENTOS
ELABORACION DE 3 3 3 | 9 | S | PARA ELABORAR PEDIDOS DE JEFE ADMINISTRATIVO SERVICIO DE CUANDO SE
RECETARIO | | ACUERDO A NECESIDAD REAL ALIMENTACION REALICE LA
ESTANDARIZADO PREPARACION DE

ALIMENTOS

LA PUNTUACION IBA DE 1 A 3 PUNTOS Y LA CALIFICACION ES LA SUMATORIA DE LAS TRES CATEGORIAS.
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VIIIl. DISCUSION DE RESULTADOS

Este trabajo de tesis surgié de la iniciativa de implementar el modelo de calidad —EPQI-
en el servicio de alimentacion del Departamento de Nutricion del HIIR, cuyo propésito es el
desarrollo de mejoras que resulten en beneficio del paciente atendido. La necesidad de contar
con una propuesta de planificacién de medidas correctivas a desarrollar que estableciera la
factibilidad, facilidad de implementacion y eficacia de las mismas se evaluaron utilizando las
herramientas que implica el uso del modelo y que, por lo tanto, integra al personal del
departamento y la logistica administrativa del servicio de alimentacion.

En el desarrollo de la planificacion del modelo de calidad EPQI se aplicaron los pasos:
seleccidn del tema, analisis de la situacion actual, desarrollo de un plan de trabajo, anéalisis de las
causas y analisis y propuesta de soluciones. En el primer paso, es decir, la seleccién del tema, se
realizdé al observarse que existian grandes cantidades de desechos de frutas y verduras en el
servicio de alimentacién del HIIR, por lo tanto surgi6 la necesidad de cuantificar la pérdida en
costos de dicho desperdicio

Una vez establecido el tema se dio continuidad al segundo paso, analisis de la situacion
actual, para ella se elabord un diagnéstico de la situacion actual del uso, manejo y manipulacion
de frutas y verduras en el servicio de alimentacion. Como se menciond en el capitulo de
resultados el diagnostico requirid la recoleccion de registros de los sistemas de compra, recepcion
de producto, almacenamiento, produccion, distribucion y permitié analizar qué aspectos no se
cumplian adecuadamente.

Ya tabulados los datos se elaboré el grafico de Pareto que establecié los pocos vitales a
investigar hasta llegar a las causas raiz a corregir. Tomandose en cuenta al equipo de trabajo se
realizd un plan de trabajo en el que se asignaron responsables de la aplicacion de los siguientes
pasos de la planificacion del modelo EPQI y las fechas de ejecucion de los mismos. Por lo tanto
se dio seguimiento al paso numero cuatro, analisis de las causas, mostrandose que las causas raiz
del desaprovechamiento de frutas y verduras se debia a:

= Defectos en el sistema de produccion: Que implica incumplimiento de la planificacion de
mend, por acumulacion de frutas y verduras almacenadas en forma incorrecta y por
sobreproduccion basada en estimacién del requerimiento de frutas y verduras para las
preparaciones a producir.

* Problemas de organizacion: Que se deben al incumplimiento de dia y horarios de

despacho del pedido de frutas y verduras por el proveedor, despacho incompleto del
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= pedido de frutas y verduras y porgue no se reporta la existencia real de verduras y frutas
previo a la elaboracion del pedido de compra semanal.

= Alteraciones en el despacho interno: Cuyas causas son el desconocimiento de
cantidades exactas de frutas y verduras para la preparacion de alimentos y por que el

100% de las recetas no estan estandarizadas.

=  Almacenamiento inadecuado: Ya que no se almacena de acuerdo a la naturaleza de la
fruta o verdura.

= Desconocimiento de alternativas de aprovechamiento de frutas y verduras: Como la
implementacion de un sistema de congelacion de alimentos que disminuya tiempos de

preparacion, que permita realizar compras de frutas y verduras cuando éstas estan a

precios bajos en el mercado y evita adquirirlas en época de escasez y precios altos.

Al haber realizado el analisis de las causas se planificd sus respectivas medidas
correctivas, las cuales se muestran en la Matriz para programar actividades que se muestra en el
paso nimero cinco, andlisis y propuesta de soluciones. Cuyo objetivo es lograr erradicar de raiz
las causas de desaprovechamiento que representaria disminucion de costos, optimizacién de los
recursos fisicos, disminucion de las practicas incorrectas de almacenamiento de frutas y
verduras, programacion de compras de frutas y verduras de acuerdo al consumo real,
estandarizacion de procesos en la manipulacion de frutas y verduras y realizacién de tareas
futuras.

Cada una de las actividades propuestas en la Matriz para programar actividades se
evalud y se consider6 la adopcion de todas, ya que todas cumplen con los principios de
factibilidad, facilidad de implementacion y eficacia. Por lo tanto, ello implica que si se le da
seguimiento al proyecto se puede lograr satisfacer la meta y objetivos del proyecto de mejora.

Este proyecto de mejora que utilizé el modelo de calidad EPQI, sera de gran utilidad ya
que la planificacion propuesta de actividades no solo corregird y mejorara la efectividad de
operaciones sino también servird como precedente para la elaboracién de siguientes proyectos
de mejora.

La aplicacion de los cinco primeros pasos del modelo de calidad EPQI en el proyecto de
aprovechamiento de frutas y verduras mostré ser un sistema de calidad de facil aplicacion, de
resultados medibles y de integracion de trabajo en equipo. Por lo tanto el seguimiento del
proyecto hasta la culminacion de los pasos preveé alcanzar la meta del proyecto, es decir, reducir
en un 90% las causas que provocan desperdicio y desaprovechamiento de frutas, vegetales y

verduras utilizadas en el servicio de alimentacion del HIIR.
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En la realizacion de dicho proyecto, como en todas las actividades que uno desarrolla,
existen limitantes que de alguna u otra manera perjudican con su pleno desarrollo. Dentro de
éstas limitantes en la planificacion del modelo encontramos: 1) La resistencia al cambio; 2) Las
actitudes negativas del personal que labora en el servicio de alimentacién. No obstante una vez
se integro a la jefe de cocina como parte del equipo de trabajo y su participacion activa en la
busqueda de soluciones, se pudo obtener la propuesta de medidas reales en la planificacion del

proyecto de aprovechamiento de frutas y verduras.



