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Sistema de Calidad y Satisfaccion del Comensal que acude al
Comedor del Servicio de Nutricion en el “Hospital Central
de la Policia Nacional del Peru Luis N. Saenz, Lima — 2025”

Quality System and Diner Satisfaction at the Nutrition
Service Dining Hall of the “Central Police Hospital Luis N.
Séenz, Lima — 2025~

Brenda Belen Tintaya Saucedo, Estudiante del Programa Académico de Nutricion y
Dietética. Facultad de Ciencias de la Salud. Universidad Privada Norbert Wiener, Lima, Perd.

RESUMEN

Introduccién: En el entorno hospitalario, el servicio de alimentacion representa un
componente esencial para el bienestar y desempeno del personal de salud. En el hospital
Central de la Policia Nacional del Pert, médicos, enfermeros, técnicos y administrativos
enfrentan extensas jornadas laborables y turnos rotativos, lo que incrementa la necesidad de
una nutricion adecuada y oportuna. Objetivo: Determinar el nivel de satisfaccion y la
percepcion de calidad del servicio de alimentacion del comensal que asiste al comedor del
servicio de nutricion del Hospital Central de la PNP. Metodologia: Estudio aplicado,
cuantitativo, transversal y correlacional, con una muestra de 150 comensales del comedor del
servicio de nutricidon del hospital. Los datos se recolectaron mediante cuestionarios validados
y se analizaron con SPSS v. 26, empleando estadistica descriptiva y el coeficiente de
correlacion de Spearman. Resultados: Se evidencid una relacion positiva y significativa
entre calidad y satisfaccion (Rho = 0,729; p < 0,001), con el 66,7% reportando alta
satisfaccion. La dimension mejor valorada fue la calidad de los alimentos (48,7%), seguida
de la presentacion del personal (37,3%) y el servicio y entorno (35,3%), con un 13,3% de
baja calidad en estas dos tltimas, evidenciando areas de mejora. Conclusiones: Se determind
una relacion positiva y significativa entre la calidad y el contento del comensal, apreciando
el servicio como de alta calidad, lo que confirma que la calidad es un elemento clave para

que los comensales del Hospital Central de la PNP queden satisfechos.



Palabras clave: Seguridad alimentaria, Servicios de alimentacion en hospital, Percepcion,

Satisfaccion personal, Calidad de la atencion de salud.

ABSTRACT

Introduction: In a hospital setting, the catering service is an essential component for the
well-being and performance of healthcare staff. At the Central Hospital of the Peruvian
National Police, doctors, nurses, technicians and administrative staff face long working hours
and rotating shifts, which increases the need for adequate and timely nutrition. Objective:
To determine the level of satisfaction and perception of quality of the food service among
diners using the nutrition service canteen at the PNP Central Hospital. Methodology: An
applied, quantitative, cross-sectional and correlational study, with a sample of 150 diners
from the hospital’s nutrition service canteen. Data were collected using validated
questionnaires and analysed using SPSS v. 26, employing descriptive statistics and
Spearman’s correlation coefficient. Results: A positive and significant relationship was
found between quality and satisfaction (Rho = 0.729; p < 0.001), with 66.7% reporting high
satisfaction. The most highly rated aspect was food quality (48.7%), followed by staff
presentation (37.3%) and service and environment (35.3%), with 13.3% reporting low quality
in the latter two areas, highlighting areas for improvement. Conclusions: A positive and
significant relationship was found between quality and diner satisfaction, with service being
perceived as high quality, confirming that quality is a key factor in ensuring the satisfaction

of diners at the PNP Central Hospital.

Keywords: Food Security, Food Service, Hospital, Perception, Personal Satisfaction, Quality

of Health Care



I. INTRODUCCION

La calidad del servicio alimentario en instituciones sanitarias es fundamental para la
satisfaccion de los comensales, influyendo en bienestar, rendimiento y cumplimiento de
recomendaciones nutricionales (1,2). Para el personal de salud con largas jornadas, la
alimentacion institucional es indispensable para conservar un estado fisico y emocional
adecuado (3). La falta de control e informacion sistematizada sobre percepcion y satisfaccion
dificulta identificar deficiencias y aplicar mejoras (4,5). En el comedor del Departamento de
Nutricion del Hospital Central de la Policia Nacional del Peru Luis N. Saenz, los trabajadores
requieren alimentos seguros, variados y nutritivos que cumplan estandares de higiene,
presentacion, sabor y temperatura (6). No existen evaluaciones recientes que evidencien la

percepcion de calidad ni el nivel de satisfaccion del servicio (7).

La ausencia de investigaciones actualizadas sobre la satisfaccion del personal de salud con
el servicio de nutricion hospitalaria limita la identificacion de areas criticas que requieren
intervencion, afectando el bienestar y la calidad del servicio (8,9). Asimismo, la falta de
monitoreo continuo impide generar informacién que respalde estrategias de mejora en la
gestiéon hospitalaria (10). Por ello, se propone un estudio que describa la percepcion del
sistema de calidad y el nivel de satisfaccion de los trabajadores que acuden al comedor
institucional (11,12).

En este contexto, la presente investigacion plantea como problema general:

+ (Cual es la escala de satisfaccion y la percepcion de calidad del servicio alimentario
que tienen los comensales que acuden al comedor del departamento de nutricién del

Hospital Central de la Policia Nacional del Pert Luis N. Séenz, 2025?
De este se desprenden las siguientes interrogantes especificas:

* (Cudl es el grado de satisfaccion de los comensales en relacion con la atencion
alimentaria recibida en el comedor del servicio de nutricion?
» (Como perciben los comensales la calidad de los alimentos brindados en el comedor

del hospital central?



* [ Que aspectos del servicio de alimentacion ameritan mejora segun la percepcion del

personal de salud que hace uso del comedor institucional del hospital?

El marco conceptual de este estudio se basa en teorias reconocidas sobre la evaluacion de la
calidad de servicios. EI modelo SERVQUAL mide la brecha entre las expectativas y
percepciones del usuario en dimensiones como tangibilidad, fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad y empatia (13). De este derivan modelos aplicados a servicios
alimentarios como DINESERYV, que evalla la calidad de los alimentos, eficiencia del
servicio y ambiente del comedor (14), y SERVPERF, centrado en el desempefio percibido
sin considerar expectativas previas (15). Asimismo, se incorpora el enfoque de calidad
hospitalaria segin la norma ISO 9001, que promueve la estandarizacion, la higiene, la
capacitacion del personal y la mejora continua para asegurar un servicio alimentario seguro

y satisfactorio (16).

Diversos antecedentes refuerzan la importancia de estas investigaciones. A nivel nacional,
Tamayo (17) evaluo en el Hospital Nacional Guillermo Almenara Irigoyen la relacion entre
sistema de calidad y satisfaccion de trabajadores del comedor, encontrando niveles medios
de satisfaccion y necesidad de mejoras en atencién y temperatura de los alimentos. Acufia
(18), en el Hospital Regional de Lambayeque, identifico que la satisfaccion estaba
influenciada por infraestructura, presentacion de alimentos y trato del personal.
Colquehuanca (19), en el Hospital San Martin de Porres de Macusani, hallé correlacion

positiva alta entre estandares de calidad asistencial y satisfaccion del comensal.

A nivel internacional, Ben Saad (20), en un hospital universitario de Tunez, report6 que solo
el 33.3% del personal de salud estaba satisfecho, sefialando deficiencias en higiene y calidad
de alimentos. Karabacak (21), en Turquia, evidenci6 insatisfaccion por condiciones fisicas
inadecuadas del comedor y sabor de las comidas. Setiawan (22), en Indonesia, aplicé analisis
IPMA para identificar variedad de alimentos y utensilios como prioridades de mejora. Estos
hallazgos demuestran que la percepcion del servicio alimentario es un tema relevante y ain

poco atendido en contextos hospitalarios.

