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Resumen

El presente trabajo de investigacion tuvo como objetivo general: Determinar las
principales caracteristicas de la gestion de calidad bajo las normas del bpm (buenas
practicas de la manufactura) y plan de mejora en las micro y pequefias empresas del
sector servicio — Rubro cafeterias del distrito de Huaraz, 2016. La investigacion fue de
disefio no experimental transversal-descriptivo, para el recojo de informacion se utilizo
una muestra de 32 micro y pequefias empresas, de una poblacién de 32, a quienes se
le aplicd un cuestionario de 29 enunciados a traves de la técnica de la encuesta obtenido
los siguientes resultados: EI 56,3% son de 31 a afios y el 78.1% son de género femenino
con grado de superior universitario el 37% que son duefios y que el 78,1% cuentan con
carnet de sanidad, con el objetivo del el 78.1% generar ganancias, donde el 62,5%
planifican sus objetivos, distribuyendo sus actividades el 46.7%, para brindar un
servicio de calidad el 50% realizan capacitaciones, con un monitoreo del 40.6% y el
70% de las Mypes desconocen las normas del bpm, para ello 53.1% clasifica los
productos evitan la contaminacion 65.6% elimina las plagas, haciendo uso el 65.6%
equipos y utensilios no téxicos. En conclusidn, los resultados muestran que hay mucha
deficiencia en la manipulacion de alimentos en el servicio de las cafeterias dando

cabida a la contaminacion cruzada.

Palabras clave: Buenas practicas de manufactura, Gestion de calidad, Micro y

Pequefias empresas.



Abstract

The present research work had the general objective: To determine the main
characteristics of quality management under the rules of bpm (good manufacturing
practices) in micro and small companies in the service sector - Cafeteria category of
the Huaraz district, 2016. The research was of a non-experimental cross-descriptive
design, for the collection of information a sample of 32 micro and small companies,
from a population of 32, was used, to whom a questionnaire of 33 statements was
applied using the survey obtained the following results: 56.3% are 31 years old and
78.1% are female with a university degree, 37% are owners and that 78.1% have a
health card, with the 78.1% objective to generate profits, where 62.5% plan their
objectives, distributing 46.7% of their activities, to provide quality service 50% carry
out training, with a moni Bullfighting of 40.6% and 70% of the mypes do not know
the rules of the bpm, for this 53.1% classify the products avoid contamination 65.6%
eliminate pests, using 65.6% non-toxic equipment and utensils. In conclusion, the
results show that there is a lot of deficiency in food handling in the cafeteria service,

allowing for cross contamination.

Key words: Good manufacturing practices, Quality management, Micro and Small

companies.
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I. Introduccién

El estudio de la calidad en las micro y pequefias empresas estd enfocada
principalmente al consumo del producto y servicios de buena calidad, ser constante
para que todas las empresas puedan crecer y desarrollarse en el entorno donde
interactlan para superar la competencia, permanecer y crecer en el mercado
aprovechando las oportunidades que favorezca a la empresa, ya que la finalidad de
toda empresa es obtener favorecer y alcanzar sus metas planteadas; esta preocupacion
se da porque nuestra micro y pequefias empresa sean cada vez mejore, lo cual ha
impulsado a la ULADECH — CATOLICA, a motivar a su alumnado a través de su
escuela de administracion a establecer como linea de investigacion de la gestion de
calidad, dentro del cual se enmarcara el presente trabajo con el tema buenas practicas

de manufactura.

Con el fin de evitar que el distrito de Huaraz, con el servicio que brindado en
nuestro pais, hay insatisfaccion por la mayoria de la poblacion del rubro de cafeterias,
lo cual se refleja por las cantidades de reclamos por los clientes, resulta necesario
describir las principales caracteristicas que estimula al llevar acabo la gestion de
calidad en las normas de las buenas précticas de manufactura en las Mypes, en funcion
a las normas los clientes siempre buscan y recomiendan los buenos tratos
personalizados, en las que se sienten bien con la atencién y asistir sus necesidades

alimenticios.

Ahora bien, en los ultimos afios se ha incrementado notablemente el mayor
numero crediticias dirigidas a las micro y pequefias empresas, las mismas que han sido
aceptadas y por ende, han generado un mayor nivel de endeudamiento en las micro y
pequefias empresa, esto se ha visto enfocado hacia una inversién de infraestructura y
maquina, mas en que la norma indica que se debe tener una estructura adecuada,
equipos que no emitan sustancias toxicas y materia prima de calidad, esto con la

finalidad de que los clientes estén satisfechos en el distrito de Huaraz.



En las Mypes de México los problemas que aqueja la escases de materia prima
debido a que la cosecha se ha reducido de 20 a 25% por las condiciones climaticas lo
cual eleva los costos , asimismo en los ultimos 5 afios el consumo de café ha
incrementado en un 64,9% la mayoria de los establecimiento no hace el uso correcto
de las buenas practicas de manufactura como se establece para brindar el servicio de
calidad ya que la competencia aumenta mas en el rubro de las cafeterias lo cual da a
elegir a los clientes, ya que muchas de ellas se apertura sin ver la realidad de la
competitividad para ello aplicar las distintas estrategias para subsistir en el mercado
(Calva, 2018).

En Peru las micro y pequefias empresas se encuentran centralizadas en las zonas
metropolitanas de Lima y Callao alcanzando el 51 % de organizaciones empresariales
a diferencia y en contraste con el 21.4% de este tipo de organizaciones ubicadas en la
sierra, siendo una cifra menor del 6.2 % de micro y pequefias empresas en cuanto al
funcionamiento de la Mype dedicadas al rubro de restaurantes, cafeterias y hoteles,
segun sus proyecciones piensan crecer y llegar al 64 %, incrementandose mas del 10
% en el 2017, tal como se evidencia en el sondeo del Instituto de la Microempresa del
Grupo ACP (Gomero, 2016).

En Trujillo consideran un grupo de 364,2 mil personas, segun la ultima
informacién disponible representando al 63,6 % de la localidad econ6micamente
activa se encuentra ocupando dentro de la region Ancash. Es asi que en diferentes
pueblos de la costa y sierra de la Region Ancash especialmente donde hay gran
concentracion poblacional debido a los centros de trabajo, comercios, y centros de
estudios superiores se encuentran una serie de establecimientos Mypes dedicados al
servicio de restaurantes, hoteles y cafeterias. En el rubro de cafeterias, se conoce que
la mayoria de ellas se encuentran en condicién de informales, sus responsables
desconocen las técnicas y estrategias de gestion de calidad (Banco Central de Reserva,
2015)

En Ancash la totalidad de las micro y pequefias empresas corresponden a una
administracion independiente; por lo general estan gerenciado por sus propios duefios,
vienen utilizando ambientes y locales pequefios donde desarrollan sus actividades de



bienes y servicios, no contando con tecnologia de ultima generacion, sus responsables
y trabajadores muestran una escasa especializacion en el trabajo, desconocen las

técnicas y estrategias muchos de ellos no utilizan técnicas de gestion. (Noticias, 2018)

En las Mype de Huaraz, la mayoria de las cafeterias se encuentran en pésimas
condiciones de salubridad, tal asi que el personal se encontraba sin el uniforme
adecuado, sin carnet de sanidad, materiales y equipos en pésimas condiciones de
salubridad, las instalaciones de higiene y seguridad estos establecimientos el 70% de
las empresas no cubren adecuadamente con las normas de las buenas practicas de
manufactura generando enfermedades trasmitidas por los alimentos en mal estado que
tienen un grado de intoxicacién y puede ocasionar la muerte de los clientes, por
razones de salud puablica la higiene en todas las cadenas alimenticias lo cual es

fundamental para asegurar la calidad de los alimentos (Sanchez, 2017)

Visto, los problemas que aquejan en las micro y pequefias empresas del rubro; se
cree conveniente plantear el siguiente problema de investigacion: ;Cuales son las
principales caracteristicas de la gestion de calidad bajo las normas del bpm (buenas
practicas de manufactura) y plan de mejora en las micro y pequefias empresas del

sector servicios, rubro cafeterias del Distrito de Huaraz, 2016?

Como respuesta al problema de investigacién se tiene el siguiente objetivo
general: Describir las principales caracteristicas de la gestion de calidad bajo las
normas del bpm (buenas practicas de la manufactura) y plan de mejora en las micro y
pequefias empresas del sector servicio — Rubro cafeterias del distrito de Huaraz, 2016.
Asi mismo, cabe mencionar los objetivos especificos que ayudan en el logro de los
objetivos generales: (a) Definir las principales caracteristicas de los representantes de
las micro y pequerias empresas dedicada al sector servicio, rubro cafeterias del distrito
de Huaraz, 2016. (b) Identificar las principales caracteristicas de la micro y pequefias
empresas del sector servicio rubro cafeteria del distrito de Huaraz, 2016. (c) Analizar
las principales caracteristicas de la gestion de calidad bajo las normas de bpm (buenas
practicas de manufactura) en la micro y pequefias empresas en el sector servicio, rubro

cafeterias del distrito de Huaraz, 2016. Y (d) Elaborar el plan de mejora de la gestion



de calidad en el uso de las buenas practicas de manufactura en las micro y pequefias

empresas del sector servicio, rubro cafeterias del distrito de Huaraz, 2016.

La presente investigacion se justifica, porque permitié conocer las principales
caracteristicas de la gestion de calidad bajo las normas de las buenas practicas de
manufactura aplicadas a las micro y pequefias empresas del sector servicio — rubro
cafeteria del distrito de Huaraz, siendo que las Mypes, se han convertido en una parte
fundamental de la economia, el tema a desarrollarse ayudara, en el mejor de los casos,
en el futuro cercano para poder mejorar la situacién actual con la gestion de calidad
bajo las normas de las buenas practicas de manufactura a través de sus caracteristicas
normas que establecen los requisitos que aseguran que en los establecimientos
aseguran que los productos son controlados con los estandares de calidad adecuados
al uso para el normal funcionamiento de las micro pequefias empresas para la

comercializacion.

El sustento tedrico del presente trabajo de investigacion se basé en el enfoque
quien menciona las normas de las buenas practicas de manufactura es clave para llevar
el correcto procedimiento en la manipulacion de alimentos asi evitar la contaminacion
cruzada para con el correcto manejo de las nomas, este proceso se compone de varias
dimensiones las cuales ayudaran para la investigacién tales como: (a) La estructura
fisica e instalaciones del establecimiento, (b) Control de las operaciones, (c)
Mantenimiento y saneamiento, (d) Distribucién de ambiente y ubicacion de equipos,

(e) Higiene del personal, y (f) Capacitacion.

En lo metodoldgico, que se utilizé en la presente investigacion se justifica por que
se ha utilizado como metodologia de estudio el disefio no experimental, transversal de
tipo descriptivo lo cual caracterizo la capacitacion en el rubro de las cafeterias en el
distrito de Huaraz. En cuanto al disefio de la investigacion es no experimental, porque
se observan los fendmenos tal cual se dan en su estado natural, asi mismo es
transversal, ya que se recolectaron los datos en un solo momento, en un tiempo Unico.
Considerandos la poblacion a los 32 representantes de los micro y pequefias empresas
del sector servicio- rubro cafeterias del distrito de Huaraz, siendo una muestra por 32

micro pequefias empresas, asimismo; la recoleccion de datos, se realizé con el uso de



la técnica denominada encuesta y su cuestionario respectivo, para recopilacion de la
informacion para el estudio, se usé la escala Likert en las alternativas de respuesta.
Los datos recopilados, han sido procesados mediante el paquete estadistico de la IBM
SPSS v. 22 con el fin de analizar los datos y elaborar los resultados, los datos fueron

presentados para su mejor visualizacion.

Obteniendo los siguientes resultados: EI 56,30% de los representantes de las micro
y pequefias empresas son 31 a 40 afios de edad, 78,10% de los representantes son de
género femenino, el 37,50% tienen el grado de instruccidn superior universitario
completo, el 59,40% de los presentantes de las micro y pequefias empresas son duefos,
el 78,10% de los presentantes cuentan con carnet de sanidad. Asimismo; el 46,90% de
las Mypes tienen entre 4 a 6 afios de permanencia, el 78,10% de los representantes de
las micro y pequefias empresas mencionan que el objetivo de la creacion es generar
ganancia, el 62,50% conocen la gestion de calidad pero que estas no son aplicadas, el
46,70% cumplen con la distribucion de tareas para lograr el objetivo, el 43,70% no
conocen las normas de las buenas practicas de manufactura lo cual hace que, no se

brinde servicio de calidad.

La investigacion concluye, que la mayoria de las micro y pequefias empresas tiene
el mando de sexo femenino que desconocen las gestiones, que tienen de 4 a 6 afios de
permanencia en el mercado. Asimismo; que poseen conocimientos de calidad y las
normas de buenas practicas de manufactura, considerando que estos son aplicados,
pero de forma empirica, lo cual dificulta para cumplir los objetivos, la rentabilidad y

poder tener éxito o liderar el rubro del mercado.



I1. Revision de literatura

2.1. Antecedentes

A Nivel Internacional

Diaz (2017) en su tesis Documentacion De Las Buenas Préacticas De Manufactura
(BPM) En La Empresa Derivados De Fruta Segun Decreto 3075 De 1997, sustentada
en la Universidad Tecnologica de Pereira se plante6 como objetivo general:
Desarrollar la documentacion del sistema de buenas practicas de manufactura en la
empresa Derivados de Fruta los requerimientos establecidos por el decreto 3075 de
1997; empleando la metodologia de tipo cuantitativo y nivel descriptivo, conformado
por una poblacién de 28 micro y pequefias empresas, extrayendo la muestra de 28 por
ser pequeria, el instrumento fue empleando a través de la encuesta y la técnica fue
cuestionario, el resultado tuvo resultados: en el costo que conllevaria incrementar a un
porcentaje de minimo el 95% con el objeto de ser certificados. 73% mencionaron que
cuentan con carnet de sanidad seguido por 54% que indican que seleccionan la materia
prima para almacenarlos; asi mismo 90% lo cual evidencié la necesidad de elaborar
una serie de procedimientos relacionado con las Buenas Practicas de Manufactura base
de cualquier sistema de Gestion de Calidad. Conclusion: Debido a los escases de
conocimientos se programo6 un documento para el mantenimiento y calibracion de
equipos, el cual hace parte de los programas prerrequisitos del decreto 60 de 2002, ya
que era necesario aumentar la calificacion del porcentaje de adherencia del perfil
sanitario al decreto 3075 de 1997 al 100%

Espafia (2016) en su investigacion Evaluacion de buenas practicas de
manufactura (BPM) en ventas ambulantes de comida y propuesta de manual de
control de calidad para la manipulacion de alimentos ofrecidos por los vendedores
ambulantes de comida en la cabecera departamental de Totonicapan, Guatemala,
2014, sustentada en la Universidad Rafael Landivar, se plante6 como objetivo general:
Evaluar las Buenas Practicas de Manufactura (BPM) de las ventas de ambulantes de
comida en la cabecera departamental de Totonicapan. El tipo de investigacion es
cuantitativo el disefio de la investigacion fue exploratorios, descriptivos, correlativos,

explicativos la fue de 138 poblacién de lo cual la muestra fue de 90 con el total de



vendedores ambulantes de comida que se encuentran en la cabecera departamental de
Totonicapan, la técnica de la investigacion fue por medio de la encuesta, los resultados
obtenidos de la investigacion realizada el 75% mencionaron que no cumplen en su
totalidad del buenas practicas de manufactura o la empresa cuenta con programa de
mantenimiento por otro lado con un 94%, manifestaron cuentan con ambientes
saludable limpios adecuados para la manipulacion de alimentos. EI 100%, cuenta con
programa de limpieza y desinfeccion con 90% habilidades adecuadas del manejo del
alimento, la investigacion realizada. Conclusién: Es importante contar con un manual
de control de calidad para la manipulacion de alimentos ofrecidos por los vendedores
ambulantes de comida de la cabecera departamental de Totonicapan, por lo que se
recomienda dejar al encargado de saneamiento del centro de salud para la evaluacion
y monitoreo semanal de la preparacion de alimentos y de esa manera reducir las

enfermedades transmitidas por alimentos (ETAS).