IX. CONCLUSIONES

La aplicacion del modelo EPQI en el proyecto de aprovechamiento de frutas y verduras
desde el paso de seleccidn del tema hasta la propuesta de soluciones se considerd exitoso
por que se logro realizar la planificacion del modelo sin modificaciones en la
metodologia y se cumplié el objetivo del modelo que se fundamenta en el desarrollo de

soluciones a partir de datos reales, medibles y evidentes.

Una vez definido el proceso del modelo de calidad EPQI, se desarrollo la planificacion
del proyecto de aprovechamiento de frutas y verduras, aplicando cada una de las
herramientas que involucra el modelo tales como: 5W +1H para establecer el perfil de la
informacidn a investigar, lluvia de ideas para determinar las causas raiz del problema, el
diagrama de pescado para el andlisis de las causas raiz, y la matriz para programar
actividades en la que se concluyé con la propuesta de soluciones y todas de factible
adopcion.

Los procesos actuales de pedido y compra de frutas y verduras presentan la necesidad de
implementacion de medidas correctivas como la elaboracion de inventario semanal,
elaboracién de pedidos de acuerdo a existencia de paciente interno y la investigacion de
alternativas de proveedores que cumplan con dia y horarios de despacho de frutas y

verduras.

El sistema de almacenamiento actual de hortalizas de hojas, arveja, ejote, pifia y papaya
requiere de cambios en los procedimientos y tipos de empaques gque tiene como proposito

alargar la vida de anaquel y mantener la calidad de textura, aroma y apariencia.

La planificacion de medidas correctivas en el desaprovechamiento por sobreproduccion
tiene como proposito disminuir sobrantes e introducir el manejo de frutas y verduras

congeladas disminuyendo costos en época de escasez y precios altos.

Entre los instrumentos de control propuestos para el aprovechamiento de frutas y
verduras estan: registro de inventario semanal de frutas y verduras previo a la elaboracion
del pedido, elaboracion de normas de almacenamiento de frutas y verduras, elaboracion

de un sistema de congelacion y elaboracion de un recetario estandarizado.



X. RECOMENDACIONES

Dar seguimiento al proyecto e implementar las medidas correctivas propuestas en la
planificacion del proyecto de aprovechamiento de frutas y verduras del servicio de
alimentacion del Departamento de Nutricion del HIIR.

Implementar los pasos 6 a 8 del modelo de calidad —-EPQI- que se denominan:
implementacion y evaluacion de las medidas correctivas, estandarizacién y

procedimientos de control y reflexion de tareas futuras

Dar continuidad a las soluciones implementadas evaluando su funcionalidad, su eficacia
y el impacto de la mejora para establecer el modelo de calidad EPQI como un sistema
de aseguramiento de calidad en los servicios de salud que presta el profesional en

nutricion.

Establecer la aplicacion de la calidad como un habito en los servicios prestados por el o
la nutricionista, de modo que los cambios de mejora establecidos sean palpados por el

usuario.

Al utilizarse el modelo de calidad EPQI en la solucién de problemas, identificar el
problema como una oportunidad de mejora, establecer un equipo multidisciplinario de
trabajo para contribuir a la bisqueda de soluciones e integrar a cada uno de los
participantes en los problemas de cada servicio hospitalario para lograr brindar al

paciente un servicio de calidad.

Involucrar al personal del servicio de alimentacion en la implementacion de las medidas
correctivas propuestas en la planificacion del proyecto de aprovechamiento de frutas y

verduras para lograr resultados tangibles e identificar puntos de mejora continua.
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A. ANEXO NO.1: DIAGNOSTICO DE APROVECHAMIENTO DE FRUTAS Y
VERDURAS DEL SERVICIO DE ALIMENTACION DEL HIIR.
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l. INTRODUCCION

El Hospital Infantil de Infectologia y Rehabilitacion, -HIIR-, es un hospital pediatrico
con capacidad de encamamiento de 102 camas que se encuentra ubicado en la ciudad capital de
Guatemala. Ademas de servir a la poblacion de la ciudad capital, es también un centro de

atencion pediétrica de referencia para otros hospitales publicos del pais.

El hospital maneja un promedio de 50 pacientes internos diarios. Aproximadamente el

90 por ciento de los pacientes internos reciben en su alimentacion verduras y frutas.

Las frutas y verduras son preparadas en el servicio de alimentacion del Departamento de
Nutricion del HIIR, y para su preparacion se llevan registros de informacion desde el ingreso

del pedido de frutas y verduras hasta el servicio del comensal.

El proposito de esta actividad fue tener como referencia la informacién base durante el
proceso de la ejecucion de los cinco primeros pasos del modelo de calidad —EPQI-, para la

elaboracion de la planificacion en el proyecto de aprovechamiento de frutas y verduras.

Para la elaboracion de este informe se recopild el historial de 22 registros diarios y se
observo los procedimientos que se llevan a cabo desde la compra hasta la distribucion de frutas

y verduras.

Esta informacidn se recopilo en un formulario de diagndstico con preguntas previamente

estructuradas.



Il.  OBJETIVOS

A. Obijetivo general

1. Analizar la situacién actual del manejo de frutas y verduras del servicio de

alimentacion del HIIR.