El objetivo general es:
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e Determinar el nivel de satisfaccion y la percepcion de calidad del servicio de
alimentacion del comensal que asiste al comedor del servicio de nutriciéon del

Hospital Central de la PNP del Peru, 2025.
Los objetivos especificos son:

e Evaluar la satisfaccion del comensal en relacion con la asistencia brindada por el
personal, el tiempo de espera y la limpieza del comedor

e Describir la percepcion del comensal con respecto a la calidad de los alimentos
servidos (variedad, sabor, temperatura, presentacion y frescura).

e Valorar la higiene y presentacion personal del personal encargado del servicio de

alimentacion.
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Il. METODOLOGIA

2.1. Enfoque de investigacion

La investigacion tuvo un enfoque cuantitativo, orientado a medir y analizar datos obtenidos
mediante una encuesta estructurada aplicada al personal de salud usuario del comedor del
servicio de nutricion del Hospital Central de la Policia Nacional del Pert Luis N. Sdenz, con
la finalidad de evaluar objetivamente las variables sistema de calidad y satisfaccion del

comensal.
2.2. Tipo de estudio

La investigacion fue de tipo aplicada, debido a que estuvo orientada a generar conocimientos
sobre la relacion entre el sistema de calidad del servicio alimentario y la satisfaccion del
comensal del Hospital Central de la Policia Nacional del Pert Luis N. Saenz. Su propdsito
no fue intervenir sobre la realidad estudiada, sino aportar informacion util para la mejora del

servicio de alimentacion institucional.
2.3. Diseifio de investigacion

La investigacion presentd un disefio descriptivo-correlacional, no experimental y de corte
transversal, ya que permitio analizar el sistema de calidad y la satisfaccion del comensal sin
manipular las variables de estudio. Asimismo, la informacion se recolectd en un solo
momento, lo que permitid identificar el comportamiento y la relacion entre ambas variables

en el contexto estudiado.
2.4. Poblacion, muestra y muestreo

La poblacién estuvo conformada por el personal de salud usuario del comedor del servicio
de nutricidon del Hospital Central de la Policia Nacional del Perti Luis N. Sdenz. La muestra
estuvo constituida por 150 participantes, seleccionados mediante muestreo no probabilistico
por conveniencia, considerando criterios de inclusion y exclusion acordes con los objetivos

del estudio.

12



Poblacion

La poblaciéon estuvo conformada por el personal de salud que acudié como comensal al
comedor del Hospital Central de la Policia Nacional del Pert “Luis N. Saenz” durante el afio
2025. Este grupo estuvo integrado por médicos, enfermeras, técnicos y trabajadores del area

asistencial que hicieron uso del servicio de alimentacion institucional.
Criterios de Seleccion

a. Criterios de inclusion
o Ser parte del personal asistencial del hospital.
e Haber utilizado el comedor institucional durante el periodo de recoleccién de

datos.
e Aceptar participar voluntariamente mediante la firma del consentimiento
informado.
b. Criterios de exclusion
e No hacer uso del comedor durante el tiempo del estudio.
¢ No aceptar participar en la investigacion.

e No completar el cuestionario aplicado.
Muestra

Dado que no es posible trabajar con la totalidad de la poblacidn, se seleccion6 una muestra

que represente adecuadamente sus caracteristicas.

La muestra estuvo conformada por el total de la poblacién, es decir, 150 trabajadores del

personal de salud usuarios del comedor institucional.
Muestreo

Se emple6 un muestreo no probabilistico de tipo censal, debido a que se trabajo con la

totalidad de la poblacion disponible que cumplio los criterios de inclusion establecidos.
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2.5. Variables
Técnicas e
Variable Definicion operacional Dimensiones Indicadores instrumentos de Escala de valoracion
medicion
La percepcion que posee - Calidad del alimento - Sabor, temperatura y frescura Encuesta aplicada de Escala Likert de 1 a 5:
Sistema de el comensal sobre los de los alimentos forma presencial.
calidad del ©Standares de calidad - Atencion del personal Instrumento: 1 = Muy en desacuerdo
o aplicados en la - Rapidez y disposicion del Cuestionario 2 = En desacuerdo 3 =
servicio de preparacion, distribucion _ pyntualidad y servicio  personal SERVPERF — Ni de acuerdo ni en
nutricion y atencion del servicio SERVNUT adaptado (15 desacuerdo 4 = De

alimentario brindado en el
comedor del hospital. Se
medié mediante los items
1-14 del cuestionario
SERVPERF adaptado del
SERVNUT y validado por
expertos.

- Higiene y ambiente del
comedor

- Presentacion del
menaje

- Cumplimiento del horario de
entrega

- Limpieza del comedor y
condiciones fisicas

- Estado de platos, cubiertos y
recipientes

items), validado por tres
expertos magisteres.

acuerdo 5 = Muy de
acuerdo

Interpretacion del
puntaje total:

5675 = Nivel
favorable (Alta
calidad/satisfaccion)

36-55 = Nivel
intermedio (Calidad
aceptable/satisfaccion
moderada)

15-35 = Nivel
desfavorable (Baja
calidad/insatisfaccidn)
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Técnicas e

Variable Definicion operacional Dimensiones Indicadores instrumentos de Escala de valoracion
medicion
Grado de conformidad del - Satisfaccién con el - Opinion global sobre el Encuesta Escala Likert de 1 a 5:
Satisfaccion  personal de salud respecto  servicio servicio autoadministrada.
a la experiencia general Instrumento: 1 = Muy en desacuerdo

del comensal

con el servicio de
alimentacion
institucional. Se evalué
mediante la percepcion
global reportada en los
items del cuestionario
adaptado.

- Conformidad con la
calidad del alimento

- Percepcidn del trato y
ambiente

- Agrado con las caracteristicas
del alimento

- Nivel de conformidad con
limpieza, atencidn y ambiente

Cuestionario
SERVPERF-SERVNUT
adaptado.

5 = Muy de acuerdo

Interpretacion del
puntaje total:

56-75 = Nivel
favorable (Alta
calidad/satisfaccion)

36-55 = Nivel
intermedio (Calidad
aceptable/satisfaccion
moderada)

15-35 = Nivel
desfavorable (Baja
calidad/insatisfaccion)
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2.6. Procedimientos

Procedimientos

El proceso de recoleccion de datos se inicio luego de la validacion del cuestionario
SERVPERF adaptado del modelo SERVNUT, el cual fue revisado por tres especialistas en
nutricion con grado de maestria, quienes evaluaron la claridad, pertinencia y coherencia de

los items.

Posteriormente, se coordind con el servicio de nutricion del hospital los horarios adecuados
para la aplicacion del instrumento. La recoleccion de datos se realiz6 de manera presencial

al personal de salud usuario del comedor institucional.

Antes de la aplicacion del cuestionario, se explicé a los participantes el objetivo del estudio,
la voluntariedad de su participacion y la confidencialidad de la informacion. Luego, cada

participante respondio6 de forma individual el cuestionario autoadministrado.

Finalmente, los cuestionarios fueron revisados para identificar respuestas incompletas,
depurados y codificados. La informacién fue organizada en una base de datos digital

elaborada para el presente estudio.

Técnicas

Se utilizé la técnica de encuesta mediante la aplicacion del cuestionario SERVPERF adaptado del
modelo SERVNUT, previamente validado por expertos. Este instrumento permitié evaluar la calidad

percibida del servicio de nutricidn y la satisfaccion del comensal.

El cuestionario estuvo conformado por 15 items distribuidos en cinco dimensiones: tangibilidad,

confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia.

Cada item fue evaluado mediante una escala Likert de cinco puntos, donde 1 significo “muy en
desacuerdo” y 5 “muy de acuerdo”. La aplicacion fue presencial, individual y autoadministrada,

permitiendo respuestas libres y estandarizadas.
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Plan de analisis

Los datos recolectados fueron registrados en Microsoft Excel para su codificacion y depuracion, y

posteriormente exportados al programa estadistico SPSS version 26.

Se realizo un analisis descriptivo mediante frecuencias, porcentajes, medias y desviacion estdndar
para las variables y dimensiones del estudio. Los resultados fueron presentados en tablas y graficos

para facilitar su interpretacion.

Para el analisis inferencial se utilizé la prueba de correlacion de Spearman, debido a la naturaleza
ordinal de los datos. Asimismo, se aplicaron pruebas no paramétricas como U de Mann-Whitney y

Kruskal-Wallis cuando fue necesario, considerando un nivel de significancia de p < 0.05.