Calle (2011) en su tesis Aplicacion de buenas préacticas de manufactura para el
aseguramiento de la calidad del producto en la industria alimenticia, la investigacion
realizado en la Universidad Técnico de Ambato tendiendo. Dicha tesis, se desarrollo
como objetivo general: Garantizar los procesos de produccion en alimentos de trigo de
oro cia Itda mediante la aplicacién de las buenas practicas de manufactura para
asegurar de la productividad, Cuya investigacion fue tipo de investigacion que se
empleo fue descriptivo y explicativa, el disefio de la investigacion no experimenta
transversal con una poblacion de 117 y muestra 90 en la empresa trigo de oro de tal
modo la técnica de investigacion que se empleo es por medio de observacion y por
medio de un plan. Cuyo resultados obtenidos en la investigacion mostraron que de
acuerdo a las dimensiones que el 77% lo representantes de las empresas son del sexo
femenino , el 90% tienen conocimientos de higiene en la manipulacion de alimentos,
el 80% no manejan la metodologia correcta para para el almacenamiento de la materia
prima, se llego a la conclusién: Debido a la no experimental la eficiencia la eficiencia
y control de las buenas practicas de manufactura esta directamente vinculada con la
capacitacion del personal de la empresa ya que las operaciones se encuentran en
contacto directo con el producto es de vital importancia que conozca tema fundamental

sobre lo que es trabajar bajo el BPM por esta razon se han disefiado con plan de



capacitacion para el periodo de un afio con el cual se trabajé en la concientizacion del

personal logrando un trabajo en equipo y directrices de calidad e inocuidad.

Antecedentes Nacionales

Torres (2017) en su tesis, Aplicacion de la herramienta de buenas practicas de
manufactura para mejorar la productividad en el area de produccion, linea de kekes
en la panificadora Ricoson S.A.C, 2017, sustentado en la Universidad Cesar Vallejo,
cuyo Objetivo general: Determinar si la aplicacion de la herramienta de Buenas
Practicas de Manufactura, permite la mejora de la productividad en el area de
produccion, linea de kekes, lo cual el tipo de disefio de la investigacion fue causi
experimental, nivel explicativo, poblacion y muestra teniendo como poblacion a 20
empresas de lo cual se tom6 la muestra de 10 que se aplicaron., el instrumento para la
recoleccion de datos registros y formato de capacitaciones de las buenas préacticas de
manufactura. Cuyos resultados fue, el 52% utilizan los equipos, herramientas de la
inocuidad de los alimentos y asi evitar la contaminacién, el 54% menciona que tiene
un establecimiento adecuado para eliminar residuos solidos para evitar propagar
plagas, 80% menciona que cuentan con &reas especificas para la manipulacion de
alimentos, 67% cuenta con el control de procesos garantizado para el logro del objetivo
trazado dentro de la empresa, el 85% que la aplicacion de las Buenas Practicas de
Manufactura dio como resultado el incremento de la Eficacia, el incremento fue de un
3%, elabordndose 18 productos mas, comparado con el antes. Conclusion: La
aplicacion de la herramienta de Buenas Practicas de Manufactura dio como resultado
el incremento de la Productividad, conforme se puede evidenciar en la tabla 29 de la
pagina 88, en donde el incremento fue de un 19%, dando como ganancia un total de
S/. 5926,00.

Ramirez (2017) en su tesis Implementacion del sistema buenas practicas de
manufactura para mejorar la productividad en la preparacion de pollos a la brasa en
la empresa negociaciones solimar SAC en san juan de Lurigancho 2017, Sustentado
en la Universidad Cesar Vallejo cuyo objetivo principal es: Determinar como la
implementacion del sistema bunas practicas de manufactura mejora la productividad
en la preparacion de pollos a la brasa en la empresa negociaciones Solimar SAC en

san juan de Lurigancho 2017 el tipo de investigacion que se realizo fue cuantitativo



nivel descriptivo y con disefio experimental cuya poblacién consta de 24 dias de
implementacion de sistema de buenas practicas de manufactura la muestra fue de
100% de toda la poblacion es decir de los 24 dias la técnica de investigacion fue
observacion directa lo cual permite realizar reportes de la realidad mediante
percepcion directa como instrumento fue el juicio del experto presentando carta de
presentacion el investigador obtuvo los siguientes resultados el 62% de los empleados
son varones, 72% cuenta con rubro de elaboracion de productos lacteos asi mismo el
67% menciona que cuentan con vestimentas apropiadas para la manipulacion de
alimentos en conclusion de la investigacion realizada que la productividad en la
preparacion de pollo a la brasa en la empresa negociaciones Solimar se ha mejorado
en promedio de 31.3% por la implementacion del sistema de las buenas practicas de la
fractura de igual forma se llegd a la conclusion la eficiencia en la preparacion de pollos
a la brasa en la empresa negociaciones solimar SAC se ha mejorado en promedio de
8.2% luego de la implementacion del sistema de buenas practicas de manufactura.
Conclusién: Se concluye que la productividad en la preparacion de pollos a la brasa en
la empresa Negociaciones Solimar SAC se ha mejorado en un promedio de 31.3 % por

la implementacion del sistema buenas précticas de manufactura.

Barrios (2017) en su investigacion Programa de buenas practicas para mejorar
la calidad de atencion al cliente al restaurant al Punto — V.E.S. 2011, el trabajo de
investigacion fue sustentada en la universidad autonoma del Peru teniendo como
objetivo general: Determinar la influencia del programa de las buenas préacticas en la
mejora de la calidad de atencion al cliente en el restaurant al Punto — VES 2014.el tipo
de investigacion nivel explicativo el disefio de la investigacion fue experimental. En
la investigacion realizada la poblacién es de 28 clientes por dia como muestra se
obtuvo los 28 clientes que acuden diariamente al restaurante. La técnica de recoleccion
de datos de la investigacion fue por medio de la encuesta permitiendo, fichas técnicas
obteniendo datos. obtuvo un 53,6% en el rango malo, mientras que, en la posprueba,
cuando se implementa el programa, se obtiene un 78,6% en el rango bueno, Con
respecto a la dimension eficacia los resultados muestran que un 60,7% lo califica como
baja, en la preprueba, mientras en la posprueba, lo califica como bueno con un 78,6%
esto responde a las medidas correctivas implementadas. Conclusion: La investigacion

realizada a determinar de qué manera el programa de las buenas practicas influye en



la mejora de la satisfaccion de necesidades del cliente en el restaurant Al Punto —
V.E.S. 2014, el encuestar a los clientes, se presentaron resultados de mejora, con un
78,6% en el rango bueno de igual forma determinar de qué manera el programa de las
buenas practicas influye en la mejora de la eficacia en la atencion al cliente en el

restaurant Al Punto — V.E.S. 2014, con un 78,6% en el rango bueno.

Santos (2018) en su tesis Propuesta de sistema de buenas préacticas de
manufactura para queso mantecoso en la empresa “Prosermi E.I.R.L” Cajamarca-
2016, en trabajo de investigacion realizada fue sustentada en la universidad san pedro.
Como objetivo principal fue: Proponer un sistema de buenas practicas de manufactura
para queso mantecoso en la empresa Prosermi E.ILR.L. Cajamarca-2016.La
investigacion es de tipo descriptivo con disefio longitudinal, la poblacién 18 y la
muestra de 18 para esta investigacion el personal de produccién de la empresa que
involucra a los 2 operarios Unicos en el area de produccion, Para la recoleccion de los
datos se aplico la técnica de observacion para la planta de produccion y entrevista para
evaluar al personal manipulador del alimento respecto a los requisitos que debe
cumplir segun normas establecidas, resultados obtenidos de la informacién el 83%
aplican de forma correcta las buenas practicas de manufactura, el 40.6% debido a la
falta de evaluacion de proveedores la materia prima se encuentra en mal estado, el 52%
no hace el uso corecto de los uniformes, 80% de la materia prima que se manipulan
personal altamente calificado. Conclusion: El personal manipulador de los alimentos
es deficiente al solo cumplir con un 52% de los requisitos establecidos en los Articulos
49, 50, 53,53, y 55, 85 del Reglamento de vigilancia y control sanitario de alimentos
y bebidas — D.S. N 007-98. S.A del Peru. El rendimiento de la materia prima de la
empresa es bajo, habiendo obtenido 40.6%, debido a la falta de procedimientos
estandarizados en produccion resaltando entre ellos la falta de evaluacion de

proveedores, muestreo, seleccién y descarte de materia prima

A Nivel Regional

Facundo (2014) en su tesis Propuesta de un manual de Buenas Practicas de
Manufactura para polleria EI Bambu del Distrito de Castilla — Piura, sustentada en la
Universidad Nacional de Piura. el objetivo general de la investigacion fue proponer un

Manual de Buenas Practicas de Manufactura para la polleria "EI Bambu™" del Distrito
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de Castilla - Piura" el tipo de investigacion el tipo de investigacion cuantitativo el
disefio de la investigacion es no experimental con una poblacion de 152y la muestra
de 95 el instrumento de la recoleccion de datos fue encuesta el investigador llego a la
se obtuvo como resultado el 48,31% los requisitos para la implementacion de las
buenas précticas de manufactura, lo que es considerado como no aceptable en general
polleria EI Bambu cumple en general un 48,31% las exigencias sanitarias de la norma
sanitaria para el funcionamiento de restaurantes y servicios armes. en el abastecimiento
de agua el cumplimiento es de 100% considerando que tiene agua suficiente durante el
horario de trabajo de la polleria la polleria solo alcanza un porcentaje. de cumplimiento
del 66,66% por lo que se puede calificar que esta seccion se encuentra en la etapa de
"proceso™ con respecto a las BPM. Servicios higiénicos del personal, esta area de la
polleria esta bastante descuidada, solo cumple en un 33,33% las exigencias para las
BPM. Conclusion: la investigacion realizada de la polleria el Bambu conoce las
normas de las buenas practicas de manufactura, pero esos conocimientos son aplicados
de forma empirica que no ayudan a que la empresa crezca con las estrategas que se le

propone para la mejora.

Tamara (2018) en su tesis Caracterizacion de la gestion de calidad bajo las
normas buenas practicas de manufactura en las micro y pequefias empresas del sector
manufactura — rubro elaboracion de productos lacteos del distrito de Huaraz, 2015,
sustentada en la universidad Catdlica los Angeles de Chimbote. El cual tuvo como
objetivo principal: Describir las principales caracteristicas de la gestion de calidad bajo
las normas buenas practicas de manufactura en las micro y pequefias empresas del
sector manufactura — rubro elaboracion de productos lacteos del distrito de Huaraz,
2015. El tipo de investigacion fue descriptivo y de nivel cuantitativo. En cuanto al
disefio investigacion fue no experimental — transversal. La poblacion estuvo
conformada por 4 Micro y Pequefias. La técnica de instrumento cuestionario Entre los
siguientes resultados alcanzados: EI 100% de gerentes tienen experiencia laboral
mayor a 03 afios en elaboracion de lacteos y/o alimentos. Y otros resultados obteniendo
con respuesta que casi siempre: EI 50% de su personal utiliza cubre boca, guantes,
overol, guarda polvo, mandil, pantalén y botas en la elaboracién de los productos
lacteos, el 50% de las paredes y pisos presentan acabado sanitario que facilita su

limpieza y desinfeccion y localizados adecuadamente para el control de insectos y
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roedores. Conclusion: Los gerentes de las micro y pequefias empresas del sector
manufactura — rubro elaboracion de productos lacteos del distrito de Huaraz, la
totalidad de los encuestados tienen el cargo de gerente, el nivel de estudio profesional

universitario, con experiencia laboral mayor a 03 afios y cuentan con carnet de sanidad.

A Nivel Local

Rodriguez (2018) en su tesis Buenas practicas de manipulacion de alimentos y
calidad de servicios de restaurante la rustica chiken en la ciudad de Huaraz — 2016,
la investigacion realizada fue sustentada en la Universidad Catélica los Angeles de
Chimbote teniendo como objetivo general: Evaluar la calidad de los servicios turisticos
por medio de las buenas practicas de la manipulacion de alimentos del restaurante “La
Rustika Chicken” de la ciudad de Huaraz, Region -Ancash, 2016. EIl nivel de
investigacion fue descriptivo, tipo aplicativo y el disefio de la investigacion no
experimental. Poblacion y muestra la poblacion estd conformada por las empresas de
restauracion “La Rustika Chicken” de la ciudad de Huaraz, 2016. Con una muestra que
esta conformada por el restaurante “La Rustika Chicken” de la ciudad de Huaraz, 2016.
La técnica e investigacion de la recoleccion de datos se recurri6 al instrumento de la
Guia de Observacion; que nos permitio evaluar el nivel de calidad de los servicios
turisticos en las buenas practicas de manipulacion de alimentos del restaurante la
Rustika Chicken” de la ciudad de Huaraz. Los resultados obtenidos de la investigacion
realizado fue del Restaurante “La Rustika Chicken” la recepcion y control de los
alimentos y el almacenamiento de los alimentos se observaron como regular en un
100% asi mismo con respecto a las instalaciones del local en un 60% se observo que
las vias de acceso y la iluminacion son bueno y en un 60% Yy que la ubicacion, disefio
interior y ventilacion es regular de las buenas practicas de manipulacion de alimentos
en el restaurante “La Rustika Chicken” de la ciudad de Huaraz es buena. Conclusion:
El nivel de calidad de los servicios del Restaurante “La Rustika Chicken” de la ciudad

de Huaraz es buena por tener personal operativo bueno en cocina y comedo

Apolinario (2018) en su tesis Caracterizacion de la gestion de calidad bajo las
normas de elaboracion y expendio de alimentos y bebidas - decreto supremo 007-98
en las micro y pequefias empresas del sector servicios - rubro restaurantes (pollerias)

del distrito de Huaraz, 2016, el trabajo de investigacion realizad fue sustentado en la
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universidad catolica los angeles de Chimbote. Como objetivo principal: Describir las
principales caracteristicas de la gestion de calidad bajo las normas de elaboracion y
expendio de alimentos y bebidas - Decreto Supremo 007-98 en las micro y pequefias
empresas del sector servicios - rubro restaurantes (pollerias) del distrito de Huaraz,
2016.EIl tipo de investigacion fue cuantitativo el disefio de investigacion fue no
experimental-transversal o transaccional. La poblacion y muestra. La poblacién para
este estudio de investigacion fueron los 26 gerentes de las Mypes del sector servicios-
rubro restaurantes pollerias del Distrito de Huaraz y la muestra de 26 Mypes. La
técnica de la investigacion fue encuesta con instrumento de cuestionario. El
investigador llego a la conclusion de la investigacion realizada que los gerentes
muestran poco interés para emplear la gestion de calidad bajo las normas de
elaboracion y expendio de alimentos y bebidas segun el DS 007-98, porque en la
mayoria relativa de las Mypes hay un incumplimiento de los requisitos minimos de
higiene y sanidad que exige la ley para garantizar la calidad de los alimentos y bebidas
aludiendo que el total de gerentes encuestados de los restaurantes pollerias del distrito
de Huaraz, el 34,62% confirman que tienen de 6 a 10 afios de experiencia como gerente
asi mismo afirmaron que un 69,23% han recibido capacitacion sobre las buenas
practicas de manipulacion de alimentos 100% de los encuestados afirmaron que
siempre supervisan para que las buenas practicas de manipulacion en el area de
produccion, dicha informacion. Conclusion: Para garantizar la calidad del alimento se
debe cumplir los requisitos que establece el DS 007-98, la gestion de calidad se debe
emplear correctamente porque es una herramienta que mediante ello se puede ofrecer

un producto sano y seguro.