B. Obijetivos especificos

1. Describir la organizacion del servicio de alimentacién

2. Identificar los sistemas administrativos que intervienen en la recepcion,
inspeccion, procesamiento y distribucion de frutas y verduras.

3. Determinar el tipo y organizacion del recurso humano y su interaccion con
los sistemas administrativos relacionados con el aprovechamiento de frutas
y verduras.

4. Describir los recursos fisicos, mobiliario y utensilios con los que cuenta el

servicio para el aprovechamiento de frutas y verduras



I11. INFORMACION DEL DEPARTAMENTO DE DIETOTERAPIA Y NUTRICION

A. Organizacién administrativa

Los resultados obtenidos en cuanto a la organizacién administrativa del departamento
muestran que éste desempefia diversas funciones de dietoterapia, dietética, administrativas y

docencia.

El organigrama se presenta en el anexo No.l, en el que se observa la estructura
organizacional actual, observandose que jerarquicamente la Jefe del Departamento y la Subjefe
representan la maxima autoridad en el departamento y que por lo tanto las actividades a
realizarse estan bajo su responsabilidad. Y que seguidamente estan las Jefes de servicios
quienes dirigen y coordinan a las auxiliares y reciben érdenes de la Jefatura del Departamento.

Administrativamente el servicio de alimentacién depende de la Jefe Administrativa y
Subjefe del Departamento, quien en coordinacién con la Jefe inmediata organizan y se encargan

de las distintas funciones administrativas del servicio de alimentacion.

Debido a que se deseaba desarrollar la planificacion del modelo de calidad —~EPQI- para el
proyecto de aprovechamiento de frutas y verduras dentro del servicio de alimentacion fue

necesario contar con la autorizacion y colaboracion de la Jefe del Departamento.

1. Objetivos
a. Generales
1) Contribuir a la recuperacién de la salud de los pacientes, a través del
mejoramiento de su estado nutricional.
2) Proveer a los pacientes alimentos, formulas lacteas y no lacteas

adaptadas a las patologias que presentan.



b. Especificos.

1) Producir y distribuir alimentos, férmulas lacteas y no lacteas que
complemente el tratamiento nutricional del paciente de acuerdo a la

patologia que presentan.

2) Preparar y distribuir alimentos y férmulas que cumplan con las normas

minimas de calidad higiénica y microbioldgica.

3) Proporcionar al personal las normas minimas para la preparacion

adecuada (higiénica y nutricional) de las preparaciones

4) Aprovechar adecuadamente los viveres y el recurso humano para
producir preparaciones de alta calidad y adaptados al presupuesto de la
institucion.

B. Recursos
1. Recursos Humanos

El Departamento de nutricion cuenta con 22 empleados, de las cuales 21 son del

sexo femenino y Unicamente 1 del sexo masculino, el cual es el encargado de la limpieza.

El tipo de personal que labora en el departamento son: 2 profesionales, 1 oficinista y

19 operativo.

En el cuadro nimero 1 se observan los puestos definidos dentro del departamento y las

funciones especificas de los mismos.

Cuadro No.1. Descripcion de las funciones empleados del servicio de alimentacion del HIIR

Puesto NUmero Funcién dentro del servicio

- Realizar el calculo de alimentos necesarios
Jefe de cocina para la realizacién de los mends,
(personal operativo) - Hacer el pedido de alimentos a bodega,

- Verificar que todas sus comparieras trabajen




bien y cumplan con las normas establecidas

Jefe de lactario

(personal operativo)

- Realizar el calculo de las férmulas necesarias
para la elaboracién de las pachas segun el
consumo de los dltimos dias.

- Hacer el pedido de férmulas a bodega.

- Verificar que todas sus comparieras trabajen

bien y cumplan con las normas establecidas.

Auxiliar de cardex

(oficinista)

- Recepcion, almacenamiento y despacho de

Viveres

Cocineras
(personal operativo)

- Preparar los alimentos

Encargadas de
lactario
(personal operativo)

- Preparar las formulas lacteas

Conserje

(personal operativo)

- Mantener el servicio de alimentacion limpio

- Extraer la basura.

1
Debido a la necesidad de cubrir las funciones del departamento el personal operativo esta en
continua rotacién, por lo que su horario laboral toma en cuenta las siguientes especificaciones

con respecto a su horario laboral. Véase siguiente cuadro.

Cuadro No. 2. Distribucion de horario laboral de los empleados del Departamento de Nutricidn

del HIIR y vacaciones.

PUESTO HORARIO DIAS VACACIO
LIBRES NES
Jefe del Departamento 8:00 —12:00 Séabado y No tiene
(Jefe Dietorerapia) domingo
Sub jefe del Departamento 8:00 - 12:30 Sébado y No tiene
(Jefe Administrativo) domingo
Auxiliar de cardex 8:00 - 16:30 Sébado y 45 dias
domingo habiles
Jefe de lactario Turno 1: 6:30 -12:30 Descanso al 45 dias
8° 0 9°dia hébiles




Jefe de cocina Turno 1: 6:30 -12:30 Descanso al 45 dias
8° 0 9°dia habiles
Cocineras (lactario y servicio Turno 1: 6:30 -12:30 Descanso al 45 dias

de alimentacion) Turno 2: 12:30 - 8° 6 9°dia hébiles
18:00

Conserje 7:00 - 13:00 Sébado y 45 dias

domingo hébiles

1

El sistema de seleccion del personal operativo consiste en evaluar los expedientes de los
aspirantes, analizando su experiencia en trabajos similares y caracteristicas de desempefio en los
mismos. Al contratarse la persona existe un periodo de prueba de 3 meses el cuél determinara su

contratacion definitiva. Los requerimientos a cumplir por el aspirante a un puesto operativo son:

= Primaria cursada: diploma de 6to. primaria

. Mayoria de edad: 18 afios verificables con cédula de vecindad

. Examen de salud: tarjeta de pulmones y examen clinico realizado por médico de la
institucion.