2.7. Aspectos éticos

a) Aprobacién Etica

Asimismo, la investigacion fue revisada y aprobada por el Comité de Etica de la Universidad Norbert
Wiener (CIEC-UPNW) Exp. N°: 1790-2025, garantizando el cumplimiento de los principios éticos y

cientificos aplicables a investigaciones realizadas en seres humanos.
b) Consentimiento Informado

Se inform6 a cada participante sobre los objetivos del estudio, los procedimientos, la voluntariedad
de su participacion y la confidencialidad de la informacidn. Posteriormente, los participantes que
aceptaron formar parte de la investigacion brindaron su consentimiento informado de manera libre y

voluntaria.
¢) Confidencialidad

Se garantiz6 la confidencialidad de los datos proporcionados por el personal de salud, evitando la
divulgacion de informacion personal, conforme a lo establecido en la Ley N.° 29733 de Proteccion

de Datos Personales.
d) Seleccion De Participantes

La seleccion de los participantes se realizo respetando los principios de voluntariedad, libertad de
participacion y ausencia de discriminacidn, considerando uUnicamente a quienes cumplieron los

criterios establecidos para el estudio.

17



e) Integridad Cientifica
La investigacion se desarrolld con honestidad, responsabilidad y transparencia,
asegurando la originalidad del trabajo, evitando el plagio, citando adecuadamente las

fuentes y presentando los resultados de manera objetiva.

18



M1, RESULTADOS

3.1. Caracterizacion de la muestra

Tabla 1. Variables demogradficas del comensal que acude al comedor del establecimiento

hospitalario, 2025

Variables
(n=150) L
Edad
De 22 a 29 afios 3 43
De 30 a 59 afios 3 43
De 60 a mas afios 52 74,3
Sexo
Femenino 43 614
Masculino 27 38,6
Grado de instruccion
Técnico 37 52,9
Universitario 25 35,7
Postgrado 7 10,0
Ocupacion
Médico 36 24,0
Enfermero 32 21,3
Policia 27 18,0
Odontologo 15 10,0
Obstetra 11 7,3
Laboratorio 7 47
Técnico/Auxiliar 8 53
Otras profesiones 9 60
Otros oficios 5 33
Tiempo de asistencia al comedor 25 35,7
Menos de 1 mes 14 9.3
De 1 a 2 meses 6 4,0
Mas de 2 meses 130 86,7

Nota: Matriz de datos del cuestionario aplicado a los comensales que
acuden al comedor del establecimiento hospitalario.
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Los 150 comensales del comedor hospitalario presentan un perfil predominantemente adulto
mayor (74,3%), de sexo femenino (61,4%) y con formacion técnica (52,9%). La ocupacion
mas frecuente es la de médico (24,0%), seguida de enfermero (21,3%) y policia (18,0%),
reflejando un usuario mayoritariamente del sector salud. Destaca ademés que el 86,7% asiste
al comedor desde hace méas de dos meses, lo que evidencia una concurrencia habitual y

consolidada.

3.2. Descripcion de las variables

Tabla 2. Sistema de Calidad y Satisfaccion del comensal que acude al comedor del establecimiento

hospitalario, 2025

Satisfaccion
Satisfaccion Alta Total
moderada  satisfaccion
f % f % f % f %

Calidad Insatisfaccion

Baja calidad 9 6,0 3 20 0 00 12 80
Calidad aceptable 6 4,0 31 20,7 36 24,0 73 48,7
Alta calidad 0 0,0 1 07 64 42,7 65 43,3
Total 15 10,0 35 233 100 66,7 150 100,0

Nota: Matriz de datos del cuestionario aplicado a los comensales que

acuden al comedor del establecimiento hospitalario.
Los datos revelan que el 66,7% de los encuestados alcanz6 alta satisfaccion, concentrandose
principalmente en los niveles de calidad aceptable (24,0%) y alta calidad (42,7%). Por su
parte, la insatisfaccion se asocio casi exclusivamente a la baja calidad (6,0%), representando
apenas el 10,0% del total. Estos resultados indican que, a mayor calidad percibida, mayor es
el nivel de satisfaccion, con el 43,3% de los comensales valorando el servicio como de alta

calidad y altamente satisfactorio.
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Tabla 3. Calidad del servicio, entorno, alimentos y presentacion del personal, percepcion del

comensal que acude al comedor del establecimiento hospitalario, 2025

Calidad del Calidad de .,
Presentacion

) servicio y los del | Total
Niveles entorno alimentos €l persona
f % f % f % f %
Baja calidad 20 13,3 12 8,0 20 13,3 150 100,0
Calidad 77 513 65 433 74 493 150 100,0
aceptable
Alta calidad 53 353 73 48,7 56 37,3 150 100,0

Nota: Matriz de datos del cuestionario aplicado a los comensales que

acuden al comedor del establecimiento hospitalario.
Considerando las tres dimensiones evaluadas, la calidad de los alimentos obtiene la
valoracion mas favorable, con el 48,7% de los comensales calificandola como alta calidad,
superando a la presentacion del personal (37,3%) y a la calidad del servicio y entorno
(35,3%). No obstante, en los tres casos predomina el nivel de calidad aceptable, siendo mas
marcado en el servicio y entorno (51,3%), seguido de la presentacion del personal (49,3%) y
los alimentos (43,3%). La baja calidad se mantiene como la categoria menos frecuente en las
tres dimensiones, aunque alcanza un 13,3% tanto en el servicio y entorno como en la

presentacion del personal, lo que indica margenes de mejora relevantes en estos aspectos.

3.3. Prueba de hipotesis

Prueba de normalidad

Se aplico la prueba de normalidad de Kolmogorov-Smirnov y se determine que los datos de
las variables calidad (p=0,002) y satisfaccion (p<0,001) no siguen una distribucién normal,

por ello se empleo la prueba no paramétrica Rho de Spearman.

21



Hipotesis general

Hi: Existe relacion entre el Sistema de calidad del servicio de nutricion y el nivel de
satisfaccion del comensal que acude al comedor del establecimiento hospitalario Policia

Nacional del Perti Luis N. Saenz, Lima-2025.

HO: No existe relacion entre el Sistema de calidad del servicio de nutricion y el nivel de
satisfaccion del comensal que acude al comedor del establecimiento hospitalario Policia

Nacional del Pert Luis N. Saenz, Lima-2025.

Tabla 4. Correlacion entre el sistema de calidad y satisfaccion del comensal que acude al comedor

del establecimiento hospitalario, 2025

Correlaciones Satisfaccion
Coeficiente de correlacion Rho Spearman 0,729
Calidad  Significancia bilateral 0,000
N 150

El andlisis de correlacion de Spearman evidencia una relacion positiva, directa y
estadisticamente significativa entre la calidad y la satisfaccién del comensal (Rho=0,729;
p<0,001), lo que permite rechazar la hip6tesis nula. El coeficiente obtenido indica una
correlacion alta, es decir, a medida que la percepcién de calidad del servicio mejora, el nivel

de satisfaccion del comensal aumenta de manera considerable.
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V. DISCUSION

Los hallazgos del presente estudio permiten establecer una comprension integral sobre la
satisfaccion y la percepcion de calidad del servicio de alimentacion en el comedor del
Hospital Central de la PNP. Con una muestra de 150 comensales, predominantemente adultos
mayores (74,3%), de sexo femenino (61,4%) y con formacion técnica (52,9%), el perfil
encontrado refleja la composicion habitual del personal de salud en instituciones
hospitalarias del contexto peruano, donde enfermeras, técnicos y médicos constituyen los
grupos de mayor presencia. Este perfil tiene importancia, pues los usuarios con formacién
especializada y experiencia en entornos sanitarios tienden a desarrollar criterios mas
exigentes respecto a la calidad de los servicios que reciben, lo que otorga mayor valor

discriminativo a las evaluaciones obtenidas.

El resultado central del estudio evidencia que el 66,7% de los comensales reporto alta
satisfaccion, y que existe una correlacion positiva, directa y estadisticamente significativa
entre la calidad percibida y la satisfaccion (Rho de Spearman=0,729; p<0,001), lo que
confirma que ambas variables se encuentran estrechamente vinculadas en este contexto. Este
hallazgo concuerda con lo reportado por Colguehuanca (19) en el Hospital San Martin de
Porres de Macusani, quien identifico igualmente una correlacién positiva alta entre los
estandares de calidad asistencial y la satisfaccion del comensal, sugiriendo que esta relacion
es consistente en diferentes establecimientos hospitalarios del pais. Asimismo, guarda
correspondencia con los resultados de Tamayo (17), quien encontré niveles medios de
satisfaccion en el Hospital Nacional Guillermo Almenara Irigoyen, aunque con necesidades
de mejora en la atencion y temperatura de los alimentos, indicando que, si bien la tendencia
positiva es compartida, el nivel alcanzado depende en gran medida de las condiciones

especificas de cada institucion.