2.2. Bases tedricas

Gestion de Calidad

Gonzélez (2001) es un conjunto de actividades de la funcion general de la
direccién que determinan la politica de calidad, los objetivos y las
responsabilidades que se llevan a cabo a través de la planificacion, el control, el
aseguramiento y el mejoramiento de la calidad, en el marco del sistema de la

calidad.
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Camison, Cruz, & Gonzélez (2006) la gestion de la calidad es un conjunto
de ideas filosdficas, de tendencia centrada a proporcionar productos que
contribuya a la satisfaccion del usuario. Es decir, que la gestion de la calidad
establece nuevas formas de atencion centradas en brindar lo mejor de los
productos a los usuarios, como por ejemplo rapida atencién, adecuada

infraestructura, equipamiento, tecnologia avanzada, personal capacitado.

Factores que influyen en la gestion de calidad
Existen factores que influyen en la calidad del servicio en una empresa,

como son: los elementos tangibles, la confiabilidad, la capacidad de respuesta o

responsabilidad, la seguridad y la cortesia, al respecto (Lopez, 2009)

- Loselementos tangibles: Corresponde a las partes visibles como pueden ser
las instalaciones, el equipd, el personal, los materiales.

- Laconfiabilidad: Es la demostracion de fiabilidad o de responsabilidad que
se tiene con los clientes de poder cumplir lo prometido, la promesa dada sin
errores o alteraciones.

- La capacidad de respuesta o responsabilidad: Corresponde a que tan
rapida y oportuna es la atencion a los clientes, el deseo de brindar un servicio
rapido, haciendo del cliente la atencidn prioritaria.

- Laseguridad: Se da a conocer la destreza que tienen los empleados para la
atencion a sus clientes, que inspiren confianza, y con las fortalezas
necesarias. La seguridad incluye profesionalidad, cortesia, credibilidad,

seguridad fisica.

Sistemas de la gestion de calidad

Gonzalez y Arciniegas (1999) la gestion de calidad consta de la estructura
organizativa a la que se afiaden la planificacidn, los procesos, los recursos y la
documentacion que se utiliza para alcanzar los objetivos de la calidad, para
mejorar los productos y servicios y para satisfacer las necesidades de los clientes.
a) Planificacion: Son actividades para establecer los requisitos y los objetivos
para calidad y para la aplicacion a los elementos de un Sistema de Calidad. La
planificacion de la calidad consta de los siguientes pasos: (a) Establecer el

proyecto, (b) Identificar los clientes, (c) Identificar los requisitos del cliente. (d)
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Desarrollar el producto. (e) Desarrollar el proceso. (f) Desarrollar los controles
y enviar a operaciones y (g) Control: EI Control de la Calidad, lleva a cabo un

conjunto de operaciones para mantener la estabilidad y evitar cambios adversos.

Caracteristicas de la gestion de calidad

Mayo (2009) gestiona, controla los procesos y garantiza el cumplimiento de
los requisitos del cliente, aumenta la relacion y el control de los proveedores,
permite la certificacion, aumenta el nivel de calidad del producto o servicio. Por
tanto, la empresa ha de captar su confianza ofreciéndole la calidad que desea. Se
debe tratar de comprender y determinar los criterios y valoraciones que tiene el

cliente, saber escucharle en todo momento y actuar en consecuencia.

Principios de la gestion de calidad

Camison, Cruz, & Gonzalez (2006) la gestion de calidad se encuentra
desarrollada bajo ciertos principios que ofrecen diferentes beneficios derivados
de su uso de aquellas acciones que son consideradas a un nivel gerencial: (a) El
primer principio se trata del enfoque al cliente, lo que quiere decir que la gestion
de calidad debe conocer a la perfeccion, todas las necesidades actuales y futuras
que poseen los clientes. (b) El segundo principio es el liderazgo y se trata de la
unidad de prop6sito que establecen los lideres de una compafiia. Se supone que
los mismos deben crear y mantener un ambiente de trabajo en el cual los
empleados puedan involucrarse por completo con el logro de los objetivos. (c)
Tercer principio con los que se maneja la gestion de calidad, lo que implica que
las habilidades de los distintos sectores de una organizacion, sean utilizadas para
el cumplimiento de los objetivos de la empresa. La mejora continua nos dice que
el desempefio total que se desarrolle en una empresa debe ser un objetivo para la
misma y (d) El altimo principio que mencionaremos sobre la gestion de calidad
es el enfoque en hechos para poder tomar decisiones fundamentales, que son
aquellas basadas en el andlisis de todos los datos y la informacion que se maneja

€en una empresa.

15



Buenas Précticas de Manufactura

Muguruza (2008) las buenas practicas de manufactura es el soporte que
demuestra la inocuidad y calidad de los productos que se procesan en una
empresa, mediante el cual se confirma o asegura que los productos estan
consistentemente controlados y producidos con estandares de calidad,

apropiados para su uso planeado y como es requerido para su comercializacion.

Flores (2015) las buenas précticas de manufactura son los principios basicos
y las préacticas generales de higiene en la manipulacion, almacenamiento,
transporte, preparacion de los alimentos, para el consumo humano, con la
finalidad de garantizar que los productos se preparen en condiciones sanitarias
apropiadas y de esta manera se disminuyan los riesgos de inherentes a la

preparacion de los alimentos.

Bases legales de las buenas practicas de manufactura
La constitucién politica en su Art. 42. es el deber del estado garantizar el
derecho a una buena salud, su proteccién y promocion a través de la seguridad

alimentaria. (Ministerio de salud, 1999)

El codigo de la salud en el Art. 102 establece que el Registro Sanitario puede
conceder a la empresa fabricante para sus productos; las bases de la aplicacién
de las bunas préacticas de manufacturas y algunos requisitos el reglamento al
respecto.

El control sanitario y el Reglamento de Registro en el Art. 15 numera | 4.
Sustenta que el requisito fundamental la obtencion del registro de sanidad o
sanitario, asi mismo como la presentacion de un certificado de operacion de la

planta o empresa sobre el uso de las buenas practicas de manufactura.

Es esencial que el pais posea una normativa actualizada para que la pequefia,
mediana, o las grandes empresas garanticen y elaboren alimentos sujetandose a
normas de las buenas practicas de manufactura, las que propiciaran un control

maés efectivo en el proceso de produccion y comercializacién de los productos.
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En ejercicio de la atribucion que le confiere el numeral 5 del articulo 171 de la

Constitucion Politica de la Republica.

Técnicas de las Buenas Practicas de Manufactura.

Aseguran 'y garantizan que las operaciones de produccion y
comercializacion de productos se realicen higiénicamente, para tal motivo debe
tener en cuenta las técnicas de implementacion de las buenas practicas de
manufactura, al respecto (Galvan, 2009)

- Materias Primas: Las materias primas de una pésima calidad no deben
complicar y obstaculizar el desarrollo de las buenas practicas de
manufacturas. Si se observa que las materias primas son inadecuadas 0 no
cumplen con los requisitos para una buena produccién y posteriormente el
consumo de los clientes, estos deben de ser aislados y rotulados
claramente, para luego eliminarlos.

- Establecimientos: La elaboracion del disefio de las instalaciones de
calidad, para lo cual se recolecta y analiza datos basicos a traves de las
areas para la realizacion del plano o esquema considerando la produccion
y los procesos para cumplir con las expectativas y satisfaccion de los
clientes.

- Estructura: Los establecimientos no deben estar ubicados en zonas
posibles de inundaciones, que presenten olores desagradables y objetables,
gases, humo, polvo, luz, radiacién que pueden afectar la calidad del
producto en elaboracion. En cuanto a los edificios e instalaciones las
estructuras deben de ser solidas y sanitariamente adecuadas asi mismo los
equipos y utensilios a utilizar deben de ser de un material no oxidable, de
olores no desagradables y no inflamables.

- Higiene: Los edificios, los utensilios y los equipos deben mantenerse en
buen estado higiénico, de funcionamiento y conservacion. Para una
apropiada limpieza y desinfeccion del local es necesario utilizar productos
gue no tengan aromas, ni olores que puedan ser entes contaminantes para
la salud de los clientes.

- Personal: Las personas que manipulan los alimentos deben estar limpios

ya sea en su aseo personal o vestir en para iniciar a manipular los alimentos
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porque pueden trasmitir enfermedades en el momento de manipular los

alimentos.

Importancia de las buenas practicas

Segun Nieto (2016) los alimentos son fuente de salud y nutricidn para el ser
humano. Vienen a ser el vehiculo para el desarrollo integral de las personas. Sin
embargo, estos alimentos estan propicios al deterioro progresivo, bien por su
envejecimiento o por el desarrollo de bacterias y microorganismos que hacen
que el alimento se malogre y sea inaceptable para el consumo humano y en

algunos casos pueden ser peligrosos para la salud.

Beneficios de implementar las buenas practicas de manufactura
Organizacion Mundial de Salud (2016) es la fabricacion adecuada de
alimentos, instrucciones Optimas para la produccion, reduccion de reclamos,
devoluciones, respeto y rechazo, Aumento de la competitividad y la
productividad de la empresa, disminucion en los costos y ahorro de recursos,
posicionamiento de la empresa de acuerdo a estandares obligatorios,
indispensable para comercializar internacionalmente, crece la conciencia del

trabajo con calidad entre los empleados, asi como su nivel de capacitacion.

Documentacion para la implementacion de las buenas préacticas de
manufactura

Nieto (2016) dentro de la implementacion las buenas practicas de
manufactura tolas las empresas manufactureras deben contar con un plan de
limpieza y desinfeccion basico esto debe contener las diferentes procedimientos
que debe cumplir una industria de alimentos para disminuir los riesgos de
contaminacion en los productos elaborados en la distintas entidades que
manipulan los alimentos, asi mismo se debe asegurar la gestién de programas de
limpieza y desinfeccién béasica que incluye como minimo los siguientes
programas. (a) Programa de limpieza. (b) Programa de control integrado de
programas. (¢) Programa de residuos sélidos y liquido y (d) Programa de control

de agua potable.
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Logro con la aplicacion de buenas practicas de manufactura

Organizacién Mundial de Salud (2016) mejorar continuamente el proceso
de fabricacion de productos por medio de hojas de registro y control, mejora
continua los procesos de produccion, contar con una infraestructura adecuada,
producir productos estandarizados y de calidad, mejorar la distribucion de sus
operaciones dentro del proceso de transformacion, seleccionar los equipos y

maquinarias adecuadas de acuerdo al proceso de operaciones.

Los objetivos de las buenas préacticas de manufactura

La implementacion y el desarrollo de las buenas practicas de manufactura
dentro de cada una de las Mypes son lo siguiente que menciona (Nieto, 2016) es
a). Procurar siempre la mejor forma de producir o elaborar un producto de
excelente calidad para atender y garantizar la satisfaccion del cliente que cada
dia se hace més exigente b) Disefiar una distribucién bajo los criterios técnicos
y organizacionales sanitarios de la planta o instalaciones donde se garantice al
100 % que no exista ningun foco de contaminacion dentro de las &reas de
recepcion de recursos, su almacenamiento, den sector de servicios, como de los
talleres. c¢) Implementar normas y procedimientos de higiene personal para cada
uno de los trabajadores, de acuerdo a las normas de los programas de salud
ocupacional formulados por el Ministerio de Salud relacionados a la proteccion.
d) Promover acciones de capacitacion y concientizacion a todo el personal para
el estricto cumplimiento de las buenas practicas de manufactura como una accién
preventiva de posibles deficiencias y e) Implementar permanentemente
programas de monitoreo de las buenas practicas de manufactura para garantizar
una atencion de calidad procurando que la organizacion cumpla con los
estandares de calidad.

Dimensién 1.- La estructura fisica e instalaciones del establecimiento

La limpieza y desinfeccion por medio de ello deberan eliminarse los
residuos de alimentos y suciedad que puedan constituir una fuente de
contaminacion (FAO y Ministerio de Salud, 2002)
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- Estructura y acabado: interior del establecimiento debe estar estructurado
que facilite el lavado, limpiar y desinfectar cumpliendo lo siguiente las
paredes lavables, los pisos de una forma adecuada para la limpieza los
techos deben estar disefiados para que eviten de acumular la suciedad, las
ventanas den ser faciles de limpia, las puestas deben tener una superficie
lisa.

- Abastecimiento de agua: se debe disponer con suficiente agua potable y con
las instalaciones adecuados para su almacenamiento y controlando la
temperatura con la finalidad de asegurar la inocuidad de tal forma que las
conexiones como los tubos las maderas deben estar disefiados que prevenga
el reflujo o las sifonales.

- lluminacion: es de suma importancia que la iluminacion natural o artificial
se encuentre en las diferentes areas de igual la luz no bene alterar el color
del alimento asi mismo se recomienda que se debe de considerar en las
siguientes areas como luz de 540 para las areas de inspeccion, 220 lux en
areas de produccién y 110 en otras areas con la finalidad de procesar
alimentos inocuos.

- Almacenamiento: se tiene que ver las condiciones de la infraestructura
condiciones de infraestructura y procedimientos establecidos durante el
almacenamiento de alimentos, bebidas y productos afines, con el objeto de

garantizar la calidad e inocuidad de dichos productos.
Dimension 2.- Control de las operaciones

Se da con la finalidad de producir alimentos inocuos y esto se da por medio
de procedimientos operativos adaptados a productos e ingredientes crudos, su
formulacién, composicion, proceso, distribucion y consumo esto es aplicado en
la produccion y manipulacion de alimentos debe realizarse también la
planificacién, implementacidén, monitoreo y revision de la eficiencia de los
sistemas de control (FAO y Ministerio de Salud, 2002)

- Recepcion de materia prima: ningin producto debe ser aceptado en el
establecimiento si estd en un mal estado ya sea fisico, quimico o biol6gico

y estas restricciones deben ser aplicada de acuerdo al tipo de producto y los
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productos o materias primas deben ser verificado y clasificados antes de ser
procesado asi mismo debe resalirse una rotacion efectiva de acuerdo al
producto o materia con sistema PEPS, la prevencion del peligro empieza
con el control del material recibido Alimentos.

Tiempo y temperatura de alimentos: el control inadecuado de la temperatura
en el procesamiento de alimentos es una de la causa de la ocurrencia de eta
en esos controles incluyen los dos factores mas importantes el tiempo y la
temperatura en la coccion, enfriamiento, procesamiento y almacenamiento
se debe emplear un sistema que garantice un control eficaz de temperatura
que deben verificarse a intervalos regulares y evaluarse su exactitud.
Documentacion y registros: se deben registrar cada producto terminado
semi terminado con registros apropiados para cada uno de ellos indicando
la fecha, duracion de almacenamiento, todo ello debe ser legible para evitar
las confusiones asi mismo todo ello debe realizar aquella persona que esta

autorizado.