= Experiencia previa: experiencia en el puesto minima de un afio.

= Capacidad para el puesto: cartas de recomendacidn, referencias laborales y personales.

El personal de nuevo ingreso recibe la descripcién de sus labores, responsabilidades y
derechos a imputarsele por escrito de la Jefatura del Departamento de Nutricion (que se les
entrega un reglamento, explicar). Se le da a conocer que tiene un periodo de prueba que durante
el mismo, el desempefio de sus tareas serd ensefiado por su jefe inmediato, quien a su vez

supervisara el cumplimiento de las mismas.

Anualmente se elabora una programacion de capacitacién por la Jefatura del Departamento
que incluye desde el recordatorio de los normativos de los sistemas administrativos hasta el area
de motivacion y conocimiento de si mismo dirigido al personal del servicio de alimentacion. El
cual permite que el personal de nuevo ingreso se vaya integrando al equipo de trabajo y
profundice sobre los procedimientos de normas de seguridad alimentaria, con que frecuencia es

la capacitacion, hay algin tema sobre el aprovechamiento de frutas y verduras



Trimestralmente se entrega un informe al Departamento de Recursos Humanos sobre la
supervision del desempefio laboral de cada uno de los trabajadores del departamento que incluye
cumplimiento de normas de higiene personal, cumplimento de normas de higiene y manipulacién
de alimentos, capacidad y destrezas de trabajo en su area laboral, actitud hacia el desarrollo de
tareas, equipo de trabajo y jefatura.

2. Recursos Fisicos
a. Condiciones generales. Las condiciones generales de las areas de: Oficina de la
jefatura del departamento, recibo, almacenamiento, distribucién, entrada y area de aseo, son
buenas, es decir, que cuentan con adecuada iluminacién, ventilacion e higiene. Sin embargo la
ventilacion no es adecuada en el area de produccion, existe por lo tanto la necesidad de
implementar medidas de ventilacion. La ventilacion inadecuada del area de produccion provoca
aumento de la temperatura por el equipo mayor encendido haciendo incdbmodas las condiciones

en el area de trabajo.

Las paredes del area de produccion y distribucion son de azulejo lo que facilita el lavado y
desinfeccion del area. EIl resto de las areas del servicio de alimentacion tienen paredes de
concreto las cuales se limpian regularmente y se pintan anualmente de color claro. Los drenajes
en ambas areas de trabajo estan ubicados de tal forma que permitan el flujo del agua de lavado y

se mantienen cerrados para evitar que sean entradas a insectos y otro tipo de plagas

b. Distribucion de las areas. El area de produccion ésta dividida en dos areas,
lactario y el &rea de preparacion de alimentos. El sector de recibo de pedidos se encuentra junto
al area de almacenamiento para que al ingresar el alimento sea directamente almacenado en su

respectivo sitio, evitando posibles contaminaciones y agilizando el proceso.

El &rea de almacenamiento incluye en sus instalaciones dos cuartos frios, bodega de
abarrotes y bodega de granos. Contiguo al area de preparacion se encuentra el &rea de

distribucion de alimentos. Y respecto al &rea de aseo personal se tiene aislado del servicio.



b. Equipo. El equipo con que cuenta el servicio de alimentacion se describe por
area de trabajo. En el &rea de recibo se tiene una balanza con capacidad adecuada a la cantidad
de productos a pesar, asi como contenedores plasticos en los cuales reciben y almacenan muchos

alguna fruta y verduras. La descripcion del equipo del area de recibo se detalla en el cuadro No.3

Cuadro No.3. Equipo del area de Recibo y almacenamiento del Servicio de Alimentacion

EQUIPO CANTIDAD
Balanza de 160 Kg 1
Cajas plasticas 10
Contenedores plasticos 3
)

Los cuartos frios se encuentran en buen estado y cuentan con termémetros que indican a la
temperatura que se mantienen. En las bodegas secas, el mobiliario es adecuado, se tienen
estanterias de acero inoxidable separadas de la pared, y a distancia del suelo, ademas recipientes
de plastico para cada tipo de grano. También se cuenta con una escalera de madera, que no es
adecuada pues por tratarse de materia organica constituye factor de contaminacion al no permitir
su lavado y desinfeccion correcta. En el cuadro No. 4 se observa la descripcion del equipo

existente en el area de produccion.

Cuadro No.4 Equipo del area de produccion del Servicio de alimentacion

EQUIPO CANTIDAD

Estufas 4

Hornos

Planchas

Licuadora industrial

Batidora industrial

R R R W N

Pesa para alimentos

)
Con respecto al equipo del area de produccion, las estufas y planchas son de acero
inoxidable y se encuentran en buen estado, funcionando adecuadamente. La batidora industrial y

la licuadora estan en buen estado y funcionando.



En el &rea de distribucion se identifica que la mesa para servir alimentos esta en buen estado
y es adecuada porque su superficie es de acero inoxidable aunque resulta insuficiente en tamafio
cuando la produccion es numerosa. Los carros de distribucion son de acero inoxidable y estan en

buen estado. El siguiente cuadro presenta en detalle el equipo del area de distribucion.

Cuadro No. 5. Equipo del &rea de distribucion

EQUIPO CANTIDAD
Mesa para servir alimentos 1
Carros de acero inoxidable para transportar alimentos 2

Y por Gltimo se describe a continuacion el equipo existente en el area de aseo.