En contraste, los antecedentes internacionales revelan escenarios menos favorables. Ben
Saad (20), en un hospital universitario de Tunez, reporté que solo el 33,3% del personal de
salud se encontraba satisfecho con el servicio de alimentacion, atribuyendo esta cifra a
deficiencias en higiene y calidad de los alimentos. De manera similar, Karabacak (21)
documentd en Turquia una marcada insatisfaccion vinculada a condiciones fisicas

inadecuadas del comedor y al sabor de las comidas. Estas diferencias respecto a los resultados
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del presente estudio podrian explicarse por factores contextuales como el nivel de inversion
institucional en el servicio de nutricion, las politicas de gestion hospitalaria y las expectativas
culturales propias de cada poblacion. En el caso del Hospital Central de la PNP, la alta
concurrencia sostenida —el 86,7% asiste desde hace mas de dos meses— podria reflejar un
grado de aceptacion y adaptacion al servicio que contribuye favorablemente a la percepcion
general.

En cuanto a las dimensiones especificas evaluadas, la calidad de los alimentos obtuvo la
valoracion mas positiva (48,7% en alta calidad), lo que resulta coherente desde una
perspectiva nutricional y de satisfaccion usuaria, dado que el contenido y las caracteristicas
organolépticas de la alimentacion constituyen el ndcleo funcional del servicio. Sin embargo,
la calidad del servicio y entorno, asi como la presentacién del personal, presentaron
porcentajes de baja calidad del 13,3% cada una, lo que sefiala areas de mejora que no deben
subestimarse. Acufia (18), en el Hospital Regional de Lambayeque, identificd hallazgos
similares al destacar que la satisfaccion estaba condicionada por la infraestructura, la
presentacion de los alimentos y el trato del personal, reforzando la nocion de que la calidad
del servicio alimentario es un fendmeno multidimensional que trasciende el producto en si
mismo. En este mismo sentido, Setiawan (22) en Indonesia identifico mediante andlisis
IPMA que la variedad de alimentos y la disponibilidad de utensilios constituian prioridades
criticas de mejora, lo que evidencia que las deficiencias en aspectos aparentemente

secundarios pueden deteriorar significativamente la experiencia global del usuario.

Entre las limitaciones del estudio, debe considerarse que el disefio transversal no permite
establecer causalidad entre las variables, sino Unicamente asociacion. Asimismo, la
aplicacion del instrumento en un Unico establecimiento limita la generalizacion de los
resultados a otros hospitales con caracteristicas organizacionales, presupuestarias o culturales
diferentes. La autopercepcion como fuente de datos también introduce un sesgo de
deseabilidad social que podria moderar las valoraciones negativas. Futuras investigaciones
podrian ampliar la muestra a maltiples hospitales de la PNP a nivel nacional, incorporar
disefios longitudinales que permitan evaluar la evolucion de la calidad a lo largo del tiempo,
o0 aplicar metodologias mixtas que complementen los datos cuantitativos con la experiencia

subjetiva del comensal.
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Por dltimo, en cuanto a las aplicaciones practicas, los hallazgos apuntan a que es
imprescindible robustecer los protocolos de atencion al usuario en el comedor, optimizar las
condiciones fisicas del ambiente y aumentar la formacion del personal sobre higiene y
presentacion. El hecho de que calidad y satisfaccion estén estrechamente correlacionadas es
un argumento convincente para que la administracion hospitalaria dé prioridad a la inversion
en el servicio de nutricion, no como una parte secundaria, sino como un elemento estratégico
para el bienestar del personal sanitario y, por ende, para la calidad de atencion que ofrece a

los enfermos.
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V. CONCLUSIONES

Se exponen las conclusiones a continuacion, tomando como base el andlisis y la

interpretacion de los resultados logrados:

e Se determinod que existe una relacion positiva, directa y estadisticamente significativa
entre la calidad y la satisfaccion del comensal (Rho=0,729; p<0,001), con el 66,7% de
los usuarios reportando alta satisfaccion y el 43,3% valorando el servicio como de alta
calidad. Estos hallazgos confirman que la mejora sostenida de la calidad del servicio
de alimentacion constituye un factor determinante en la experiencia satisfactoria del
comensal del Hospital Central de la PNP.

e La satisfaccion del comensal en relacion con la asistencia del personal, el tiempo de
espera y la limpieza del comedor fue valorada predominantemente en el nivel de
calidad aceptable (51,3%), aungue el 35,3% la consideré de alta calidad. Sin embargo,
el 13,3% la ubico en baja calidad, lo que evidencia la existencia de aspectos mejorables
en la atencion, la organizacion del servicio y las condiciones del entorno fisico del
comedor.

e La percepcion sobre la calidad de los alimentos fue la dimension mejor evaluada, con
el 48,7% de los comensales calificandola como alta calidad, seguida del nivel aceptable
con 43,3%. Ello indica una valoracion favorable respecto a la variedad, sabor,
temperatura, presentacion y frescura de los alimentos servidos, constituyendo esta
dimension la fortaleza principal del servicio de nutricion del hospital.

e La higiene y presentacion del personal de servicio fue valorada como aceptable por el
49,3% de los comensales y como alta calidad por el 37,3%, mientras que el 13,3% la
califico en el nivel de baja calidad. Si bien la percepcion es mayoritariamente positiva,
el porcentaje de valoraciones desfavorables sefiala la necesidad de reforzar los
protocolos de higiene y los estandares de presentacion personal como parte de una

mejora continua del servicio.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda institucionalizar un sistema semestral de evaluacién de calidad y
satisfaccion del servicio de alimentacion, cuyos resultados sean socializados con el
equipo de nutricibn como mecanismo de retroalimentacion y base para la toma de
decisiones de mejora continua.

Se recomienda implementar un protocolo de atencién que estandarice los tiempos de
espera, defina responsabilidades del personal en la limpieza del comedor y establezca
canales de sugerencias para que el comensal pueda reportar deficiencias
oportunamente.

Se recomienda mantener los estandares actuales de preparacion y actualizar
periddicamente el ciclo de menus, considerando las necesidades nutricionales del
personal de salud, las preferencias del comensal y la disponibilidad de insumos frescos
de calidad.

Se recomienda establecer un reglamento interno de higiene y presentacion personal de
cumplimiento obligatorio, complementado con capacitaciones periddicas en buenas
practicas de manipulacion de alimentos y evaluaciones de desempefio que refuercen la

cultura de calidad del servicio.
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ANEXO 1: MATRIZ DE CONSISTENCIA

Formulacion del Objetivos Hipdtesis Variables Dlsen,o_
problema metodologico
Problema general Objetivo general Hipatesis General Variable 1: Método,

¢(Cual es la escala de
satisfaccion y la
percepcion de calidad del
servicio alimentario que
tienen los comensales que
acuden al comedor del
departamento de nutricion
del Hospital Central de la
Policia Nacional del Peru
Luis N. Séenz, 2025?

Problemas especificos

¢Cuél es el grado de
satisfaccion de los
comensales en relacion

con la atencion alimentaria
recibida en el comedor del
servicio de nutricion?

¢(Como  perciben los
comensales la calidad de
los alimentos brindados en
el comedor del hospital
central?

Determinar el nivel de
satisfaccion y la
percepcion de calidad del
servicio de alimentacion
del comensal que asiste al
comedor del servicio de
nutricion  del  Hospital
Central de la PNP del Peru,
2025.

Objetivo Especifico
Evaluar la satisfaccion del
comensal en relacién con
la asistencia brindada por
el personal, el tiempo de
espera y la limpieza del
comedor.

Describir la percepcion del
comensal con respecto a la
calidad de los alimentos
servidos (variedad, sabor,
temperatura, presentacion
y frescura).