Dimension 3.- Mantenimiento y saneamiento

Es importante tener en buenas condiciones de acuerdo a las normas por ello

estable que se debe de facilitar la limpieza de paredes pisos ventanas asi

garantizar que se esta llevando a cabo el buen uso de los principios para asi evitar

la inocuidad de los alimentos (Nieto, 2016)

Mantenimiento y limpieza: las instalaciones y el quipo deben mantenerse en
un estado adecuado para las reparaciones y condiciones para facilitar los
procedimientos de saneamiento evitando la contaminacion por el despegue
de las paredes y pisos, los escombro o producto quimico en la limpieza se
debe eliminar los residuos de alimentos y suciedad puede constituir una
fuente de contaminacion.

Contra las plagas: se debe contar con distintas medicinas para las plagas asi
no contaminar los alimentos a causa de los animale asi mismo la estructura
debe ser lo adecuado para poder realizar la limpieza mas rapido y sea

efectivo los productos quimicos que se aplique.

21



Dimension 4.- Distribucion de ambiente y ubicacion de equipos

Los ambientes de la transformacion de alimentos y bebidas deben tener una

distribucion de ambientes que evite la contaminacién cruzada de los productos

por el efecto de la circulacion de los equipos o personal y el asercamiento de los

servicios higenicos en la sala de fabricacién (Sanchez, 1998)

Material de equipo y utensilio: los equipos y materiales que se use en el
proceso de la manipulacion de alimentos deben estar fabricados de material
gue no produzcan ni emita sustancias toxicas que no impregnen olores
sabores y que sean resistentes a las repeticiones de limpieza y desinfeccion
que se someta.

Disefio higiénico de equipos y utensilios: deben estar disefiados de tal modo
que permita su facil y completa limpieza, asi como la desinfeccién las
instalaciones de los equipos fijos deben permitir su limpieza adecuada.

Equipos de refrigeracion: las areas de refrigeracion deben estar dados para
la medicion y registros de la temperatura adecuada deben estar colocados
en luagres vicibles y mantenerse en buenas condiciones de conservacion y

funcionamiento.

Dimension 5.- Higiene del personal

Son los que tienen contacto directo con los alimentos y tengan probabilidad

de contaminar los productos alimentarios si no hay un aseo estricto (Sanchez,
1998)

Aseo Yy presentacion de personal: el personal que labora en el area de
produccion de alimentos debe estar completamente aseado, las manos no
deben presentar corte o ulcerigenos ni otras enfermedades asi mismo las
ufias deben mantenerse limpia, el cabello debe estar totalmente cubierto no
debe usarse bisuteria cuando se manipula el alimento, el personal debe tener
uniforme de colores claros como Zapatos, gorro, overol, chaqueta y
pantalon mostrandose en buen estado con la finalidad de descartar algun tipo
de contaminacion por parte del manipulador.

Servicio higiénico del personal: el personal debe tener un aseo personal es

decir bafiarse lavarse para que asi este presentable el uniforme limpio para
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que pueda verse que el personal tiene una buena presentacion con la
presentacion del uniforme.

- Enfermedades y lesiones: el estado de salud que se encuentre el colaborador
debe ser examinado por un médico y con la posibilidad de ser excluido de
la manipulacion de alimentos no tienen que presentar ninguna enfermedad
como diarrea, vomitos, fiebre, dolor de garganta con fiebre lesiones de la

piel infectadas y inflamacion de 0jos o nariz.
Dimension 6.- Capacitacion

Se da a conocer los principios habituales del Codex de higiene de alimentos

y que tan importante es la capacitacion para los colaboradores que estan en la

linea de produccidn que tengan contacto directo e indirecto en el momento de

manipular los alimentos (Fred y Matthew, 2006)

- Actualizacién de conocimiento y responsabilidad: las capacidades de
higiene de alimentos son de importancia es por el cual todos los colabora
oradores deben conocer sus funciones y responsabilidades con la finalidad
de proteger los alimentos de la contaminacion y asi producir en condiciones
higiénicas. Los que manipulan productos peligrosos deben tomar leccion

sobre el modo de manipulacién inocuo.
Micro y Pequeiias Empresas

De acuerdo a a legislacion estpladora en el Perd, toma como puto central a
las Mypes, Segun ley N° 28015 (2019) menciona que las micro y pequefia
empresa es la unidad econdémica constituida por una persona natural o juridica,
bajo cualquier forma de organizacion o gestion empresarial contemplada en la
legislacion vigente, que tiene como objeto desarrollar actividades de extraccion,
transformacion, produccion, comercializacién de bienes o prestacion de
servicios. Cuando esta ley se hace mencion a la sigla Mype, se esta refiriendo a
las micro y pequefias empresas, las cuales no obstante tener tamafios y
caracteristicas propias, tienen igual tratamiento en la presente Ley, con

excepcion al régimen laboral que es de aplicacion para las Microempresas.
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Caracteristicas de las micro y pequefias empresas

Choquehuanca (2017) en el articulo de mypes sino sus caracteristicas
exclusiones, asi como otros mecanismos que permite viabilizar su promocién y
desarrollo el articulo TUO del dispositivo descrito indica las caracteristicas que
deben cumplir de acuerdo a las normas establecidas deben cumplir las micro,
pequefia y mediana empresas dentro de nuestro sistema legal propiamente dicho
todo ello funciona de acuerdo a sus niveles de ventas anuales: a) Micro empresa:
empresa que posee ventas anuales hasta el monto maximo de 150 unidades
impositivas tributarias (UIT). b) Pequefias empresas: empresa que posee ventas
anuales superior a 150 (UIT) y hasta el monto maximo de 1700 unidades
impositivas (UIT). ¢) Mediana empresa: empresa que posee ventas anuales
superior a 1700 (UIT) y hasta el monto maximo de 2300 (UIT).

Importancia de las micro empresas

Castel (2009) la micro o pequefia empresa, contempla unas caracteristicas
fundamentales y otras denominadas secundarias segun el tipo de empresa que

fuese.

La finalidad principal que tiene la organizacion de una micro o medina empresa
es transformarse por lo general en una fuente de ingresos que permita el sustento
de la familia generando los recursos econémicos necesarios.

- Al iniciarse como una microempresa, tiene la factibilidad de ampliarse y
convertirse en empresas de mayor dimension econémica

- Segun la normatividad existente en cada pais, la importancia radica que los
gobiernos dentro de su politica de desarrollo social y econémico, siempre
promueve préstamos y garantias econémicas para que se puedan desarrollar.
Es una forma de incentivar el emprendimiento.

- En funcioén al nivel de crecimiento, la micro o pequefia empresa puede
modificar su estructura empresarial segin los niveles de crecimiento y
desarrollo.

- Son promotores y generadores de trabajo, I6gicamente no a gran escala,
encontrandose que si, cuenta con la posibilidad de contratar y pagar los

servicios de algunos trabajadores.
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Evolucién normativa de organizacion de los Micro y Pequefias Empresas

Ponce (2015) en el Peru por intermedio de la Ley N° 28015 denominada
Ley de Promocion y formalizacion de las micros y pequefias empresas, que fue
promulgada el 3 de Julio del afio 2003. El objeto principal de esta ley fue la
promocion de la competitividad, formalizacion y desarrollo de las micro y
pequefias empresas con la Unica finalidad de incrementar primeramente el
empleo sostenible, luego aumentar el nivel de productividad y su
correspondiente rentabilidad, promover una efectiva contribucién al desarrollo
del Producto Bruto Interno, asi como la ampliacion del mercado interno y las
exportaciones y su clara intencion de mejorar la recaudacion tributaria dentro del
ambito del pais.

Posterior a ello, a partir del 01 de octubre de 2008 en el pais entrd en
vigencia el Decreto Legislativo N° 1086, denominado Ley de Promocion de la
Competitividad, Formalizacién y Desarrollo de la Micro y Pequefia Empresa y
de acceso al empleo decente. Este Decreto Legislativo, considerd una serie de
modificaciones (las mismas que fueron recopiladas en el Decreto Supremo N°
007-2008-TR que tuvo por titulo Texto Unico Ordenado de la Ley de Promoci6n
de la Competitividad, Formalizacion y Desarrollo de la Micro y Pequefia
Empresay del Acceso al Empleo Decente, que a la fecha se encuentran vigentes,
y que posteriormente en funcion a la dacion de la Ley N° 30056.

En el afio 2013, se aprueba una nueva ley, donde el Congreso de la
Republica promulg6 la Ley N° 30056 denominada “Ley que modifica diversas
leyes para facilitar la inversion, impulsar el desarrollo productivo y el
crecimiento empresarial”. La promulgacién de esta ley, considera dentro de sus
objetivos fundamentales determinar y establecer todo el marco legal para
incentivar la promocion de la competitividad, la total formalizacion, asi como y
el total desarrollo de las micro, pequefias y medianas empresas (MIPYMES) en
el pais. Es importante hacer conocer, que esta ley Incluye una serie de
modificaciones y ampliaciones a diferentes disposiciones legales entre ellas a
leyes entre las que esta la actual “Ley MYPES” aprobada por D.S. N° 007-2008-

TR, que es el “Texto Unico Ordenado de la Ley de Promocion de la
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Competitividad, Formalizacion y Desarrollo de la Micro y Pequefia Empresa y

del Acceso al Empleo Decente” con plena vigencia dentro del contexto peruano.

Sector Servicio y Rubro Cafeterias

Servicio de cafeterias: Garcia (2019) es un establecimiento que presta
diferentes servicios de alojamiento, comidas y bebidas frias y calientes segun la
temporada. Por lo general se atiende a los turistas tanto externos como internos.
Se caracteriza por atender en algunas oportunidades como bar y en otras como
restaurante, En algunos lugares solamente estan dedicados al expendio de café
en sus diferentes categorias, en otros lugares se denomina cafeteria a
establecimientos que expenden el café acompafiados de otros alimentos. Una
tercera acepcion es cuando se considera a la cafeteria como un establecimiento
comercial que se brinda el café, comidas, bebidas y otros productos alimenticos

segun los requerimientos de los clientes.

Caracteristicas de cafeterias

Dentro del mercado de competencia, para que una cafeteria como
establecimiento comercial se vuelva exitosa y famosa, no basta ofertar un café
de calidad, se deben tener en cuenta otras condiciones que son importantes al
momento de que un cliente consuma y decida regresar a la cafeteria por la calidad
del café y calidad atencién convirtiéndose en una de sus cafeterias predilectas
entre diversos establecimientos. Es asi que plantea las siguientes caracteristicas
(Garcia, 2019)
El lugar céntricoy el aspecto agradable: (a) Por lo general una cafeteria como
lugar de consumo de café requiere de un buen lugar en cuanto a ubicacién. No
es posible pretender que una cafeteria gane popularidad y fama, si se encuentra
ubicada en una calle poco transitada. Lo que significa que es muy importante la
ubicacion del local, teniendo en cuenta la cercania que permite una accesibilidad
rapida para los comensales.
Atmosfera o clima de la cafeteria: (b) El clima y atmosfera de una cafeteria
tiene que ver con el disefio externo como interno del local. A méas del disefio de

los ambientes, debe contarse con una musica apropiada que llame a la
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tranquilidad, la temperatura del ambiente debe ser la natural ni muy frigida ni
muy calurosa, en algunos casos debe contarse con ventiladores, en caso de
locales frios se debe instalar sistemas de calefaccion.

Ofrecer un excelente servicio: (c) Dentro del sistema de marketing se considera
que una cafeteria exitosa debe ofrecer un servicio de calidad en diferentes
aspectos al cliente, hechos que garantizan la imagen y la aceptacion al
establecimiento de uno y de todos los clientes generando prestigio y renombre
por la calidad de atencion recibida.

Contar con un buen personal: (d) En las cafeterias como en cualquier
establecimiento de atencion a comensales la situacién del personal es muy
importante, notandose que su eficiencia y nivel de atencion a los clientes muestra
su estado emocional, determinando de como se sienten dentro del ambiente de

trabajo
Clasificacién de las cafeterias

Por lo general las cafeterias, al igual que otros establecimientos como los
restaurantes y hoteles, estan clasificadas por categorias. Para esta clasificacion
se utiliza un distintivo que se utiliza para determinar las diferencias entre ellas o
identificar las categorias (Garcia, 2019)

Especial 3 tazas: debe contar con servicios sanitarios completamente
independiente del personal que labora asi mismo debe contar con servicios de
agua fria y caliente contar a la ves con jabones, secadores, comedores
independientes, teléfonos independientes, guarda ropas con calefaccion,
mobiliarios necesarios, los clientes las diferentes cartas de platos en diferentes
idiomas, especialmente en inglés, italiano, francés u otros segun el tipo de cliente
que tenga.

Primera 2 tazas: Debe de contar minimo con entradas independiente como para
el cliente y personal que labora, los proveedores no deben acceder por la misma
entrada que los clientes la decoracion del ambiente debe estar de acorde a la
categoria materiales y equipos para la elaboracion del café exprés, servicios
higiénicos independiente, refrigeradoras, habitaciones para el uso de personal

intendente.
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2.3.

Segunda 1 taza: Contar como minimo con servicio higiénicos para damas y
caballeros, vajillas de cristal, cama frigorifica, tener como minimo platos

combinados tener el personal uniformado.

Marco conceptual

Buenas Précticas de Manufactura

Las buenas préacticas de manufacturas como reglamentos establecidos las
cuales tienen vigencia por el estado, en concordancia con las précticas de
procesamiento, sanitizacién y seguridad en las empresas encargadas de

fabricacion o elaboracion de alimentos (Meléndez, 2010).

Codex

Es una recopilacion de normas directrices y codigos de préacticas
internacionales y armonizado sobre los alimentos, con la finalidad de proteger la
salud de los consumidores y promover practicas equitativas en el comercio de
los alimentos que se elaboran gracias a las aportaciones que contribuye un
reglamento mundial que pueda seguir todos los aspectos de la cadena alimenticia

(Ministerio de sanidad y consumo & Organo Mundial del comercio , 2018)

Contaminacion cruzada

Es la transferencia de agentes contaminantes de un alimento contaminando,
manos y otro material contaminado a otro que no lo esta es decir realizar cortes
usando los mismos materiales antes de desinfectar y lo mismo sucede con los
utensilios usarlo sin lavarse las manos porque es la fuente principal de que por
medio de la mano transportar el micro organismo que ocasiona la contaminacién
(FAQO y Ministerio de Salud, 2002)

Certificacion de inspeccidn sanitaria

Es el documento que expide la autoridad sanitaria competente para los
alimentos o materia prima importada o de exportacion en el cual se hace costar
su aptitud para su consumo humano como introduccién o presencia de un

contaminante de alimentos en el medio ambiental alimentario
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Desinfeccion
Reduce el numero de microorganismo presentes en el medio ambiente por
medio de agentes quimicos y/o metodos fisicos a un nivel que no compromete

la inocuidad y aptitud de los alimentos (Resolucion directoral, 2018)

Equipos

Es el conjunto de maquinarias, utensilios, recepciones, tuberias, vajillas y
demas accesorios que se emplea en la fabricacion, almacenamiento, distribucion,
transporte y expendio de alimentos y su materia prima (Resolucion directoral,
2018).