Cuadro No.6 Equipo del area de aseo

EQUIPO CANTIDAD
Pila 1
Lavaplatos 1
Lavamanos 1
Escoba 2
Trapeador 1
Basurero 2

)

C. Sistemas Administrativos relacionados con el manejo de frutas y verduras

1. Sistema de planificacién de menls relacionado con frutas y verduras. En el
servicio de alimentacién se sirven dietas libres y especiales; entre las dietas especiales que se
sirven estan la dieta hipercaldrica, hiperprotéica, hiposodica, hipograsa, suave, blanda,
modificacion en purinas, sin alergénicos, baja en azlcares, dietas por etapas 1 y 2 (la primera

etapa es de 6 a 9 meses y la segunda etapa es de 9 a 12 meses).



Se tiene distintos tipos de comensales, esto son: paciente pediatrico que son 0 a 14
afios de edad, padres de pacientes de escasos recursos, personal que vela y personal del servicio
de alimentacion.

Para la elaboracion del ciclo de menu, él cual incluye preparaciones de frutas y
verduras se toma en cuenta las recomendaciones y caracteristicas de los comensales. En la
planificacion de menu se tiene contemplado el valor nutritivo de la dieta libre, el cuél es de
1200Kcal y el de la dieta especial se calcula segun el requerimiento del paciente. Las dietas
especiales consisten en una modificacion de la dieta libre. El ciclo de menu actual consta de ocho

semanas Yy en el se observa diariamente frutas y verduras.

Debido a que los dias martes ingresa el pedido de frutas y verduras semanal, el ciclo
de men0 da inicio los dias miércoles. EIl ciclo de menu presenta el servicio de 5 tiempos de
comida. Aunque no a todos los tipos de comensales se les brinda los 5 tiempos a continuacion se
especifica esta informacion por tipo de comensal.

Cuadro No.7. Cantidad de tiempos de alimentacion servida, para cada comensal atendido, en el

servicio de alimentacion del HIIR.

Comensal No. de tiempos servidos
Pediatricos lactantes 3-10 (pachas)
Infantes (mayores de 6 meses) 5
Padres 3
Personal del servicio de alimentacion 2

Se cuenta con algunas recetas estandarizadas..En el caso de no contar con recetas
estandarizadas la jefe de cocina hace un estimado de frutas y verduras que necesitard para las
distintas preparaciones lo que provoca sobreproduccién y existencia de sobrantes. Por lo tanto al
siguiente dia se distribuyen los sobrantes alterando la planificacion del mend. Esto sucede en las
preparaciones de dieta libre, no asi en las papillas de las etapas 1 y 2. De las 110 recetas de las
preparaciones que se realizan, el recetario incluye 75 y de éstas 75 todas las que incluyen
verduras como condimento o como ingrediente principal ninguna esta estandarizada. En el

anexo no.1l se muestra un ejemplo de ciclo de mend semanal

2. Sistema de compras relacionado con frutas y verduras. En el servicio de alimentacion

existe un manual de especificaciones de compras para cada fruta o verdura a adquirirse. El



manual de compras de frutas y verduras incluye s6lo aquellas que se usan en el servicio de
alimentacion y es completo en descripcién de consistencia, color, apariencia y razones para
rechazar el producto. Véase en el anexo No.2 el Manual de especificaciones de compra de

frutas y verduras.

Existen normas para la compra y solicitud de frutas y verduras. En este se especifica la
compra semanal, y el personal encargado tanto de la solicitud del pedido de frutas y verduras asi
como el personal encargado de la inspeccion final antes de aceptarse el ingreso de las frutas y

verduras.

Las compras de frutas y verduras se realizan a un proveedor fijo y al proceso de compra le
da seguimiento el Departamento de Compras. Para ello la Jefe administrativa del departamento
envia copia del formulario de solicitud de pedido. Véase anexo No.3, Formulario X-01. De este
formulario se envia copia a contabilidad, él cual a su vez entrega a gerencia financieray director

ejecutivo para que tenga la respectiva autorizacion de compra.

Se encontré que hay un inventario alto de frutas y verduras al finalizarse el ciclo de mend

semanal, por lo tanto al realizarse la revision del historial de los pedidos se identifico:

= Que las frutas y verduras que presentaban sobrecompra se desperdiciaban al continuar

con su respectivo proceso de envejecimiento.

= Ademas que el proveedor no cumple con el dia y horarios de recepcion del pedido

semanal de frutas y verduras.

= No existe un procedimiento de inventario previo a la realizacion del pedido semanal de

frutas y verduras.

3. Sistema de recibo y almacenamiento de alimentos. La recepcion de frutas y
verduras esta a cargo del encargado de cérdex, jefe de cocina, conserje del departamento
y jefe administrativo. En el proceso de recepcion se pesa y cuenta el producto a recibir
de acuerdo a las caracteristicas solicitadas en el pedido de frutas y verduras. Después de
verificar e inspeccionar el producto de acuerdo a las especificaciones de compra es
responsabilidad de la jefe de cocina y del conserje almacenar de inmediato las frutas y
verduras como corresponde. Sin embargo se observo que por tratarse de pedidos
voluminosos de frutas y verduras éstas eran colocadas en los cuartos frios sin dejar

espacio entre ellas, y sin tomar medidas que alargaran la vida del producto.



Entre ellas las hortalizas de hojas que al continuar con el proceso de respiracion vegetal y
por encontrarse en bolsas cerradas, el intercambio gaseoso en un ambiente cerrado acumulaba
humedad que provocaba la disminucién de vida de anaquel y de calidad en cuanto apariencia,
textura, color y aroma. Su descomposicién provoca que se desechen y que por lo tanto aumente
el costo de las frutas y verduras que si son utilizadas. Este mismo fenémeno se observo en el

almacenamiento de chipilin, arvejas, ejote, pifias y papaya.