Hi: Existe relacion entre el
Sistema de calidad del servicio de
nutricion y el nivel de satisfaccion
del comensal que acude al
comedor del establecimiento
hospitalario Policia Nacional del
Pert Luis N. Sdenz, Lima-2025.

HO: No existe relacion entre el
Sistema de calidad del servicio de
nutricion y el nivel de satisfaccion
del comensal que acude al
comedor del establecimiento
hospitalario Policia Nacional del
Per( Luis N. Saenz, Lima-2025.

Sistema de calidad

del servicio de
nutricion

Dimensiones:

- Calidad del
alimento

- Atencion del
personal

- Puntualidad y
servicio

- Higiene 'y
ambiente del
comedor

- Presentacion del
menaje

Variable 2:
Satisfaccion del
comensal
Dimensiones:
- Satisfaccion con
el servicio

enfoque, tipo,
disefio, corte y
nivel de la
investigacion
Hipotético
deductivo,
cuantitativo,
aplicada, no
experimental,
transeccional y
correlacional.

Poblacion y
muestra
Poblaciéon de 150

comensales que
acude al Comedor
del Servicio de
Nutricién en el
Hospital Central
de la Policia
Nacional del
Perd.
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Formulacion del
problema

Objetivos

Hipotesis

Variables

Disefio
metodologico

¢Qué aspectos del servicio
de alimentacion ameritan
mejora segln la
percepcion del personal de
salud que hace uso del
comedor institucional del
hospital?

Valorar la higiene vy
presentacion personal del
personal encargado del
servicio de alimentacion.

- Conformidad con
la calidad del
alimento

- Percepcion del
trato y ambiente

Técnicae
instrumentos
Encuesta.
Se empleara un
cuestionario sobre
Calidad y
Satisfaccion
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ANEXO 2: INSTRUMENTOS

ENCUESTA: SERVICIO DE NUTRICION — HOSPITAL CENTRAL PNP LUIS N. SAENZ

Codigo: Fecha:

Edad: Sexo: FOMO

Grado de instruccion: [ Técnico (Auxiliar, Enfermeria Técnica) (I Universitario (Incluye internos y
serumistas) [ Postgrado (Especialista, Residente, Maestria, Doctorado)

Ocupacion:
Apetito: 0 Normal [0 Bajo [ Alto

Tiempo de asistencia al comedor: [J Menos de 1 mes [ De 1 a 2 meses [1 Mas de 2 meses
Estimado(a) participante:

El proposito de esta encuesta es conocer su percepcion sobre la calidad del servicio de alimentacior
y su nivel de satisfaccion como comensal del comedor del Servicio de Nutricion. Sus respuestas sor
de vital importancia para mejorar el servicio vy seran tratadas con estricta confidencialidad.

Marque con una 'X" el niimero que mejor refleje su opinién, segiin la siguiente escala:

Escala de Likertl] Iz g 4 Is
Valor i Desacuerdo §Ni de Acuerdo ni en Desacuerdo § De Acuerdoj Muy de Acuerdo
1 La presentacion del menaje (plato, vaso, cubierto, bandeja) fue| 1 2 3 |4 5
atractiva.
2 El menaje estuvo I-impio y en buen estado. 1 2 3 |4 5
3 | El personal que atiende luce aseado y con buena presentacion. 1 |2 |3 ]41]5
4 | La presentacion de los alimentos fue visualmente agradable. 1 1213 ]4 15
5| El ambiente del comedor fue limpio y ordenado. 1 |23 1]41]5
6 | El sabor de las comidas fue agradable. 1 |2 13 ]41]5
7 | La temperatura de los platos y bebidas fue la adecuada. 1 12 |3 ]41]5
8 | Las porciones servidas fueron sulicientes. 1 1213 ]41]S5
9 | El tiempo de espera para recibir la comida fue adecuado para el corto | 1 2 13 14 |5
tiempo que tengo para almorzar.
10 | EI servicio de comedor se mantuvo disponible y con alimentos irescos | 1 | 2 | 3 |4 | 5
durante todo el horario de atencion.
IT | EI personal atendio con amabilidad y respeto. 1 1213 |4
12 | El ambiente general del comedor permite un descanso yun momento | I |2 |3 |4 |5
agradable durante mi jornada laboral.
13 | La variedad de los alimentos oirecidos fue apropiada (sin ser| 1 |2 |3 |4 |5
repetitiva).
14 | Siento que el servicio se esfuerza por brindar alimentos conun valor [ 1 | 2 |3 |4 | O
nutricional adecuado para mi jornada laboral.
15 | En ceneral, estoy satistecho(a) con el servicio de alimentacion brindado. | | 2 3 |4 5

1. Interpretacion del Puntaje Total (Suma de 15 Respuestas)

Rango de Puntuacion |Nivel de Percepcion de Calidad/Satisfaccion [Referencia Visual

56 - 75 Puntos Nivel Favorable (Alta Calidad / Alta Satisfaccion) =
36 - 55 Puntos Nivel Intermedio (Calidad Aceptable / Satisfaccion Moderada) =
15 - 35 Puntos [Nivel Desfavorable (Baja Calidad / Insatisfaccion) ®
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ANEXO 3: FICHAS DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO
(CUESTIONARIO)

VALIDACION DEL INSTRUMENTO POR EXPERTOS EN EL AREA

Estimado(a) Doctor{a) por favor sirvase apoyar la validacién de mi instrumento (cuestionario) para desarrollar su ejecucion dentro del
marco del Proyecto de Tesis titulado: Sistema de calidad y satisfaccion del | que acude al comedor del servicio de
nutricion en el “Hospital Central de la Policia Nacional del Perd Luis N. Saenz, Lima - 2025"

La escala de evaluacion corresponde a: 1 (muy en desacuerdo), 2 (en desacuerdo), 3 (ni en acuerdo ni en desacuerdo), 4 (en
acuerdo) y 5 (muy de acuerdo)

[ EVALUACION DEL EXPERTO
(¢Las preguntas son
N° | PREGUNTA comprensibles y SMATOMADE OBSERVACIONES
apropiadas?) PUNTAJES
1 |2 [s [« s
1 I La presentacién del menaje (plato, vaso, cubierto, bandeja) ‘ [ ®
fue atractiva.
"2 | El menaje estuve limpio y en buen estado. x
3 | El personal que atiende luce aseado y con buena I %
presentacién.
4 | Lap de los fue X
5 | El del fue limpio y | =
'8 | El sabor de las comidas fue agradable. I IE3
[7 | a temparabira da Tos platos y babides fus 1a adepusds, I I3
8 | Las porclones servidas fueron suficientes. I I3
| El tiempo de espera para recibir la comida fue adecuado para | %
el corto tiempo que tengo para almorzar.

10 | El servicio do comedor se mnnmvo’dl’sponlbll ¥ gon ®
alimentos frescos durante todo el horario de atencién.
1 El personal atendié con amabilidad y respeto. | I X
12 | El ambien general del dor parmite un di ¥ un X
momento agradable durante mi jornada laboral,
13 | La de los fue apropiada (sin ser [ %
repotitiva).
14 | Siento que el servicio se esfuerza por brindar alimentos con I IE3

un valor nutricienal adecuado para mi jornada laboral,

15 | En general, estoy satisfecho(a) con el servicio de x
alimentacién brindado.