Enfermedad transmitida por los alimentos- ETAS.
Las enfermedades que se transmite a las personas por los alimentos
contaminados, produciendo infeccion microbiolégica, infeccion parasitaria e

intoxicacion (Ministerio de Salud, 2019)

Gestion de calidad

La gestion de calidad es un conjunto de actividades de la funcidn general de
la direccién que determinan la politica de la calidad, los objetivos, y las
responsabilidades que se lleva a cabo a través de la planificacion, el control, el

aseguramiento y el mejoramiento de la calidad (Udaondo, 1992)

Higiene de alimentos

Son ciertos numeros de rutina que deben realizar al manipular los alimentos
con el objetivo de prevenir dafios potenciales a la salud por que los alimentos
pueden trasmitir enfermedades, asi como ser un medio de crecimiento de
microorganismos que puede causar intoxicaciones alimentarias (Ministerio de

sanidad y consumo & Organo Mundial del comercio , 2018)
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1. Hipotesis

El presente trabajo de investigacion denominado: Caracterizacion de la gestion de
calidad bajo las normas del bpm (buenas practicas de manufactura) y plan de mejora
en las micro y pequefias empresas del sector servicio - rubro cafeterias del distrito de

Huaraz, 2016; no se plante6 hipotesis por ser una investigacion descriptiva.
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IV. Metodologia

4.1. Disefio de la investigacion

Para la elaboracion del presente trabajo de investigacion se utilizé el disefio de

investigacion, No experimental — Transversal — Descriptivo.

Fue no experimental porque no se manipulo a la variable en estudio, es decir, se
observd la gestion de calidad bajo las normas del bpm (buenas practicas de
manufactura), tal como se encuentra dentro del contexto dentro de la Mypes, conforme

a la realidad, sin realizar modificaciones.

Fue transversal porque el estudio “Gestion de calidad bajo las normas del bpm
(buenas préacticas de manufactura) y plan de mejora en las micro y pequefias empresas
del sector servicio — rubro cafeteria 4del distrito de Huaraz, 2016, se realiz6 en un

espacio de tiempo determinado, donde tuvo un inicio y un fin.

Fue descriptivo porgue solo se describid las principales caracteristicas de la gestion
de calidad bajo las normas del bpm (buenas practicas de manufactura) y plan de mejora
en las micro y pequefias empresas del sector servicio — rubro cafeterias del distrito de
Huaraz, 2916.

4.2. Poblacion y muestra

a. Poblacion: La poblacion del estudio estuvo conformado por 32 mico vy
pequecp’fias empresas del sector servicio — rubro cafeterias del distrito de
Huaraz, 2016. Lo cual se consiguié por mesa de partes de la municipalidad

distrital de Huaraz (Ver anexo 3)

b. Muestra: La muestra estuvo conformado por la misma cantidad que se
conformo en la poblacion, por el 100% de la poblaccion micro y pequefias
empresas del sector servicio - rubro cafeterias del distrito de Huaraz, 2016 lo
cual se obtuvo dicha informacion en la municipalidad distrital de Huaraz (Ver

anexo 3)
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4.3.  Definicion y Operacionalizacion de Variables e Indicadores.
inicié Definicion
Variables gfég;;'&gl operacional |[Pimensiones| Indicadores | Medicion
- Menos de 20
afios
Ponce (2015) | Ponce (2015) Edad | -21a30aMos | Razgn
sON personas son aquellas - 31240 afios
con espiritu de | personas con - 41amas
emprendimiento | mayor de edad :
, - Femenino
que actGan en de ambos Sexo _ Nominal
) - Masculino
nombre de la generos que
empresa para cuentan con Camnetde |~ Nominal
. omina
Representante | |- er frente las | carnet de sanidad | - No
dificultades que | sanidad con la - Primaria
se presente y finalidad de - Secundaria
tomar las brindar Gradode | - Superior no
decisiones alimentos instruccion | Universitario | Nominal
correctas sanos 'y - Superior
seguros. Universitario
- Gerente
Cago - Encargado Nominal
- Duerio
. Definicion Definicion . . . .
Variables conceptual operacional Dimensiones | Indicadores | Medicion
- 0a3afios
Castel (2009) Castel (2009) . - 4 a6 afios
Tiempo de Razén
son aquellos que son Micro permanencia | - 7 afios a
tienen un empresas que mas
Micro iodo d
empresa | Periodo de cuenta con - 1a5
persistencia en trabajadores, NGmero de trabajadores
el mercado con conventas | yanaiadores | - 6a 10 Razon
trabajadores anuales de 150 trabajadores
Continua. ...
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estas empresas UITS ycon - 11lamaés
fueron creadas objetivos de trabajadores
con la finalidad superacion
de generar para
empleo y permanecer en
) | do del - Generar
ganancias el mundo de _— .
Objetivo ,de ganancia Nominal
mercado. la creacion ) ]
- Subsistencia
. Definicién Definicion . . . .
Variables . Dimensiones Indicadores Medicion
conceptual | operacional
- Nunca
- - Aveces
Planificar Nominal
objetivos - Casi Siempre
Flores (2015) | Flores (2015) - Siempre
la gestion de | Cuando no se - Nunca
lidad tiene claro el A
calida : . . - A veces
termino  de | Asignacion de Nominal
constituye el | gestion  de funciones - Casi Siempre
conjunto  de | calidad no se - Siempre
normas llega a N
planificar, - Nunca
i relacionadas . - A veces
Ge§tlon qle hac_er, Realizacion de Nominal
calidad bajo | con una | Verificar 'y | capacitaciones | - Casi Siempre
las normas o actual .
organizacion Siempre
de las correctament
buenas por otro lado | ¢ para el - Nunca
practicas de | las  buenas | desarrollo de - A veces
it Monitoreo y .
manufactur s la mision a S s Nominal
practicas de . evaluacion - Casi Siempre
a través del
manufactura | servicio que - Siempre
estan se brinda con - Nunca
encaminadas | alt0s - - Aveces
estandares de Dificultades Nominal
areglamentar | .. 4 |o| encontradas |- Casi Siempre
el proceso de | cual es _ Siempre
produccién | Medido  con T Nunca
q duct indicadores
e productos de Metas - A veces
a fin de que isfaccic y . Nominal
satisfaccion. resultados - Casi Siempre
éstos  sean _ Siempre
Continua....
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seguros,
eficaces,
confiables y
de calidad
para atender
las
necesidades
humanas en
las mejores

condiciones

Se desconoce
el termino de
las  buenas
practicas de
manufactura
lo cual es
fundamental
para obtener
productos
seguros e
inocuos para
el consumo
humano y asi
evitar los
riesgos
inherentes en
la
manipulacion
y
distribucion

Nunca
Planificar el A veces
logro de . Nominal
gro Casi Siempre
objetivos
Siempre
Nunca
Actividades A veces
s Nominal
programadas y Casi Siempre
evaluadas
Siempre
Nunca
Limpieza A veces
npiezay . Nominal
desinfeccion Casi Siempre
Siempre
Nunca
. A veces
Instalaciones de .
; . Nominal
almacenamiento Casi Siempre
Siempre
Almacenamient
0 de materia
prima
Nunca
Recepcion de la A veces .
S s Nominal
materia prima Casi Siempre
Siempre
Nunca
. Av
Control eficaz eces .
. s Nominal
de alimentos Casi Siempre
Siempre
Almacenamien | - Nunca
toy A veces
i . Nominal
conservacion Casi Siempre
de los
productos Siempre
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Instalaciones

Nunca

A veces

. s Nominal
de equipo Casi Siempre
Siempre
_ Nunca
Instrucciones A
de eliminacion veces .
s Nominal
de plagas. Casi Siempre
Siempre
Distribucion de | - Nunca
equipos y A veces _
s Nominal
alimentos Casi Siempre
Siempre
Nunca
Area de A veces
temperatura de e Nominal
- Casi Siempre
los alimentos
Siempre
Nunca
Higiene del A veces
personal Nominal

Casi Siempre

Siempre

obtenidos.

4.4. Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos

servicios rubro caferia del distrito de Huaraz, 2016

La técnica que se utilizd para el recojo de informacién es la encuesta, la cual

estuvo direccionado a los representantes de las micro y pequefias empresas del sector

El instrumento que se utilizd fue el cuestionario, elaborado con 29 enunciados
cerrados dirigidos a los representantes de las micro y pequefias empresas, lo cual
estuvo estructurados en 4 partes; 5 estan dirigidos a los representantes, 3 a las micro y
pequefias empresas y 21 preguntas de la gestion de calidad bajo las normas de las
buenas practicas de manufactura, adicionalmente se elaboraron figuras que se

encuentran en el anexo 7 asi mismo, se hizo un analisis descriptivo a los resultado
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4.5. Plan de Anélisis

Para la obtencion de los datos estadisticos, se disefié una encuesta guiada por las
Normas del bpm (buenas practicas de manufactura), de los 32 establecimientos o
cafeterias de la ciudad de Huaraz. Una vez recabada la informacion mediante la
aplicacion del instrumento, se ingresd los datos al programa SPSS v. 22 para el
respectivo procedimiento de datos en la que, se obtuvo la finalidad para las respectivo
procedimiento de datos en la que, se obtuvo la fiabilidad mediante el método del alfa
de Cronbach, siendo un 0,842, de fiabilidad para las perspectivas y un 0,918, de
fiabilidad para las expectativas es decir altamente confiables, por los 37 elementos
ingresados para medir las principales caracteristicas de la gestion de calidad bajo las
normas del bpm en el sector servicio — rubro cafeteria de la ciudad de Huaraz;
posteriormente la informacion de los resultados fue exportada al programa Word 2016

para la presentacion de las tablas y el respectivo analisis estadistico.
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4.6. Matriz de Consistencia
Metodologia
Problema Objetivo Variable Poblacion y Método _ Técnicae Plan de analisis
muestra instrumentos
General:
¢Cudles son | Describir las principales caracteristicas de la gestion de Poblacion: Disefio: Se utilizé la técnica | Posteriormente de haber
princip g
las principales | calidad bajo las normas del bpm (buenas practicas de la Gestié & | L2 poblacién estuvo | Fue no experimental — de la encuesta para | aplicado el cuestionario
caracteristicas | manufactura) y plan de mejora en las micro y pequefias estion  de conformada por 32 | transversal descriptivo. recopilar la | para recopilar
de la gestion | empresas del sector servicio — Rubro cafeterias del | calidad bajo | micro y pequefias informacién através | informacién a través de
de calidad bajo | distrito de Huaraz, 2016. las. Normas | empresas  sector | No experimental por del instrumento | las encuestas a los
las normas del Esp.ec_|f|cos: . o del BPM | Servicio - _rupro que no se manipulo a las | cuestionario el cual representantes de ~Ias
bpm (buenas | Definir las principales caracteristicas de los cafeteria del distrito | variables. consta ~de 29 | micro y  pequefias
practicas de | representantes de las micro y pequefias empresas (Buena de Huaraz, 2016. enunciado lo cual | empresas. Se procesd

manufactura)
y plan de
mejora en las
micro y
pequerias
empresas del
sector

servicios,
rubro
cafeterias del
Distrito de

Huaraz, 2016?

dedicada al sector servicio, rubro cafeterias del distrito
de Huaraz, 2016.

Identificar las principales caracteristicas de la micro y
pequefias empresas del sector servicio rubro cafeteria del
distrito de Huaraz, 2016.

Analizar las principales caracteristicas de la gestién de
calidad bajo las normas de bpm (buenas practicas de
manufactura) en la micro y pequefias empresas en el
sector servicio, rubro cafeterias del distrito de Huaraz,
2016.

Proponer el plan de mejora de la gestién de calidad en el
uso de las buenas practicas de manufactura en las micro
y pequefias empresas del sector servicio, rubro cafeterias
del distrito de Huaraz, 2016.

Practicas de

Manufactura)

Muestra:

La muestra estuvo
conformada por 32
micro y pequefias
empresas del sector
servicio-rubro
cafeterias debido a
que la poblacion es
pequefia.

Transversal porque el
estudio se realizd en
tiempo determinado en
el afio 2016 donde se
tuvo un inicio y un
final.

Fue descriptivo porque
el estudio describié las

principales

caracteristicas de la
variable gestion de
calidad bajo las normas
del  bpm  (buenas
practicas de
manufactura).

estuvo estructurados
en 4 partes; 5 estan
dirigidos a los
representantes, 3 a
las micro y
pequefias empresas
y 21 preguntas de la
gestion de calidad
bajo las normas de
las buenas préacticas
de manufactura.

dicha informacion por
medio de los siguientes
programas informaticos.
Lo cual fue SPSS v. 22
para la elaboracion de las
tablas y gréaficos
circulares que se presenta
como anexo, Word se
utilizé este programa para

el trabajo de
investigacion por que
permitio recopilar
informacién y la

elaboracién del informe.
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4.7. Principios Eticos

En el presente trabajo de investigacion, se emple6 como elemento primordial el

Codigo de Etica; De acuerdo a la norma establecido por la Universidad Catdlica los

Angeles de Chimbote a través del comité Institucional de Etica en Investigacion

(2019), version 002, los cuales son:

Proteccion a las personas: en las investigaciones de trabajo con personas, debe
respetar la seriedad humana, la originalidad, la novedad, la confiabilidad, la
identidad y sobre todo la privacidad, este principio no solo debe ser plasmada en
las investigaciones sino como un derecho elemental de toda persona.

Cuidado del medio ambiente y la biodiversidad: Dentro de las investigaciones
donde involucren el medio ambiente, plantas y animales, deben implementar
iniciativas para evitar dafiarlos. Entonces las investigaciones deben primar el
respeto a la dignidad de los animales, plantas y medio ambientes, considerando
por encima de los fines de la investigacion.

Libre participacion y derecho a esta informacion: Toda persona que realice la
investigacion tienen el derecho de libre informacion con la finalidad de realizar
una buena informacion; asi como tiene la libertad de participar en ella, por
voluntad propia en la cual las personas como titular de los datos adquiridos para
ser establecidos en la investigacion.

Beneficencia no maleficencia: brindar por el bien estar de los investigadores, en
ese sentido, la conducta debe obedecer a las siguientes reglas: no causar dafios,
disminuir el plagio fiel y aumentar los beneficios.

Justicia: No se realizd uso de préactica injusta, la informacion adquirida estara a
disposicién de futuros investigadores. Asi mismo, se proporcionara a todos
quienes intercedan en el trabajo con igualdad.

Integridad cientifica: La integridad del investigador debe regirse a una extension
de actividades de ensefianzas. De manera que deben regirse en base a la norma
deontoldgica de su area profesional, realizando una evaluacion de posibles dafios
y beneficios que involucren como parte afectada a los participantes de la

investigacion.
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V. Resultados

5.1. Resultados

Tabla 1

Caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas del sector

servicio — rubro cafeterias, Huaraz, 2016.

Caracteristicas de los representantes N %
Edad

21 a 30 afios 5 15.60
31 a 40 afos 18 56.30
41 a mas 9 28.10
Total 32 100.00
Genero

Masculino 7 21.90
Femenino 25 78.10
Total 32 100.00
Grado de instruccion

Primaria (Completo) (Incompleto) 5 15.60
Secundaria (Completo) (Incompleto) 8 25.00
Sup no Univ. (Completo) (Incompleto) 7 21.90
Sup Univ. (Completo) (Incompleto) 12 37.50
Total 32 100.00
Cargo

Gerente 4 12.50
Encargado 9 28.10
Duefio 19 59.40
Total 32 100.00
Carnet de sanidad

Si 25 78.10
Esté en tramite 7 21.90
Total 32 100.00

Fuente. Cuestionario aplicado a los representantes de las Micro y Pequefias Empresas del

sector servicio — rubro cafeterias, Huaraz, 2016.
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Tabla 2

Caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector servicio — rubro
cafeterias, Huaraz, 2016.