4.  Sistemas de produccion de alimentos

a. Pedidos y despachos internos de frutas y verduras. Para realizar los pedidos de
alimentos para el area de produccién, la jefe de Cocina elabora un listado diario de las frutas y
verduras gque va a necesitar segun los menus y la cantidad de comensales a servir.

El registro de cada fruta y verdura utilizada por tiempo de comida y menu diario queda
anotado en el cuaderno de frutas y verduras. No obstante, se observo que la jefe de Cocina se ve
obligada a cambiar y modificar el menu al detectar frutas y verduras proximos a descomposicion,
recepcion incompleta del pedido semanal de frutas y verduras, y sobreproduccion al no estar
estandarizadas las recetas y utilizar los sobrantes.

En consecuencia al analizarse el costo mensual de frutas y verduras en relacion a la
produccién y la compra, el cual es reportado en la estadistica se refleja la necesidad de medidas
correctivas para disminuir el mismo y optimizar el recurso disponible. Ya que al solicitarse las
frutas y verduras de acuerdo al consumo real, se disminuiria la cantidad por producto

disminuyendo el costo actual que ocasiona el desperdicio por sobrecompra.

b. Solicitud de dietas normales y terapéuticas. Se planifica de acuerdo al cuadro de
dietas del dia anterior, y se asigna a una auxiliar de cocina para que verifique cambios en el
namero de dietas a preparar. El formulario se adjunta en el anexo No.4. Las jefes de cocina de
turno de mafana y turno de tarde son responsables de anotar diariamente en el formulario de

registro de dietas servidas el numero de dietas, tiempos de comida, tipo de dieta y sala. El

formulario mencionado se muestra en el anexo No.5.

c. Preparacion de alimentos. En el servicio de alimentacion la jefe de cocina es la
encargada de que la preparacion de los alimentos se lleve a cabo. Ella supervisa el buen uso del

equipo mayor y menor.



La jefe de cocina es la que determina como se realiza la receta. Y reporta a la jefatura
cuando alguna receta no es del gusto del paciente interno. Se tiene un recetario que como se
especifico anteriormente no est4 estandarizado y presenta distinto rendimiento de porciones por
receta, incluyéndose aquellas que tienen como ingredientes frutas o verduras.

El nimero de comidas a producir estd dado por el listado de pacientes, registro de
comensales adicionales reportados un dia antes, padres de familia que tiene autorizacion del
servicio de alimentacion diaria, nimero de trabajadores que vela. No obstante, tomando el
historial de produccion se observé que los platanos, bananos y camote se sobreproducian para
evitar su descarte por descomposicion, lo que provocaba a su vez existencia de sobrantes los
cuéles se utilizaban al dia siguiente y si aln asi no se utilizaban por completo se destinaba para
consumo del personal del servicio de alimentacion.

La higiene en la manipulacion de frutas y verduras cumple con normas de higiene y
seguridad alimentaria, desde el lavado y desinfeccion hasta su servicio en las bandejas.
Constantemente se hace necesario recordar las normas por medio de programas de educacion

planificados por la jefatura segln las necesidades del servicio.

5.  Sistema de distribucién de alimentos. La distribucion de alimentos en el servicio es de
tipo centralizada, es decir, que se identifica porque la seccién de coccidn esta contigua al area de
ensamblaje de las dietas, lo que facilita el ensamble inmediato de las bandejas que
posteriormente son colocados de los carros rack y son entregados directamente al comensal

haciendo que la atencion sea directa.

Por tratarse de un hospital que proporciona servicios al paciente con fisiopatologias de
caracteristicas infectocontagiosas se utiliza vajilla desechable, por lo no existe lavado de vajilla
de pacientes en el servicio de alimentacion, a excepcién de los biberones o vasos (estos Gltimos
utilizados en casos especiales). Cada plato es rotulado con el nombre del paciente, tipo de dieta
y sala de hospitalizacion.

Las frutas y verduras son servidas utilizando los instrumentos indicados para su
manipulacion, tales como cucharones, pinzas, tenedores, espatulas, dependiendo del tipo de
preparacion de los mismos. Los horarios de servicio de los tiempos de comida, se describen

detalladamente en las siguientes tablas.



Cuadro No. 8. Horarios de distribucion de alimentos para los pacientes

Tiempo de comida De  horas A horas
Desayuno 7:15a.m. 7:30 a.m.
Refaccion 10:00 a.m. 10:20 a.m.
Almuerzo 11:30 a.m. 12:15a.m.
Refaccidn 3:00 p.m. 3:20 p.m.

Cena 5:00 p.m. 5:30 p.m.

3)
Cuadro No. 9. Horarios de distribucion y consumo de alimentos para los trabajadores del servicio

de alimentacién y médicos

Tiempo de comida De  horas A horas
Desayuno 9:00 a.m. 9:30 a.m.
Almuerzo 1:30 p.m. 2:00 p.m.

*Cena 5:00 p.m. 5:30 p.m.

* La cena es el Unico tiempo de comida servido a trabajadores de la institucién que vela. (€))

Los sobrantes se colocan en refrigeracion y son utilizados con un minimo de 24 horas
después de su preparacion, de lo contrario se descartan o se destinan para el consumo del

personal del servicio de alimentacion.

Las normas de distribucién de alimentos indican los procedimientos, horarios y personal

responsable de las funciones que implican su desarrollo.