[ Si(X)
| VALIDEZ LEl cuestionario es vilido para su ¥

he ()

| OBSERVACIONES

VALIDADO POR: Dra. Cecilia Alfaro Flores
PROFESIONAL EN: Mutricion

God)

sapannn o A

ira. Crctlia Atfago Flares
Lspecialin cu Clinca
Crary 300 - WA 268

FIRMA

902465871

cecilia alfarof@uwiener.edu.pe



VALIDACION DEL INSTRUMENTO POR EXPERTOS EN EL AREA

Estimado(a) Doctor(a) por favor sirvase apoyar la validacion de mi instrumento (cuestionario) para desarrollar su ejecucién dentro del
marco del Proyecto de Tesis titulado: Sistema de calidad y satisfaccion del comensal que acude al comedor del servicio de
nutricién en el “Hospital Central de la Policia Nacional del Pert Luis N. Saenz, Lima - 2025"

La escala de evaluacidn corresponde a: 1 (muy en desacuerdo), 2 (en desacuerdo), 3 (ni en acuerdo ni en desacuerdo), 4 (en
acuerdo) y 5 (muy de acuerdo)

EVA| N DEL EXPERTO
{¢Las preguntas son
N* | PREGUNTA comprensibles y x:.?m“ e OBSERVACIONES
apropladas?)
1 2 3 4
1 | La presentacién del menaje (plate, vaso, cublerto, bandeja) 5
fue atractiva.
2 | El menaje estuvo limpio y en buen estado. 5
3 | El personal que atiende luce aseado y con buena 5
presentacién.
4 | Lap ion de los ali fue visual gradabl B
5 | El ambi del dor fue limpio y ordenad 5
& | El sabor de las comidas fue agradable, 5
7 | La temperatura de los platos y bebidas fue la adecuada. 5
& | Las porciones servidas fueron suficientes. [
-] lﬁ tiempo de espera para recibir la comida fue adecuado para &
«l corto tiempo que tengo para almorzar,
10 |—Elnnrll:io de lor se di ible y con 5
alimentos frescos durante todo el horario de atencién.
11 | El personal atendié con amabilidad y respeto. 5
12 | Bl o | del P ite un d ¥y un 5
g mij da laboral,
13 | La de los frecidos fue aprop (sin ser 5
repetitiva).
14 | Slento que el servicio se esfi por brindar con 5
un valor nutricional adecuade para mi jornada laboral.
15 | En general, estoy satisfecho{a) con el serviclo de 5
alimentacién brindado.
Si(X)
VALIDEZ LE| cuestionario es vilide para su aplicacién?
Noi )
OBSERVACIONES
VALIDADO POR: Mg. Miguel Angel Flores Flores
PROFESIONAL EN: Lic. Nutricién Huaman
FIRMA l’f
Mipuc Anpel Flores Flores
TELEFONO Q87282346
E CNP 8855
EMAIL Miguel flores@uwienaer.edu.pe
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VALIDACION DEL INSTRUMENTO POR EXPERTOS EN EL AREA

Estimado(a) Doctor(a) por favor sirvase apoyar la validacién de mi instrumento (cuestionario) para desarrollar su ejecucion dentro del
marco del Proyecto de Tesis titulado: Sistema de calidad y satisfaccion del comensal que acude al comedor del servicio de
nutricion en el “Hospital Central de la Policia Nacional del Peru Luis N. Saenz, Lima — 2025”

La escala de evaluacion corresponde a: 1 (muy en desacuerdo), 2 (en desacuerdo), 3 (ni en acuerdo ni en desacuerdo), 4 (en
acuerdo) y 5 (muy de acuerdo)

EVALUACION DEL EXPERTO
o' % fiaguaves son SUMATORIA DE
N° [ PREGUNTA comprensibles y PUNTAJES OBSERVACIONES
apropiadas?)
1 2 3 4
1 La presentacion del menaje (plato, vaso, cubierto, bandeja)
fue atractiva.
2 El menaje estuvo limpio y en buen estado.
3 El personal que atiende luce aseado y con buena
presentacion.
4 La presentacion de los alimentos fue visualmente agradable.
5 El ambiente del comedor fue limpio y ordenado.
6 El sabor de las comidas fue agradabl
T La temperatura de los platos y bebidas fue la adecuada.
8 Las porciones servidas fueron suficientes.
9 El tiempo de espera para recibir la comida fue adecuado para
el corto tiempo que tengo para almorzar.
10 | El servicio de comedor se mantuvo disponible y con
alimentos frescos durante todo el horario de atencién.
11 | El personal atendié con amabilidad y respeto.
12 | El ambiente general del comedor permite un descansoy un
momento agradable durante mi jornada laboral.
13| La variedad de los alimentos ofrecidos fue apropiada (sin ser
repetitiva).
14 | Siento que el servicio se esfuerza por brindar alimentos con
un valor nutricional adecuado para mi jornada laboral.
15| En general, estoy satisfecho(a) con el servicio de
alimentacioén brindado.
Si(X)
VALIDEZ ¢El cuestionario es valido para su aplicacion?
No( )
OBSERVACIONES Tener presente que los nombres y apellidos no deben solicitarse para garantizar el anonimato y la
voluntariedad de la participacion.
VALIDADO POR: VICTOR MANUEL CASTRO VINATEA
PROFESIONAL EN: ECONOMISTA / MAESTRO EN DOCENCIA UNIVERSITARIA E INVESTIGACION
FIRMA
TELEFONO 988 354 999 [
EMAIL victor.castro@uwiener.edu.pe / victormanuel_castrovinatea@yahoo.com
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ANEXO 4: DATOS COLECTADOS EN EXCEL O SPSS

Ea *BD_Brenda.sav [ConjunteDatos1] - 1BM SPSS Statistics Editor de datos - X

Archivo  Editar  Ver Datos Transformar  Analizar  Graficos  Utilidades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda

SHEG e~ BLEE H EFE 49

visible: 31 de 31 variables

| #10 | Ecad| dll REdad | & Sexo | il GEstudios | & Ocupacion | 4l Tiempodeasistencia | dllP1 | cllP2 | allpa | allpa | alles | allps | cllp7 | allpe | cllpe [dlpio | all Pt [l Pz s
1 1 57 De 30 a 59... Masculino Técnico Policia Mas de 2 meses 4 3 5 4 4 4 2 2 3 2 3 5 =
2 2 34 De 30 a 59... Masculino Postgrado Enfermero Més de 2 meses 3 i 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4
3 3 34 De 30 a59... Masculino Técnico Policia Mas de 2 meses 1 1 1 2 1 1 1 3 1 1 1 1
4 4 30 De 30 a 59... Masculino Técnico Otras profesi . Mas de 2 meses 3 4 3 3 4 2 3 2 3 4 3 4
5 [ 35 De 30 a 59... Femenino Postgrado Obstetra Mas de 2 meses 3 3 5 4 3 4 3 4 2 3 4 4
6 6 32 De 30 259 Masculino  Universitario Enfermero Mas de 2 meses 3 4 4 4 4 4 3 2 3 4 4 3
7 7 50 De 30 a 59... Masculino  Universitario Otras profesi... Méds de 2 meses 3 3 2 3 4 3 3 3 3 3 1 3
8 8 32 De 30 259 Femenino  Universitario Enfermero Mas de 2 meses 5 5 5 5 5 4 4 5 5 4 4 5
9 9 39 De 30 a59... Femenino Técnico Enfermero Mas de 2 meses 3 4 3 3 5 4 4 2 1 3 1 3
10 10 30 De 30 a 59 Masculino Técnico Enfermero Mas de 2 meses 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4
1 11 31 De 30 a 59... Masculino Técnico Otras profesi... Mas de 2 meses 2 3 3 2 4 3 3 3 4 2 4 4
12 12 40 De 30 a 59 Masculino Técnico Enfermero Mas de 2 meses 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
13 13 70 De 60 a m... Masculino Técnico Policia Mas de 2 meses 3 2 4 4 3 4 4 4 2 4 3 3
14 14 33 De 30 a 59 Masculino Técnico Policia Mas de 2 meses 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
15 15 31 De 30 a 59... Masculino Técnico Policia Mas de 2 meses 3 1 1 2 3 2 2 3 3 3 3 2
16 16 37 De 30 a59.. Femenino  Universitario Médico Mas de 2 meses 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4
17 17 34 De 30 a59... Masculino Técnico Técnico/Aux... Mas de 2 meses 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
18 18 37 De 30 a 59... Masculino Postgrado Enfermero Més de 2 meses 4 4 4 4 4 5 4 4 3 3 3 3
19 19 31 De 30 a 59... Masculino Técnico Policia De 1 a 2 meses 2 2 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4
20 20 34 De 30 a 59... Masculino Técnico Policia Més de 2 meses 4 3 3 4 3 4 2 3 2 3 3 4
21 21 37 De 30 a59... Femenino Técnico Enfermero Mas de 2 meses 2 3 3 2 3 3 3 1 2 2 2 2
22 22 37 De 30 a 59... Masculino Técnico Policia Més de 2 meses 4 3 5 4 5 4 4 3 4 5 5 3
23 23 27 De 22 a29... Masculino  Universitario Médico Mas de 2 meses 1 3 3 3 3 3 3 3 3 5 1 [ =
1 [H |
=
Vista de datos  Vista da variablas
@ *BD_Brenda.sav [ConjuntoDates1] - IBM SPSS Statistics Editor de datos - X