Caracteristicas de las microy
pequefias empresas N %

Tiempo de permanencia en el rubro

0 a 3 afos 8 25.00
4 a 6 afnos 15 46.90
7 amas 9 28.10
Total 32 100.00
Numero de trabajadores

1 a 5 trabajadores 16 50.00
6 a 10 trabajadores 7 21.90
11 a mas trabajadores 9 28.10
Total 32 100.00
Obijetivo de la creacion

Generar ganancia 25 78.10
Subsistencia 7 21.90
Total 32 100.00

Fuente. Caracteristicas de las Micro y Pequefias empresa del sector servicio — rubro
cafeterias, Huaraz, 2016.
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Tabla 3

Caracteristicas de la gestion de calidad bajo las normas de bpm (buenas précticas de
manufactura) en la micro y pequefias empresas en el sector servicio, rubro cafeterias

del distrito de Huaraz, 2016.

Caracteristicas de la gestion de calidad N %
Planificar objetivos

A veces 20 62.50
Casi Siempre 12 37.50
Total 32 100.00
Asignacion de funciones

Nunca 6 18.80
A veces 7 21.90
Casi siempre 4 12.51
Siempre 15 46.70
Total 32 100.00
Realizacion de capacitaciones

Nunca 4 12.50
A veces 16 50.00
Casi siempre 7 21.90
Siempre 5 15.60
Total 32 100.00
Cumplimiento de monitoreo y evaluacion

Nunca 6 18.70
A veces 6 18.70
Casi siempre 7 21.90
Siempre 13 40.60
Total 32 100.00
Dificultades encontradas

A veces 5 15.60
Casi siempre 18 52.60
Siempre 9 28.10
Total 32 100.00
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Control de metas y resultados.

Veces 4 12.50
Casi siempre 7 21.90
Siempre 21 65.60
Total 32 100.00
Panificar el logro de objetivos.

Nunca 1 3.10
A veces 2 6.20
Casi siempre 20 62.50
Siempre 9 28.1
Total 32 100.00
Actividades programadas y evaluadas

Nunca 4 12.50
A veces 7 21.90
Casi siempre 16 50.00
Siempre 5 15.60
Total 32 100.00
Buenas Préacticas de Manufactura

N %

Limpieza y desinfeccion.

Nunca 7 21.87
A veces 5 15.62
Casi siempre 20 62.50
Total 32 100.00
Instalaciones de almacenamiento
A veces 10 31.20
Casi siempre 16 50.00
Siempre 6 18.70
Total 32 100.00
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Inspecciones de iluminacion

Nunca 1 3.10
A veces 5 15.60
Casi siempre 18 56.30
Siempre 8 25. 00
Total 32 100.00
Almacenamiento de materia prima

Nunca 2 6.30
A veces 19 59.40
Casi siempre 11 34.30
Total 32 100.00
Recepcion de la materia prima

A veces 5 15.62
Casi siempre 24 75.00
Siempre 3 9.37
Total 32 100.00
Control eficaz de alimentos

A veces 3 9.40
Casi siempre 8 22.30
Siempre 21 65.60
Total 32 100.00
Almacenamiento y conservacion de los productos.

Nunca 1 3.10
A veces 3 9.40
Siempre 28 87.50
Total 32 100.00
Instalaciones de equipo

Nunca 2 6.30
Casi siempre 24 55.60
Siempre 6 18.70
Total 32 100.00
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Instrucciones de eliminacién de plagas.

Nunca 2 6.30

A veces 3 9.40

Casi siempre 6 18.70
Siempre 21 65.60
Total 32 100.00
Distribucidn de equipos y alimentos

A veces 4 12.50
Casi siempre 22 68.75
Siempre 6 18.75
Total 32 100.00
Area de temperatura de los alimentos

A veces 4 12.50
Casi Siempre 18 56.20
Siempre 10 31.20
Total 32 100.00
Higiene del personal

A veces 4 12.50
Casi siempre 3 9.37

Siempre 22 78.13
Total 32 100.00
Capacitacion de personal

Nunca 1 3.10

A veces 9 28.10
Casi siempre 22 68.80
Total 32 100.00

Fuente. Caracteristicas de la gestion de calidad bajo las normas de bpm (buenas practicas de
manufactura) en la micro y pequefias empresas en el sector servicio, rubro cafeterias del distrito de

Huaraz, 2016.

42



Tabla 4

Proponer el plan de mejora de la gestién de calidad en el uso de las buenas practicas
de manufactura en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro cafeterias
del distrito de Huaraz, 2016.

Problemas
encontrados

Resultados

Surgimiento del problema

Accién de mejora

Responsable

El 37,50% casi

siempre planifican y

El desinterés, descuido y la

Buscar especialistas para

implementar la gestion de

eviten la
contaminacion de

alimentos.

consideran los | responsabilidad en conocer | calidad, comprometiendo | Representante
objetivos de atencion | sobre la gestion de calidad a todo el personal para
al cliente de calidad obtener la rentabilidad
Por | falta de presupuesto
El 68,80% de los o Elaborar un plan de
para el para el especialista
representantes presupuesto donde se
o en tema de las buenas ) o
indican que a veces o incluya especificamente
practicas de manufactura . i
se dan las ] o para el capacitador y asi | Representante
o para evitar contaminaciones .
capacitaciones para ) . fortalecer las debilidades
. y el temor de una inversion B
mejorar el o de la produccion del
o perdida si el personal
rendimiento. . personal
renunciar.
El 43,70% no ] . Contar con un manual u
La irresponsabilidad de o .
cumplen de manera . certificados que garanticen
aplicar las normas, por )
correcta las normas o que se esta llevando a
desconocimiento u otros Representante
de las buenas cabo las normas y el uso
o factores que afecten el .
practicas de ) correcto del uniforme del
proceso productivo.
manufactura. personal
La falta de interés por el uso | Contar con un plan de
El21,90% no usan de | de materiales inoxidables | presupuesto para el
forma correcto los | que contamina el alimento deterioro de materiales y
utensilios tal que utensilios.
sean inoxidables que Representante

Fuente. Plan de mejora propuesto elaborado por el autor
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5.2. Anélisis de resultados

Taba 1

El 56,30 % de los representantes tienen entre 31 a 40 afios de edad, esto contrastan
con Rodriguez (2018) quien manifiesta que el 78% indicaron tener de 41 a més afios,
asi mismo con Espafia (2010) el cual muestra que, el 75,1% manifiesta tener de 21 a
30 afios de edad, asi también coincide con Tamara (2018) quien aporta que el 50,0%
tienen entre 30 a 40 afios de edad. Esto demuestra que la mayoria son personas que

tienen experiencia y muchas ganas de superarse a través de la creacion de la empresa.

El 78, 10% de los representantes son de género masculino, esto coincide con
Alvaro (2017) quien manifiesta que el 78% de los representantes de las Mypes son de
género femenino, asi mismo Tamara (2018) quien muestra que el 100.00% son de seo
masculino, del mismo modo con Espafia (2010) quien aporta que el 78% que los
representantes son de género masculino. Esto demuestra que la mayoria de los varones,
han mostrado que, desde jovenes, son capaces de lograr alcanzar el éxito, a través de

una buena gestion.

El 37.50% de los representantes tienen grado de instruccidn superior universitario
completo, esto coincide contrastan con Tamara (2018) quien indica que los
representantes el 75% de las Mypes tienen el grado de profesional universitario
completa, asi mismo contrasta Apolinario (2018) indicando que los representantes de
las Mypes tienen el grado superior universitario completo. Esto demuestra que la
mayoria de las micro y pequefias empresas, de la misma manera contrasta con Espafia
(2010) quien muestra que el 75.12% de los representantes tienen el grado superior
universitario incompleto. Esto demuestra que la mayoria de los jévenes con una
profesion, por ende, esta apto para cumplir con las funciones de la empresa, de manera
eficiente, ademas que son grandes lideres capaces de mejorar el desempefio de sus

trabajadores.

El59,40% de los representantes son duefios, estos resultados contrasta con Tamara

(2018) quien manifiesta que el 75% en el rubro de derivados lacteos tienen el cargo de

44



gerentes, Alvarez (2017) coincide con el 67% que los representantes son de duefios de
las Mypes, asi mismo coincide Espafia (2010) quien especifica que el 78% de los
representantes son duefios de las Mypes. Esto demuestra que la mayoria de los duefios
del negocio, asi ademas son fundadores de las empresas, lo cual demuestra que estan

realizando una buena gestion, por lo cual la empresa crese sosteniblemente.

El 78.10% de los encuestados cuentan con carnet de sanidad, lo cual coincide con
Alvarez (2017) quien indica que el 65,3% de los representantes con carnet de sanidad,
del mismo modo coincide con Tamara (2018) quien manifiesta que el 100% del total
de los encuestado indicaron que cuentan con carnet de sanidad para la manipulacién
de alimentos, asi mismo coincide con Espafia (2014) indicando que el 100% de los
encuestados cuentan con cante de sanidad. Lo cual muestra que la gran mayoria de las

Mypes tienen una responsabilidad grande con la salud de los clientes.

Tabla 2

El 46,90% de las micro y pequefias empresas estan en el mercado laboral de 4 a 6
afios, asi mismo coincide con Tamara (2018) el 100.00% de los encuestados
manifiestan que se encuentran en el ambito laboral mayor de 3 afios, de la misma forma
con contrasta con Valverde (2017) quien indica que el 100.00% de la empresa lleva en
el mercado laboral de 10 a 14 afios. Asi mismo contrasta con Apolinario (2018) que el
78,10% indicando en tiempo de experiencia laboral es de 6 a 10 afios. Esto demuestra
que la mayoria llevan este determinado tiempo, por que formaron muchos afios su
empresa, lo cual han demostrado que son buenos y por ello adn siguen en la

competencia en el rubro.

El 50.00% de los representantes de las Mypes cuentan de 1 a 5 trabajadores
contrasta con Espafia (2014) indica que el 78% de las Mypes cuentan de 6 a 10
trabajadores que vienen laborando en las distintas areas, por otro lado, contrasta con
Valverde (2017) manifiestan que el 45% las Mypes cuentan con 7 a 10 trabajadores,
del mismo modo coincide con Vazquez (2017) quien especifica que el 55,10% las

Mypes cuentan con trabajadores de 1 a 6 trabajadores. Esto demuestra que la mayoria
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de las Mypes cuenta determinados trabajadores, puesto que la cantidad que se requiere
para poder organizar las distintas actividades, eso quiere decir que cumplen con el

perfil adecuado de sus puestos.

El 78,10% quienes indicaron que se cre6 la empresa con la finalidad generar
ganancias, asi mismo coincide con Rodriguez (2018) indica que el 75% manifestaron
que crearon las Mypes con la finalidad de obtener ganancias y solventar los gastos que
genera el dia a dia. Asi mismo coincide con Torres (2017) indicando que el 67%
indicaron que se tienen la finalidad de obtener ganancias. Esto demuestra que el
objetivo de la creacién es obtener ganancias aplicando las distintas estrategias ya que
estas personas cuentan con experiencia y estan capacitados para poder administrar y

controlar el negocio.

Tabla 3

El 62,50% manifiestan que a veces se logran los objetivos trazado lo contrario a
ello de los datos obtenidos coincide con Torres (2017) quien indica que 50% indicaron
que se cumplen los objetivos de la empresa, por otro lado, de los datos obtenidos
coincide con Vazquez (2017) quien especifica que el 55,1% indica que solo a veces se
Ilega a cumplir los objetivos que se han trazado. Por otro lado, contrasta Santos (2018)
indico que 55,9% no se llega a cumplir los objetivos de la empresa por la falta de
compromiso y la responsabilidad de los trabajadores y el gerente, de los datos
obtenidos coincide con Facundo (2014) quien especifica que si se llega a cumplir los
objetivos. Esto demuestra la mayoria de las empresas consideran los objetivos

generales y especificos para el logro de la misma.

El 46,70% que siempre cumplen con sus actividades asi mismo contrasta Calle
(2011) manifiestan que el 21% siempre de la formacion y desarrollo, debido al
desinterés en el recurso humano no existen indicadores del cumplimiento de los
objetivos de la empresa la competencia implementa otros servicios, considerados
como ventajas competitivas, por otro lado coincide Vazquez (2017) indica que 65%
de los encuestados indicaron que las actividades que realizan con la finalidad de que

se cumplan los objetivos que se han trazado, por otro lado contrasta Santos (2018)
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quien especifica el 41% nunca se llegan a cumplir las actividades debido a que no se
cuenta con un compromiso con el personal para que se lleve a cabo. Esto demuestra
que hay una adecuada distribucion de tareas de acuerdo a las funciones asignadas con

la finalidad de mejorar el servicio.

El 50,0% indican que a veces les capacitan de sus areas por su parte contrasta
Facundo (2014) que obtuvo una informacién del 87% quien indica que se realiza
capacitaciones con el objetivo de que haya un buen desempefio de los trabajadores,
por su lado segun los datos contrasta con Leon (2014) indicando que el 78% no se
cuenta con programas de capacitacion. Asi mismo coincide Diaz (2012) que el 100%
de los representantes indicaron que si se lleva acabo las capacitaciones en las Mypes.
Esto demuestra que la realizan capacitaciones y adiestra a los personales con el
objetivo de que haya buen desemperio para brindar el servicio de calidad mejorando la

productividad y el servicio.

El 52,6% indica que casi siempre se encuentra dificultades en las empresas que
son obstaculos para que no se lleguen a cumplirse los objetivos, asi mismo segun los
datos adquiridos coincide con Diaz (2012) indicando que el 44,3% que casi siempre
se encuentra dificultades en el camino que no se llega a cumplir los objetivos
satisfactoriamente, de igual forma coincide Ledn (2014) especificando que el 78%
manifiesta que casi siempre se encuentra barreras para el cumplimiento de los
objetivos, lo cual coincide Santos (2018) con 100% de que de acuerdo al método o
estrategia que se aplique los objetivos trazados se cumpliran satisfactoriamente. Esto
demuestra que hacen frente las dificultades tomando las decisiones correctas para
mejorar en la productividad ya que los representantes se encuentran capacitados para

poder administrar y controlar el negocio.

El 65,6% indica que a veces se logran los objetivos de acuerdo a las metas
establecidas, segun los datos obtenidos contrasta con Santos (2018) quien indica que
el 41,67% es regular en el logro de los objetivos de acuerdo a las metas establecidas.
Asi mismo segun los datos obtenidos contrasta Ledn (2014) donde indica que el 65%
manifiesta que los objetivos que se han trazado no se llega a cumplir
satisfactoriamente, de igual forma contrasta Diaz (2012) indicando que el 56% indica
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que no se cumple debido a que se presentan algunas dificultades que hace que no se
Ilegue a cumplir satisfactoriamente. Esto demuestra que se controla el logro de los
objetivos de acuerdo a las metas establecidas para tener informacién de del nivel de

rendimiento de la empresa.

El 62,50% indica que casi siempre el logro de los objetivos y metas propuestas lo
contrario a ello contrasta Santos (2018) quien indica que el 100% indica que si se llega
a lograr los objetivos que se han trazado. Asi mismo coincide Le6n (2014) de que el
logro de objetivos depende mucho de como lo establece y como lo lleva acabo de
acuerdo al dato obtenido el 100% indica que siempre llega conseguir los objetivos
trazados. Esto demuestra que tener amplio conocimiento que se esta llegando a cumplir

los objetivos y metas que se ha establecido en la produccion y el servicio.