IV. FUENTES DE INFORMACION

1. Comunicacion oral con Jefatura del departamento, Licenciada Margarita Sosa.

2. Inventarios 2006 del equipo mayor y menor del servicio de alimentacion.

3. Normativo de distribucién de dietas del servicio de alimentacion.
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V. ANEXOS



ANEXO NO.1: EJEMPLO DE CICLO DE MENU SEMANAL



ANEXO NO.2: ESPECIFICACIONES DE COMPRA DE FRUTAS Y VERDURAS



ANEXO NO.3: PEDIDO DE FRUTAS Y VERDURAS, FORMULARIO X -01



MINISTERIO DE SALUD PUBLICA Y ASISTENCIA SOCIAL, MSPAS
DEPARTAMENTO DE ADQUISICIONES Y MANTENIMIENTO, DAM

SECCION DE NORMAS, BASES Y EVENTOS, NOBE

FORMULARIO X-01
"SOLICITUD DE PEDIDO"

El Departamento de:
Del : HOSPITAL INFANTIL DE INFECTOLOGIA Y REHABILITACION

NUTRICION

Correlativo: 36

Necesita com  FRUTASY VERDURAS RENGLON 211
. _ Cantidad - Precio Precio
Cantidad Unidad autorizada Descripcion estimado total
Quetzales Quetzales
NO MAZO AJO
NO [BOLSA AJONJOLI
2 UNIDAD APIO
50 UNIDAD CEBOLLA GRANDE BUEN TALLO
12 UNIDAD CHILE PIMIENTO
NO LIBRA CHILE GUAJE
NO LIBRA CHILE PASA
2 MANOJO CHIPILIN
1 MANOJO CULANTRO
NO MANOJO HIERVA BUENA
10 LIBRA MARGARINA
40 UNIDAD LIMON PERSA
2 LIBRA LOROCO
2 LIBRA SAZONADOR
10 LIBRA GELATINA (SABORES VARIADQS)
1 MANOJO PEREJIL
NO LIBRA ROSA DE JAMAICA
NO LIBRA TAMARINDO PELADO
NO MANOJO TOMILLO
NO MANOJO TUZA
TOTAL (Q) ESTIMADO
Justificacién: Para la alimentacién de pacientes de la semana # 5 del ciclo de mend libre y etapas
y actividad de T.O, correspondiente a la semana del 4 AL 10 DE SEPTIEMBRE 2006
Solicitud de pedido Autotizaciéon Aprobacién
Jefe del Departamento Gerente Admitivo. Financiero Director
Fecha: 02.09.06 fecha: fecha:

firma y Sello

Firma y Sello

Firma y Sello

Original: para adjuntar a orden de compra

Copia Original: Archivo Nutricion, Contabilidad, Compras Gerencia y Direccién







MINISTERIO DE SALUD PUBLICA Y ASISTENCIA SOCIAL, MSPAS
DEPARTAMENTO DE ADQUISICIONES Y MANTENIMIENTO, DAM
SECCION DE NORMAS, BASES Y EVENTOS, NOBE

FORMULARIO X-01
"SOLICITUD DE PEDIDO"

El Departamento de:

NUTRICION

Correlativo: 36

Del: HOSPITAL INFANTIL DE INFECTOLOGIA Y REHABILITACION
Necesita comj FRUTAS Y VERDURAS RENGLON 211
. Precio Precio
Cantidad Unidad Aiizzjzja Descripcion Estimado total
Quetzales Quetzales
4 LIBRA ARVERJA
3 MANOJO BERRO
3 UNIDAD BROCOLI GRANDE
1 CAJA BANANO
5 UNIDAD CAMOTE
NO LIBRA CARAMBOLA
NO LIBRA CIRUELA PASA (sin pepita)
NO UNIDAD COLIFLOR GRANDE
NO LIBRA CHOCOLATE PARA BEBIDA
NO UNIDAD DURAZNO
2 LIBRA EJOTE
2 BULTO ESPINACA
2 MANOJO HOJA DE PLATANO
NO LIBRA FRIJOL BLANCO
NO LIBRA FRIJOL COLORADO
NO LIBRA GARBANZO
20 UNIDAD GUICOYITOS
2 UNIDAD GUICOY SAZON
NO UNIDAD GUSQUIL GRANDE Y SAZON
NO MANOJO HOJA DE MAXAN
TOTAL (Q) ESTIMADO
Justificacién: Para la alimentacién de pacientes de la semana # 5 del ciclo de mend libre y etaps
y actividad de T.O, correspondiente a la semana del 4 AL 10 DE OCTUBRE 2006
Solicitud de Pedido Autotizaciéon Aprobacion
Jefe del Departamento Gerente Admitivo. Financiero Director
Fecha: 02.10.06 fecha: fecha:

firma y Sello

Firma y Sello

Firma y Sello

Original: para adjuntar a orden de compra

Copia Original: Archivo Nutricion, Contabilidad, Compras Gerencia y Direccién







MINISTERIO DE SALUD PUBLICA Y ASISTENCIA SOCIAL, MSPAS
DEPARTAMENTO DE ADQUISICIONES Y MANTENIMIENTO, DAM
SECCION DE NORMAS, BASES Y EVENTOS, NOBE

FORMULARIO X-01
"SOLICITUD DE PEDIDO"

El Departamento de:
Del: HOSPITAL INFANTIL DE INFECTOLOGIA Y REHABILITACION

NUTRICION

Cortrelativo: 36

Necesita cor  FRUTAS Y VERDURAS RENGLON 211
) Precio Precio
Cantidad Unidad Aiizijzja Descripcion Estimado total
Quetzales Quetzales
NO |UNIDAD LECHUGA GRANDE
NO |UNIDAD MANGO
NO |UNIDAD DURAZNO
20 UNIDAD MANZANA NACIONAL
1 |UNIDAD MELON
2 LIBRA MORA
20 UNIDAD NARANJA
30 LIBRA PAPA
3 UNIDAD PAPAYA
10 UNIDAD PERULERO
30 UNIDAD PERA
4 UNIDAD PINA
50 |UNIDAD PLATANO
11 PAQUETE DE 8 Unidades DE MINI HOTDOG
NO |UNIDAD REMOLACHA GRANDE
2 UNIDAD REPOLLO GRANDE
2 UNIDAD SANDIA GRANDE
1 CAJA TOMATE ROJO
NO |LIBRA TOMATE VERDE
30 UNIDAD ZANAHORIA GRANDE
TOTAL (Q) ESTIMADO
Justificacién: Para la alimentacién de pacientes de la semana # 5 del ciclo de mend libre y etapas
y actividad de T.O, correspondiente a la semana del 4 AL 10 DE OCTUBRE 2006
Solicitud de Pedido Autotizacion Aprobacién
Jefe del Departamento Gerente Admitivo. Financiero Director
Fecha: 02.10.06 fecha: fecha:

firma y Sello

Firma y Sello

Firma y Sello

Original: para adjuntar a orden de compra

Copia Original: Archivo Nutricion, Contabilidad, Compras Gerencia y Direccién










ANEXO NO.4: CUADRO DE DIETAS



FORMULARIO DE REGISTRO DE DIETAS SERVIDAS PARA LOS PACIENTES Y PERSONAL DEL SERVICIO DE ALIMENTACION DEL HIIR

FECHA

TIEMPO
DE
COMIDA

Libre
Personal

SALA 1

INFECTO 2-10

OBSERVACION

EMERGENCIA

CIRUGIA
PEDIATRICA

REHABILITACION

Libre

Etapa

Especial

Libre

Blanda

Etapa

Especial

Libre

Etapa

Especial

Libre

Etapa

Especial

Libre

Etapa

Especial

Libre

Suave

Picada

Desayuno

Almuerzo

Cena

Desayuno

Almuerzo

Cena

Desayuno

Almuerzo

Cena

Desayuno

Almuerzo

Cena

Desayuno

Almuerzo

Cena

Desayuno

Almuerzo

Cena

Desayuno

Almuerzo

Cena

Desayuno

Almuerzo

Cena

Desayuno

Almuerzo

Cena

Desayuno

Almuerzo

Cena

Desayuno

Almuerzo

Cena

Desayuno

Almuerzo

Cena




ANEXO NO.5: GUIA DE DIAGNOSTICO
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Guia de diagnéstico aprovechamiento de frutas y verduras
Servicios de alimentacién

l. Informacién General.

Fecha:
Nombre de la institucién:
Direccion:

Tipo de institucion:

. Informacién del Departamento de Dietéterapia y Nutricién
A. Organizacion Administrativa

No. | Pregunta Si No Cudles/Especifique

1 ¢ Existen objetivos?

2 ¢ Existe organigrama?

3 ¢, De quién depende administrativamente el servicio de
alimentacion?

B. Recursos
1. Humanos
No. | Pregunta Opcién 1 Opcién 2 Opcién 3
1. ¢, Qué cantidad de personal labora en el servicio de alimentaciéon? 5-10 10-15 15-20
2. Tipo de personal Profesional Oficinista Operativo
(licenciada)
3. ¢ Cargo del personal? Funciones Area de trabajo Otros
4. ¢ Existen descripciones de los puestos? Si No Adjuntar
5 ¢, Qué horario de trabajo tiene el personal? Jornada Unica Turnos rotativos Otro




2. Fisicos

a. Condiciones generales

Areas existentes Si | No Higiene Ventilacion lluminacién
Oficina del Jefe de Departamento
Recibo,  almacenamiento vy
bodega
Distribucién de bandejas
Produccion
Entrada
Area de aseo

b. Equipo Mayor
Equipo | Cantidad Estado general Capacidad
Bueno | Regular | Malo

C. Sistemas Administrativos

1. Sistema de planificacion de menus
No. | Pregunta Opcion 1 | Opcion 2 | Especifique | Otros
1. ¢, Qué tipo de Alimentacién se sirve? Normal Especial
2. Tipo de comensal Adulto Pediatrico
3. ¢ Se tiene establecido ciclo de menud? Si No
4. ¢ Existe manual de planificacion de meni? Si No
5. ¢ Existen recetas estandarizadas? Si No
6. ¢ Existen registros para elaborar calculo de viveres? | Si No

2. Sistema de compras (frutas y verduras)
No. | Pregunta Opcion 1 | Opcion 2 | Especifique | Otros
1. ¢ Existe lista de especificacion de compras? Si No
2. ¢Existen normas para compra y solicitud de alimentos? | Si No
3. ¢ Existen registros de compra de alimentos? Si No
4. ¢,Qué método de compra se emplea (frutas y verduras)? | Formal Informal




3. Sistema de almacenamiento (frutas y verduras)

No. | Pregunta Opcién 1 | Opcién 2 Especifigue | Otros
1. | ¢Existe un procedimiento de recepcion? Si No
2. ¢ A donde van a dar los productos después de recibidos? | Cuarto frio | Congelador | Refrigerador
3. ¢ Se realizan inventarios de alimentos almacenados? Si No
4, ¢ Existen normas de almacenamiento? Formal Informal
4. Sistema de produccion (frutas y verduras
No. | Pregunta Opcion 1 Opcidn 2 Especifique | Otros
1. ¢ Con base en qué se realiza el pedido? Men del dia | Receta estandarizada
2. ¢Se lleva un control de costos de alimentacién? | Si No
3. ¢ Como se solicitan las dietas? Escrito Verbal
4, ¢ Existen normas de preparacion? Si No
5. Sistema de distribucion (frutas y verduras)
No. | Pregunta Opcion 1 | Opcién 2 | Especifique | Otros
1. ¢ Existe un tipo de distribucion especifico? Si No
2. ¢ Existen medidas estandarizadas para servir? Si No
3. ¢ Existe un manual de procedimiento de distribucion? | Si No
4, ¢ Se desechan los sobrantes? Si No