Archive  Editar Ver Datos Transformar  Analizar  Grdficos  Utilidades  Ampliaciones  Wentana  Ayuda

SHEG e~ BHEEE K BE S0

|V|5\ble 31 de 31 variables

[lirs [lipto] dip11] dipiz] Pt cllP1a] ol Satisfaccion|  gliNS | ¢ Calidad] gl Ncalidad | & 01|  gllnost [£oe2]  gllnoez [£oe3]  gllnoEs |
128 4 5 3 4 5 5 5  Alta satisfaccidn 54 Calidad aceptable 15 Calidad aceptable 28 Alta calidad 6 Baja calidad =
129 3 3 3 3 3 3 3 Satisfaccidn mod... 45 Calidad aceptable 12 Calidad aceptable 21 Calidad aceptable 9 Calidad aceptable
130 3 3 4 4 4 4 4 Alta satisfaccion 55 Calidad aceptable 15 Calidad aceptable 25 Calidad aceptable 11 Calidad aceptable
131 3 4 3 3 4 3 &  Alta satisfaccion 61 Alta calidad 15 Calidad aceptable 29 Alta calidad 12 Alta calidad
132 3 4 5 ) 5 3 5  Alta satisfaccidn 64 Alta calidad 19 Alta calidad 31 Alta calidad 9 Calidad aceptable
133 [ 4 4 5 5 [ 5 Alta satisfaccidn 58 Alta calidad 17 Alta calidad 27 Alta calidad 9 Calidad aceptable
134 5 ] 5 L] 5 5 5 Alta satisfaccién Th Alta calidad 20 Alta calidad 35 Alta calidad 15 Alta calidad
135 3 5 4 3 3 4 4 Alta satisfaccion 64 Alta calidad 16 Alta calidad 30 Alta calidad 14 Alta calidad
136 4 3 2 3 3 4 5  Alta satisfaccidn 61 Alta calidad 14 Calidad aceptable 29 Alta calidad 13 Alta calidad
137 4 3 3 4 5 [ 5 Alta satisfaccidn 61 Alta calidad 15 Calidad aceptable 29 Alta calidad 12 Alta calidad
138 [ 4 3 2 3 4 5 Alta satisfaccion 53 Calidad aceptable 14 Calidad aceptable 27 Alta calidad 7 Baja calidad
139 4 5 4 4 5 13 5 Alta satisfaccidn 65 Alta calidad 16 Alta calidad 32 Alta calidad 12 Alta calidad
140 4 4 4 4 4 4 4 Alta satisfaccion 59 Alta calidad 16 Alta calidad 29 Alta calidad 10 Calidad aceptable
141 4 5 5 4 3 4 5 Alta satisfaccidn 61 Alta calidad 17 Alta calidad 29 Alta calidad 10 Calidad aceptable
142 2 2 2 2 2 2 2 Insatisfaccion 34 Baja calidad 9 Baja calidad 15 Baja calidad 8 Calidad aceptable
143 3 3 3 3 3 3 3 Satisfaccion mod... 45 Calidad aceptable 12 Calidad aceptable 21 Calidad aceptable 9 Calidad aceptable
144 3 4 5 4 3 2 3 Satisfaccion mod... 33 Baja calidad 13 Calidad aceptable 14 Baja calidad 3 Baja calidad
145 4 4 2 1 2 4 5 Alta satisfaccidn 49 Calidad aceptable 12 Calidad aceptable 25 Calidad aceptable 7 Baja calidad
146 4 3 3 4 4 [ 5 Alta satisfaccion 58 Alta calidad 14 Calidad aceptable 28 Alta calidad 11 Calidad aceptable
147 4 3 3 3 4 3 4 Alta satisfaccion 54 Calidad aceptable 13 Calidad aceptable 28 Alta calidad 9 Calidad aceptable
148 4 3 2 3 4 4 5  Alta satisfaccidn 46 Calidad aceptable 11 Calidad aceptable 24 Calidad aceptable 6 Baja calidad
149 3 2 2 2 1 3 5 Alta satisfaccidn 45 Calidad aceptable 10 Baja calidad 21 Calidad aceptable 9 Calidad aceptable
150 3 L3 4 4 4 3 &  Alta satisfaccidn 57 Alta calidad 17 Alta calidad 29 Alta calidad 6 Baja calidad [
£ e s e s e e e ——_— I
==

Vista de dalos” Vista de variables
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ANEXO 5: SOLICITUD DIRIGIDA A LA INSTITUCION DONDE SE

EJECUTA EL ESTUDIO
i LRan
“Afo de la recuperacion y consolidacion de la CERTIFIED
Universidad economia peruana” 1509001 | | 4522
Norbert Wiener

Lima, 28 de Noviembre de 2025

Sefor General SPNP, JORGE ALBERTO VILLACORTA RUIZ.
Director de la sanidad de la policial.

Hospital Nacional PNP Luis N. Saenz.

Av. Brasil, Cdra. 26, Jesus Maria 15072, Provincia de Lima

ASUNTO: Autorizacion para aplicacién de estudio de campo
De mi mayor consideracion:

Es grato dirigirme a usted para saludarlo cordialmente y a la vez presentar a la estudiante
del Programa Académico de Nutricion y Dietética; Brenda Belen Tintaya Saucedo, con
codigo de matricula 2021103115 con la finalidad de solicitar se brinde todas las facilidades
pertinentes para que pueda aplicar los instrumentos de recolecciéon de datos a Personal
de Salud el cual acude como comensal al comedor del Hospital Central de la PNP Luis N.
Saenz, afo 2025.

Toda la informacién que solicita la tesista Brenda Belen Tintaya Saucedo, para la
elaboracion de su proyecto de investigacion denominado: “Sistema de calidad y
satisfaccion del comensal que acude al comedor del servicio de nutricion en el
“Hospital Central de la Policia Nacional del Peru Luis N. Saenz, Lima -2025.” dirigido
por la asesora de tesis Mg. Johanna Del Carmen Ledn Caceres., para la obtencién del
Titulo Profesional de Licenciada en Nutricion y Dietética.

Agradeciendo por anticipado su autorizacion a la tesista para que logre su proposito, hago
propicia la ocasion para expresarle los sentimientos de mi consideracion y estima
personal.

Atentamente,

Firmado digitaimente por

Khristian Vigl Vega

DNI: 44025157

RUC: 20466246370

Motvo: Soy el autor del documento
Fecha: 01/12/2025 Hora: 16:39.04

”b’ Khristian Vigil Vega
Secretario General
m‘w‘mr Universidad Privada Norbaert Wiener S.A,
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ANEXO 6: CARTA DE APROBACION DE LA INSTITUCION DONDE
EJECUTO EL ESTUDIO

R4

POLICIA ,\,\(,T,:\L DEL PERU REF.: PROVEIDO N°  003110-2025-COMGENPNP-
DIRECCION DE SANIDAD POLICIAL DIRPSP-DIRSAPOL-SUBDIR.- OFICIO N° 000796-
OFICINA DE ADMINISTRACION 2025/COMOPPOL-DIRPRSAL-DIRSAPOL-
N ROPES IONALES PARA LA SALUD POLICIAL SUBDIR-CHPNPLNS de 12DIC2025 (Expediente:

DIRSAP20250000029), relacionado a la solicitud
presentada por la Bachiller Brenda Belen TINTAYA
SAUCEDO, para realizar proyecto de investigacion
en el Departamento de Nutricion del Hospital
Nacional PNP “Luis N. Saenz”.