El 62,50% manifestaron que casi siempre la estructura y el acabado de los pisos,
paredes, ventanas y tachos presentan acabados sanitarios que facilitan su limpieza y
desinfeccion, estos resultado obtenidos contrasta por el autor Calle (2001) quien
manifiesta que el 38,52% que las instalaciones fisicas debe llevarse a cabo en una
mantenimiento y asi facilitan su limpieza y desinfeccion, asi mismo contrasta con
Poveda (2011) quien indica que el 93,33% de las instalaciones fisicas favorecen a su
facil limpieza y la desinfeccion, también contrasta con Alvaro (2017) quien especifica
que el 44,4% que la estructura de la empresa facilita la limpieza y la desinfeccion. Lo
cual demuestra no cuentan con establecimientos con una estructura y acabado que
facilite su limpieza y desinfeccién debido a que la mayo solo alquilan locales que no

esta construido para brindar el servicio alimenticio.

El 75,00% quien manifiesta que casi siempre cuenta as inspeccion necesaria para
decepcionar insumos de materia prima de calidad, estos resultados que se han obtenido
coinciden con el autor Alvaro (2017) quien indica que el 100% que siempre se
inspecciona con la finalidad de que se evite la contaminacion, por otro lado, Tamara
(2018) del total de los encuestados el 100% casi siempre realiza las inspecciones para
el almacenamiento respectivas, delo mismo modo coincide Espafia (2016) indicando
que el 100% de los encuestados manifiestan que las inspecciones son contantes para
la obtencidn de materia prima de calidad, asi mismo contrasta Diaz (2015) indicando
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que 25% no cumple con las inspecciones adecuadas. Esto demuestra que mayoria lleva
un control eficaz en la recepcion y almacenamiento de materia prima para evitar no

contaminacion de si misma.

El 55,60% casi siempre se cuenta con los registros son legibles y permanentes
sobre la elaboracion y conservacién con un sello hermético mostrando la fecha, tipo
de producciéon firmado por la persona autorizado, asi mismo coincide Calle (2011)
indicando que el 55% del encuestado indicaron que los registros son legibles indicando
los registros, material afirma el tipo de produccion. Por otro lado, coincide con
Valverde (2017) indica que el 60% de los encuestados manifestaron que el etiquetado
es legible indicando el tipo de producto muestra la fecha del etiquetado. Esto
demuestra que la mayoria cuenta con registros adecuados para cada producto con sus
respectivas especificaciones evitando la confusion de las fechas y la conservacion del

producto.

El 65,60% indico que siempre cuenta con metodo y materiales para la eliminacion
de plagas, asi mismo coincide con Tamara (2018) indica que el 75% de los encuestados
indicaron que casi siempre cuentan con materiales y métodos para la eliminacion de
insecticidas y roedores. Por otro lado, coincide con Diaz (2012) indicando que el 100%
de los encuestados indicaron que cuenta con material y métodos para la eliminacién
de plagas para que garantice la inocuidad de los alimentos, asi mismo coincide Barrios
(2017) que el total de los encuestados el 55%indicaron que cuentan con métodos y
quimicos necesarios para la eliminacion de plagas. Esto demuestra que la cuentan con

productos quimicos adecuados para la eliminacion de plagas roedores.

El 58,75 % casi siempre se adquiere materiales que no emiten sustancias toxicas,
los cual coinciden con Alvaro (2017) especifica que el 87% que los equipos y
utensilios que se usan son de material que no emiten sustancia toxica, asi mismo
coincide con Tamara (2018) indica que el 100% de los encuestados indicaron que
siempre cuentan equipos Yy utensilios que no emiten sustancias toxicas, lo cual
contrasta Ramirez (2017) indicando que 33,33% si cumple en su totalidad indicando

que cuentan con equipos y utensilios que no emitan sustancias toxicas. Esto demuestra
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usan materiales adecuados en buenas condiciones que no emitan sustancias toxicas u
olores sabores que impregnen que sean lisas que sean resistentes para la limpieza y

desinfeccion en repetidas ocasiones de tal manera que evite la mala practica de higiene.

El 78,33% casi siempre el aseo del personal es estricto contando con uniforme de
trabajo, sin billuteria en todas las areas de produccion y servicio, lo cual contrastan
con Alvaro (2017) quien manifiesta que un 50% es un incumplimiento debido a que el
personal no dispone de uniformes adecuados para los procesos productivos, asi mismo
coincide con Facundo (2011) manifiesta que el 55,65% quien indica que el personal
se encuentra bien aseada sin billuterias. De igual forma coincide Tamara (2018) que a
siempre con el 100% tienen el uniforme adecuado, no usan billuterias cuando estan en
areas de produccion, por otro lado, coincide Diaz (2017) indicando que 66% que el
personal manipulador de alimentos cuenta con uniforme adecuado sin ninguna
billuteria que pueda contaminar a los alimentos. Esto demuestra el personal cuenta con
uniformes adecuados de acuerdo a la actividad que va realizar que beneficia por la

presentacion del personal asi no emitird contaminacion cruzada.

El 59,4% casi siempre es inspeccionada y clasificada en un area especifica en
menor tiempo posible, garantizando que no tenga paracitos microorganismos,
plaguicidas o sustancias toxicas, coinciden con Tamara (2018) quien manifiesta, que
el 100% que casi siempre inspecciona y clasifican la materia prima antes de que se
registre si se encuentra en buenas condiciones. De la misma forma coinciden Diaz
(2012) que el 100% de los encuestados siempre inspeccionan la materia priman antes
que se registre para su previa transformacion del producto, asi mismo coincide con
Facundo (2014) indicando que cumplen con el 52,38% la supervision de la materia
prima antes que se reciba en el establecimiento si se encuentra en condiciones de
inocuidad para el proceso de elaboracion, por otro lado contrasta Calle (2011)
indicando que el 15.5% indicando no cuentan con el control de somatizacion y control
de plagas como debe de ser. Esto demuestra se realiza la inspeccién y clasifican la
materia prima evitan que los productos contraigan plagas o quimicos toxicos que vaya

contra la salud de los comensales.
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El 68,8% quien indica que casi siempre se promueve las capacitaciones
adquiriendo nuevos conocimientos sobre los procedimientos de inocuidad de
productos alimenticios, los resultados obtenidos por Alvaro (2017) quien corrobora
que el 67% que si promueve cumple con las capacitaciones a todos los personales por
areas. Por otro lado, contrasta Diaz (2012) que el 38% de los encuestados indicaron
gue a veces cuentan con programaciones de capacitaciones. Asi mismo de los datos
obtenidos contrasta Espafia (2016) indicando que el 55,5% no cuentan con programas
de capacitacion con lo que respecta a las buenas practicas de manufactura. Esto
demuestra que se realizan capacitaciones con personales idoneos que les dé a conocer

informaciones 0 normas actualizadas para la manipulacion de alimentos.
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Plan de Mejora

1.

Datos Generales

Nombre o razén Social: Cafeteria, en la ciudad de Huaraz

Direccién: Huaraz - PerU

Nombre de los representantes: Duefio de las cafeterias

Mision

Brindar un ambiente atractivo y exclusivo con horarios extendidos, ofreciendo a

nuestros visitantes un espacio alegre acompafiado de productos de calidad, musica

selecta y excelente servicio, un lugar donde los clientes deseen regresar, con lo

cual contribuya a nuestro crecimiento mejorar dia a dia.

Vision

Ser la mejor opcion de consumo de café para la familia, ofreciendo calidad e

innovacion, reconocidos por nuestra experiencia, disefio del ambiente a través de

un equipo altamente capacitado, haciendo uso de la mas moderna tecnologia a

nuestro alcance.

Objetivos empresariales

Optimizar los indices de capacidad de respuesta, con la voluntad de ayuda a los
clientes y brindar servicio de calidad.

Aumentar la participacion en el mercado incrementando la rentabilidad de la
empresa.

Reducir la Tener en cuenta, los gustos y preferencia de los clientes en
elaboracion de los diferentes tipos de café

Darles la oportunidad a los clientes de conocer distintos y deliciosos tipos de

café y mismo tiempo disfruten de un momento relajacion y descaso.

Productos y/o servicios

Servicios de cafés, comidas y aperitivos.
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6. Organigrama de la Empresa

ADMINISTRADOR

Produccién

Marketing Ventas

6.1. Descripcion de las areas

Cargo

Gerente General

Perfil

Licenciado en administracion de empresas.
Experiencia y conocimiento en rubro

Funcién

Realizar la planificacion estratégica.

Estructurar las areas involucradas en cada proceso.
Definir a donde se va dirigir la empresa en un corto,
mediano y largo plazo.

Estudiar los diferentes asuntos financieros, administrativos
de marketing, etcétera.

Hacer de lider de los diversos equipos.

Cargo

Contador

Perfil

Estudio universitario y/o técnico.
Experiencia en labores contables

Funcion

Emitir estados financieros oportunos, confiables de
acuerdo a los principios contables.

Supervisar, evaluar y controlar la emision de 6rdenes de
pago.

Revisar reportes o estados financieros y los documentos
contables.

Revisar conciliaciones bancarias y declaraciones de

impuesto.

Continua...
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Analizar saldos de cuentas contables de los anteriores

referido por organismo financiero e control.

Cargo

Produccioén

Perfil

Estudio universitario y/o técnico en el area de produccion.
Experiencia o conocimiento en planta de produccion.

Funcién

Procesos
Capacidad
Inventario

Fuerza de trabajo

Cargo

Marketing

Perfil

Estudio universitario y/o técnico en marketing ventas o
afines.
Experiencia o conocimiento en planeacion estratégica.

Funcién

Fidelizar y construir relaciones con el consumidor.
Aumentar la virilidad de la marca.

Segmentacion de la empresa.

Aplicar los 4 ps de marketing.

Gestién de relacionamiento con los clientes.

Cargo

Perfil

Estudio universitario y/o técnico en marketing ventas o
afines.
Experiencia o conocimiento en ventas.

Funcién

Preparar planes y presupuesto de ventas.

Establecer metas y objetivos.

Calcular la demanda pronosticar las ventas.
Reclutamiento, seleccion y capacitacion de los
vendedores.

Compensacion y motivacion.

Fuente. Elaboracion propia
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7. Diagnostico general

Factor Interno

Factor Externo

Fortalezas

Debilidad

F1. Personal calificados y capacitados

F2. Precios accesibles

F3. Infraestructura adecuada para brindar el servicio
F4. Alianzas con otras empresas

F5. Materia prima de calidad

D1. Empresa nueva en el mercado
D2. Escasa de publicidad
D3. Competencia posicionada

D4. Produccion en baja escala

Oportunidad

Estrategias FO

Estrategias DO

OL. Crecimiento de la demanda en el consumo de café
por el invierno.

O2. Clientes insatisfechos.

03. Facilidad de financiamiento por parte de las
entidades financieras.

O4. Posibilidad de expandir en otras partes de la

ciudad.

F1, F2, F4, 01, 03: Emplear el comercio electrénico en
lanzamiento de nuevos productos por medio de aplicativas
redes sociales o en los sitios web para generar mas ventas.
F3, F4, F5, 02, 04

Benchmarking por medio de ello medir, monitorizar,

Aplicar las estrategias de

mejorar la satisfaccion de los clientes, de los empleados y

de la sociedad.

D1, D2, D4,01, 02: Financiamiento para
adquisicion de maquinarias modernas para
aumentar la productividad.

D3, 02,03, 04: Apertura de sucursales aplicando

las 4p's del marketing.

Amenazas

Estrategia FA

Estrategia DA

ALl. Ingreso de nuevos competidores
AZ2. Existencia de productos sustitutos
A3. Aumento de precio de insumos
A4. Variacion de la economia politica.

Ab5. Cambio de hébito de los consumidores.

Al, A3, A4, A5, F4: Estrategia competitiva de
diferenciacion en cuanto al disefio, atributos técnicos,
desempefio, atencién al cliente, rapidez de entrega, oferta

de servicios complementarios, etc.

F1, F2, F3, F5, A2: Fidelizar a los clientes leales

restructurando la cartera de clientes.

D1, D2, A3, A4, A5: Generar un proceso de
atencion personalizada con los clientes y

colaboradores
Al, A2, D3, D4: Adquirir Movilidad para la

respectiva entrega de productos (Delibery)
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Indicadores de Gestion

Indicadores

Evaluacion de los Indicadores dentro de la Mype

Nivel de ventas

Sera mediad a través del nivel de ventas de cafés y los
servicios complementarios de la empresa. Dicho indicador
permite visualizar los indicadores como la productividad,
utilidades lo cual permitira evaluar el tamafio de la empresa.
Estos indicadores seran en base a las actividades para buscar

la mejora.

Participacion en

el mercado

Se mide a través de las encuestas y el posicionamiento de
acuerdo al nimero de cafeterias o productos sustitutos que
hay en la empresa en el cual el indicador sera el eje principal
para buscar otra estrategia.

Satisfaccion de
servicio al

cliente

Este indicador requiere mas dedicacion ya que se centra en
cumplir las expectativas del mercado y/o clientes, lo cual se
realiza optimizando la capacidad de respuesta en forma

estandar de acuerdo a los protocolos de atencion.

Posicionamiento

en el mercado

Se realizara mediante estrategias de diferenciacién, basado
en la calidad total de sus diferentes servicios, merando los
flujos de servicios, la creacidn de alianzas estratégicas de la

empresa.

Rentabilidad de

la empresa

Este indicador nos indicara econémicamente en qué estado
se encuentra, nuestra empresa, es decir si podemos recuperar
la inversidn realizada, el objetivo de la rentabilidad de
nuestra empresa no debe ser menos de 15% si no fuera asi

aplicar estrategias agresivas.

Fuente. Elaboracion propia
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9. Problemas

9.1. Establecer acciones

Indicadores Problema Accién de mejora

Uno de los pilares que existe en las
. Desconfianza de los | cafeterias es el buen estado de las

Gestion de . . : . .
calidad clientes por la materia | materias para evitar la salubridad
prima de los clientes, esto se debe a que

el cliente

No se aplica adecuadamente las
No toma interés e nomas debido a que hay un
Buenas cumplir las normas | desconocimiento por parte de los
practicas de por que no son empresarios donde las reglas
manufactura inspeccionadas por | menciona cuales son los que se

ningun institucion

debe ejecutar sin
clasificacion.

importar la

Implementacion
de gestion de
calidad

Falta de interés en
ejecutar lo
planificado, falta de
tiempo porque cuenta
con poco personal que

El proceso es un pilar importante
en la empresa el cual permite
agilizar las actividades de tal

forma, que hace las indicaciones

correspondientes a las areas
no abastece para llevar . .
p_ : donde estdn ubicados cada
acabo lo planificado. _ o
implemento o materia prima.
Deben estar preparados para
asumir las distintas actividades asi
Nivel de . mismo el personal debe estar bien
. Rotacion higiene del Lo -
rendimiento del aseado asi evitar la contaminacion
personal .
personal cruzada, sin hacer uso de las

billuterias, el uso correcto de los
uniformes.