DECRETO N°269 - 2025-COMOPPOL/DIRSAPOL/SEC-OFAD-AREGEPSP.El

Visto el expediente administrativo de la referencia,
relacionado a la solicitud presentada por la Bachiller Brenda Belen TINTAYA
SAUCEDO, quien peticiona autorizacion para realizar proyecto de investigacion de
tesis, a fin de optar el Titulo Profesional de Licenciada en Nutricion y Diética, PASE
al sefior General S PNP Ricardo Jesus TICONA TEJADA - Director del Hospital
Nacional PNP “Luis N. Saenz”, con la finalidad de comunicarle que esta Direccion
AUTORIZA a la Bachiller Brenda Belen TINTAYA SAUCEDO, realizar sin costo
para el Estado, el proyecto de investigacion de tesis titulado SISTEMA DE
CALIDAD Y SATISFACCION DEL COMENSAL QUE ACUDE AL COMEDOR DEL
SERVICIO DE NUTRICION EN EL “HOSPITAL CENTRAL DE LA POLICIA
NACIONAL DEL PERU LUIS N. SAENZ, LIMA-2025”, con fines académicos a
través de la Universidad Privada Norbert Wiener, y tenga a bien disponer por quien
corresponda, se brinden las facilidades necesarias para la aplicacion de
instrumentos de investigacion; asimismo, la Unidad de Docencia y Capacitacion del
HN PNP “LNS”, dispondra la supervision y monitoreo de dicha actividad, informando
de su resultado, debiendo comunicar a la administrada, que debera presentar a
dicha Unidad una copia del estudio realizado al término de su investigacion.

Miraflores, 15 D\ﬁ 2025

JAVR/PJPM
msp

0S - 287529
gé Alberto VILLACORTA RUIZ
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ANEXO 7: CONSTANCIA DE APROBACION DEL PROYECTO DE

&

Universidad
Norbert Wiener

COMITE INSTITUCIONAL DE ETICA E INTEGRIDAD CIENTIFICA

CONSTANCIA DE APROBACION
DEL PROYECTO DE INVESTIGACION

Lima, 04 de agosto del 2025.

Autor Responsable:
Brenda Belen Tintaya Saucedo

Exp. N2: 1790-2025

Es grato expresarle mi cordial saludo y a la vez informarle que el Comité Institucional de Etica
e Integridad Cientifica de la Universidad Privada Norbert Wiener (CIEIC-UPNW) evalud y
APROBO el siguiente proyecto de investigacién:

Proyecto Titulado: “Sistema de calidad y satisfaccion del comensal que acude al
comedor del servicio de nutricion en el “Hospital Central de la Policia Nacional del
Pert Luis N. Sdenz, Lima — 2025”” Versién Nro. 1, con fecha 26/07/2025.

El cual tiene como Autor(es) a:
Brenda Belen Tintaya Saucedo

La APROBACION comprende el cumplimiento de las buenas practicas éticas, el balance
riesgo/beneficio, la calificacion del equipo de investigacion y la confidencialidad de los datos,
entre otros.

El investigador debera considerar los siguientes puntos detallados a continuacién:

La vigencia de la aprobacion es 24 meses a partir de la emision de este documento.
Toda enmienda debera presentarse al CIEIC-UPNW; el proyecto no podraé ejecutarse sin
su aprobacion previa.

La constancia de aprobacion por el CIEIC no garantiza la aceptacién por parte de las
instituciones donde pretende ejecutar el trabajo de investigacion.

Es cuanto informo a usted para su conocimiento y fines pertinentes.

Atentamente,

Mg. Angelica Karina Minaya Galarreta
Presidente
Comité Institucional de Etica e Integridad Cientifica
Universidad Privada Norbert Wiener

Avenida Arequipa 440
Universidad F 1 Norbert Wiener
Teléfono: 706 anexo 3 28

Cel. 939513820

Correo: comite.ctica@uwieneredu.pe

INVESTIGACION
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ANEXO 8: CONSENTIMIENTO INFORMADO

;‘v PRESENTACION DEL PROYECTO DE INVESTIGACION
Universidad CODIGO: 1 VERSION: 01 | K
Norbert Wiener UPNW-EES-FOR-067 [ REVISION: 01 | FECHASO5/11/2025

FORMULARIO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO (FCI) EN UN ESTUDIO DE
INVESTIGACION DEL COMITE DE ETICA

Titulo de proyecto de investigacion: Sistema de calidad y satisfaccién del comensal que
acude al comedor del servicio de nutricion en el “Hospital Central de la Policia Nacional del
Pera Luis N. Saenz, Lima — 2025”

Investigadores: Brenda Belen Tintaya Saucedo

Institucion: Universidad Privada Norbert Wiener (UPNW)

Estamos invitando a usted a participar en un estudio de investigacion titulado: Sistema de
calidad y satisfaccién del comensal que acude al comedor del servicio de nutricion en el
“Hospital Central de la Policia Nacional del PerG Luis N. Saenz, Lima — 2025"de fecha
05/11/2025. Este es un estudio desarrollado por investigadores de la Universidad Privada
Norbert Wiener (UPNW).

I. INFORMACION

Propésito del estudio: El propésito de este estudio tiene como objetivo determinar el nivel
de satisfaccion y la percepcion de calidad del servicio de alimentaciéon del comensal qué
asiste al comedor del servicio de nutricién del “Hospital Central de la PNP del Peru, 2025".
Su ejecucion permitira contrastar las bases tedricas y ampliar el conocimiento existente a
partir de estudios previos en este campo.

Duracion del estudio: 06 meses

N° esperado de participantes: 150 pacientes

Criterios de inclusion

- Comensales que sean personal de salud del hospital.

- Que asistan al comedor durante el periodo de estudio.

- Que decidan colaborar voluntariamente mediante documento firmado de
aceptacion.

Criterios de Exclusion

- Personal de salud que no haga uso del comedor.

- Aquellos que no deseen participar o no completen el cuestionario.

Procedimientos del estudio: Si usted decide participar en este estudio, se le
realizara los siguientes procesos:

- Aplicacién de encuesta sobre el nivel de satisfaccion y la percepcion de calidad
del servicio de alimentacion.

La encuesta puede durar 20 minutos.

Los resultados de la evaluacion se le entregaran a usted en forma individual y se almacenaran
respetando la confidencialidad y el anonimato.

Riesgos: Su participacion en el estudio no presenta riesgos.

Beneficios: Optimizar estandares de excelencia en la atencion alimentaria
proporcionada por el hospital, teniendo como propodsito mejorar la satisfaccion del
personal y, por ende, su rendimiento laboral.
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Costos e incentivos: Usted no pagara ningun costo monetario por su participacion
en la presente investigacion. Asi mismo, no recibira ningun incentivo econémico ni
materiales a cambio de su participacion.

Confidencialidad: Nosotros guardaremos la informacién recolectada con cédigos para
resguardar su identidad. Si los resultados de este estudio son publicados, no se mostrara
ninguna informacién que permita su identificacion. Los archivos no seran mostrados a
ninguna persona ajena al equipo de estudio.

Derechos del participante: La participacion en el presente estudio es voluntaria.

Si usted lo decide puede negarse a participar en el estudio o retirarse de éste en cualquier
momento, sin que esto ocasione ninguna penalizacion o pérdida de los beneficios y derechos
que tiene como individuo, como asi tampoco modificaciones o restricciones al derecho a la
atencion médica.

Preguntas/Contacto: Puede comunicarse con el Investigador Principal (Brenda Belen
Tintaya Saucedo, cel 964309001 y correo a2021103115@uwiener.edu.pe ).

Asi mismo puede comunicarse con el Comité de Etica que validé el presente estudio,
Contacto del Comité de Etica: Dr. Raul Antonio Rojas Ortega, presidente del Comité
Institucional de Etica e Integridad Cientifica de la Universidad Norbert Wiener, Email:
comite.etica@uwiener.edu.pe

. DECLARACION DEL CONSENTIMIENTO

He leido la hoja de informacion del Formulario de Consentimiento Informado (FCIl), y declaro
haber recibido una explicacion satisfactoria sobre los objetivos, procedimientos y finalidades
del estudio. Se han respondido todas mis dudas y preguntas. Comprendo que mi decision de
participar es voluntaria y conozco mi derecho a retirar mi consentimiento en cualquier
momento, sin que esto me perjudique de ninguna manera. Recibiré una copia firmada de este
consentimiento.

Nombre participante: Nombre del investigador:
DNI: DNI:
Fecha: Fecha:

Nombre testigo o representante legal:
DNI:
Fecha:

Nota: La firma del testigo o representante legal es obligatoria solo cuando el participante tiene
alguna discapacidad que le impida firmar o imprimir su huella, o en el caso de no saber leer
y escribir.
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ANEXO 9: FOTOGRAFIAS DEL TRABAJO DE CAMPO/TRABAJOS
DE LABORATORIO Y OTROS
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