Fuente. Elaboracion propia
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9.2. Estrategias desean implementar

Acciones de Priorizacié
N° | mejoraa llevar | Dificultades | plazo Impacto N
acabo
) Falta de Servicio  de | Realizar
Clima laboral i } ..
. compromiso calidad , | actividades
practicar el N .
Y . por los 4 optimizacion | que permita
1 companerismo .
L trabajadores | meses | de  recursos | conocer los
con las distintas ..
. de la humanos objetivos
areas L.
empresa. del servicio
Contar con Trabajos
ersonal roactivos .
P Falta P . y Confiar en
altamente . 6 la rentabilidad
2 . reclutamiento el personal
calificado en el meses . i
. de personal e incentivar
area de
produccion
Conocer las | Elaborar el
. dificultades ce | flujo grama
Seguimiento e
. los y eliminar
Supervisar las constante de 6 . .
3 . trabajadores los tiempos
actividades las meses
. para reforzar | muertos.
actividades
con algunas
instrucciones.
Contar con | Elaborar un
presupuesto plan de
4 Realizar plan de Escaso 1 fijo para llevar | presupuesto
capacitacion presupuesto | meses | acabo las|s para la
actividades capacitacion
planificadas.

Fuente. Elaboracion propia

38



9.3. Recursos para la implementacién de estrategias.

promocionar los

productos.

N° | Estrategias Recursos | Economia | Tecnolo | Tiempo
Humanos gia
Desarrollar un Local de
programa de la
itacion n . 1.000. mpr
capac. af: 0 co Administr S/ 1.000.00 | emp gsa, )
1 | especialistas en - Semestral | materiale
. : acion semestres
atencion al cliente, sy
manipulacion de equipos
alimentos.
Incrementar la carter .. Personal
crementar1a Cartera |y inistr | /.35.00 | @ ooond 2
2 | de clientes para poder ., calificad .
- acion Mensual Bimensual
fidelizarlos 0
Emplear . Movilida
P Administr
manufacturera esbelta ., d,
aciony S/. 800.00 . 12
3 | dar el valor agregado ., combusti
produccio Anual Meses
al producto o ble y
equipo
Hacer uso de
outsourcing por
medio de ello realizar
la implementacion de -
& imp , Administr | /. 700.00 . 1
4 | limpieza més a - Servicio ~
. acion Mensual Afio
profundo con el fin de
evitar la
contaminacion
cruzada.
Implementar el | Administr Inventari
5 método peps para| aciony S/.10.00 oy 12
evitar el mal uso de la | produccio Mensual materiale meses
materia prima. n S
Incrementar la
participacion en el - :
.| Administr Promoci
mercado por medio -, S/. 400.00 , 3
6 aciony i on,
de las 4ps para . Trimestral meses
Marketing regalos

Fuente. Elaboracion propia




10. Cronograma de actividades

NO

Tareas

Inicio

Final

Enero — Diciembre

Programar vy realizar
reuniones laborales vy
contratar un especialista
para aplicar una correcta
gestion de calidad.

01-01-20

30-06-20

Seleccionar un personal
responsable con
conocimiento y
experiencia para una
correcta evaluacion al
trabajador.

01-10-20

30-08-20

Elaborar y aplicar el plan
de presupuesto de
capacitaciones

01-10-20

30-08-20

Evaluar constantemente
al area de recursos
humanos, para tomar
decisiones de mejora.

01-10-20

30-12-20

Elaborar un cronograma
de evaluacion para todas
las areas que integran la
empresa.

01-10-20

30-06-20

Fuente. Elaboracion propia
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V1. Conclusiones

La mayoria de los representantes tienen entre 31 a 40 afios de edad, son de género
femenino, tienen el grado de instruccion superior universitario son duefios de la

empresa Y tienen carnet de sanidad para la manipulacion de alimentos.

El total de las micro y pequefias, llevan en el rubro mas de 4 a 6 afos, de

permanencia, tienen de 1 a5 trabajadores y tienen como finalidad de generar ganancias.

La mayoria de las micro y pequefias empresas conocen el término de la gestion de
calidad, de tal forma que, el objetivo es casi siempre planificado, siempre las tareas
gue son distribuida son cumplidas, las capacitaciones al personal de casi siempre, el
monitoreo y la evaluacion del personal es empiricamente, luego de tomar las
decisiones realizan correcciones para el logro del objetivo casi siempre. Por otro lado
los representantes mencionan que no cumplen de manera correcta las normas de las
buenas précticas de manufactura, que no toma interés en cumplir debido que no son
inspeccionadas por ninguna institucion que pueda exigir el cumplimiento de que su
personal utilice el uniforme adecuada, la estructura facilita su limpieza, iluminacion
para el area de produccion, tienen areas especificas para el almacenamiento de materia
prima, cuenta con control eficaz en la transformacion de la materia prima el personal

no tiene heridas, a veces cuenta con capacitaciones.

Se elabord el plan de mejora las micro y pequefias empresas conocen el termino
de gestidn de calidad en lo m&s minimo debido a que el interés en ejecutarlo debido la
informacidn que poseen es limitado, asi mismo, estan sometido a un solo método de
evaluacion mas rapido la falta de asesoramiento y capacitacion es uno de los factores

que no se ejecuten las estrategias adecuadamente con el uso de las buenas préacticas.
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Recomendaciones

Implementar la estrategia de benchmarking, por medio de ella aprender que estan
haciendo los lideres para implementarlo en su empresa afiadiéndole la mejora

destacando en el area que queremos mejorar.

Desarrollar un plan de presupuesto para capacitador empresarial que permita a la
empresa desarrollarse bajos los principios de la gestion de calidad eficazmente en su

entorno laboral.

Utilizar datos herramientas para mejorar el servicio de calidad haciendo uso de
gestion de calidad lo que implica que se debe elimina los tiempos muertos con la
finalidad de que el cliente obtengas una atencion personalizada y rapida. Utilizar las
distintas técnicas como el método (PEPS) para que por medio de ello evite la
contaminacion cruzada, asimismo, empleando las estrategias del ocsorsing tercerizar
las actividades de limpieza y asi eliminar las plagas roedoras que ponen en riesgo la
salud de los clientes. Es importante tener en cuenta el cuidado y la higiene en el
personal ya que por medio de ellos podemos contaminar los alimentos si hacen uso de
los informes sucios o cuando los empleadores tienen lesiones o tienen algin mal es
motivo por el cual se debe hacer el uso correcto de las normas de las buenas practicas

de manufactura.

Implementar el plan de mejora propuesto en el estudio de investigacion en las
Mypes con la finalidad que los empresarios conozcan los errores y de acuerdo a ello
su posibilidad de mejorar aumenten, asimismo en el plan propuesto se puede encontrar
un analisis de (FODA) que refleja la situacion actual de la empresa y las alternativas
de solucion empleando las distintas estrategias como medio de solucién para poner en

marcha y ser mas rentable adn.
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AnNexos

Anexo 1

Cronograma de Actividades

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

2016 2017 2019 2020 2020
Semestre Semestre | Semestre Semestre  |Semestre
NG Actividades TeL:s | Tes!ils 1 Tesils i Tel:s v Te:lfler
Curricula
r
112(3]4]1]2]|3 1/2/3/4]1]2]3 1123
1 | Elaboracion del Proyecto X
2 | Revision del proyecto por el
Jurado de Investigacion X
3 | Aprobacion del proyecto por el
Jurado de Investigacion X
4 | Exposicion del proyecto al
jurado de Investigacion o X
Docente Tutor
5 | Mejora del marco teorico X
6 | Redaccion de la revision de la
literatura. X
7 | Elaboracion del consentimiento
informado X
8 | Ejecucion de la metodologia
9 | Resultados de la investigacion X
10 | Conclusiones y
recomendaciones X
11 | Redaccion del pre informe de
Investigacion. X
12 | Reaccion del informe final X
13 | Aprobacion del informe final
por el Jurado de Investigacion X
14 | Presentacion de ponencia en
eventos cientificos X
15 | Redaccion de articulo cientifico X
16 | Revision el informe de tesis y
articulo cientifico X
17 | Prebanca X
18 | Sustentacion del informe final X
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Anexo 2

Presupuesto

Presupuestos desembolsable

Categoria Base Na(r)r/woe o 'I('g;[.a)ll
Suministro (*) 66.90
Impresiones 0.10 129 12.9
Fotocopia 0.10 10 1.00
Papel bond A-4 millar 500 1 10 10.00
Lapicero 1.00 2 2.00
Cuadernillo 5.00 1 5.00
Usb4g 16 1 16.00
Empastado 20 1 20.00
Servicio 100.00
Uso de Turnitin 50 2 100.00
Gastos de viaje 45.00
Pasajes para la recoleccion de informacion 3 15 45.00
Sub total 211.90

Presupuesto no desembolsable (universidad)

Categoria Base % namero Total (S/.)
Servicio
Uso de internet (Laboratorio de aprendizaje Digital - 30.00 4 120.00
LAD)
Busqueda de informacion en base de datos 35.00 2 70.00
Soporte informético (Modulo de Investigacion de ERP 40.00 4 160.00
university — MOIC)
Publicacion de articulos en repositorio institucional 50 50.00
Matricula de taller curricular 300 300.00
Pension de taller curricular 850 1,700.00
Sub totall 2,400.00
Recurso humano
Asesorfa personalizada (5 horas por semana) 63.00 4 252.00
Sub total 252.00
Total de presupuesto no desembolsable 2,652.00
Total (S/.) 2,863.90
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Anexo 3

Poblacion y Muestra

Directorio
N° Rubro: Cafeterias
RAZON i
CLASE RUC DIRECCION CIUDAD
SOIAL
7 Cafeteria
01 Cafeteria 17364800258 R Huaraz
Yarupaja Julian de Morales
Cafeteria MC ; JR
02 Tatos Cafeteria 10316272407 Federico sal y rosas Hlaraz
Cafeteria ; JR
03 Chinito Cafeteria 10228842261 Huascardn Huaraz
Cafeteria AV
04 Cafeteria | 10316230909 . Huaraz
Montecarlo Raymondi
Cafeteria ; AV
05 Kaprichos Cafeteria 10327878005 Simén Bolivar Huaraz
Cafeteria AV
06 Cafeteria | 10316207311 . . Huaraz
House Simdn Bolivar
Cafeteria JR
07 Cafeteria | 10316010119 . Huaraz
Zulu Ricardo Palma
Cafeteria 3 AV
08 Leydi Cafeteria 10462899110 José de Sucre Huaraz
Cafeteria JR
09 ] Cafeteria 10316181576 ) . Huaraz
Raymondi Raimondi
La 557 central 10316511657 AV
10 Cafeteria Mariscal Caceres Huaraz
Coffe .
de Luzuriaga
, . AV
11 ICO Café Cafeteria | 10316765331 Huaraz
Centro cultural
Cafeteria .
12 Soledad Cafeteria Huaraz
Central Café & 10316764938 AV
13 Bar Cafeteria Mariscal Caceres Huaraz
de Luzuriaga
. , AV
14 | Cafeteria Tahua | Cafeteria | 10316179687 ., . Huaraz
Simén Bolivar
20530871089 AV
15 Punto Café Cafeteria Mariscal Caceres Huaraz
de Luzuriaga
16 Paricia Café Cafeteri 10316245809 JR H
aricia Café afeteria 28 de Julio uaraz
Continua...
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Pasteleria AV
17 Cafeteria Cafeteria 10316203022 Mariscal Caceres Huaraz
Boungiorno de Luzuriaga
Cafeteria dulce 10316261928 IR
18 tradicion Cafeteria Riva Aguero Huaraz
Mocca Café . JR
19 Cafeteria | 20530871089 Sta Gadea Huaraz
Cafeteri AV
20 Zaale;sglra Cafeteria 20141312996 Mariscal Céaceres Huaraz
de Luzuriaga
Cafeteria
pasteleria IR
21 Jugueria Cafeteria 10316302314 Simén Boli Huaraz
El mana imén Bolivar
Takikuna
, JR
22 Cafeteria Cafeteria 10316276348 R Huaraz
Daniel Villaizan
cultural
Buh’os Café , 10316261928 JJ
23 Cafeteria Simén Bolivar Huaraz
, . , JR
24 Café andino Cafeteria 10085910723 Huaraz
Lucary Torre
AV. Mariscal
25 café Cafeteria 1047691136 Caceres de Huaraz
Luzuriaga
Cafeteria 10316536731 JR
2 . . i . .
6 Raimondi Cafeteria Antonio Raymondi Huaraz
Rossonero 10316243644 AV
27 , Cafeteria Mariscal Toribio de | Huaraz
Gelato café .
Luzuriaga
28 D"gustis Cafeteri 20407890 IR H
g afeteria 407890575 Julian de Morales uaraz
AV
29 Punto Café Cafeteria 10316243644 | Mariscal Toribio de Huaraz
Luzuriaga
Avrabica Barra - ., 10227546480 AV
30 ) Cafeteria . Huaraz
Café Centenario
Café Monte ; AV
31 Cafeteria | 10316272172 . . Huaraz
Carlos Antonio Raymondi
, . JR
32 Café real Cafeteria | 10316594064 Huaraz

Daniel Villaisan

Fuente. Municipalidad distrital de Huaraz 2016
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Anexo 4

Consentimiento informado

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTI
Gestion de calidad como factor relevante de las normas del BPM (Buenas Précticas de
Manufactura) y plan de mejora en las micro y pequefias empresas del sector servicio —
rubro cafeterias del distrito de Huaraz, 2016.

Estimado sefior (a)

Estamos llevando un estudio de investigacion a fin de averiguar las incidencias de la
gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector servicio- rubro
cafeterias del distrito de Huaraz, 2016.

Participacion

Para ello, se esta pidiendo su participacion en el estudio, si usted acepta, quiere decir
que el investigador le ha indicado a usted de forma verbal, asi como escrita lo
siguiente: los pasos a seguir, riesgo, beneficio, confidencialidad y preguntas resueltas.

Propositos del estudio

El proposito del estudio es investigar acerca de la Gestion de Calidad bajo las Normas
del BMP (Buenas Précticas de Manufactura) y plan de mejora en las micro y pequefias
empresas del sector servicio — rubro cafeterias del distrito de Huaraz, 2016.

¢En qué consiste su participacion?

Una vez aceptada su participacion, el investigador le preguntara a usted si utiliza 0 no
la Gestion de Calidad bajo las Normas del BPM (Buenas Practicas de Manufactura) y
plan de mejora en las micro y pequefias empresas del sector servicio- rubro cafeterias
del distrito de Huaraz, 2016.

Riesgos, incomodidades y costos de su participacion

Con respecto a los riegos, estos ya han sido estudiados y su empresa no pasara por
riesgos identificados, por lo que se ha planteado que usted ni su empresa no tendra
mayor riego que la poblacion general. El estudio no tendra costo para usted. En todo
momento se evaluara si usted se encuentra en posicion de poder hacer uso de la
palabra, su negativa a no participar en el estudio, seré respetada.
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Beneficios

Se ha planteado en los participantes, recomendaciones sobre la Gestion de Calidad
bajo las Normas de las Buenas Practicas de Manufactura y plan de mejora en las micro
y pequefias empresas del sector servicio- rubro cafeterias del distrito de Huaraz, 2016.

Confidencialidad de la informacion

Toda informacion que usted nos proporciones sera totalmente confidencial, los nombre
y apellidos de cada participante quedara a custodia del investigador, por un periodo de
5 afios, posteriormente la formulacion sera eliminada.

Problemas o preguntas

Si tienes dudas sobre el estudio, puedes comunicar con el investigador principal del
Nuevo Chimbote, Peru estudiante de la facultad de ciencias contables financieras y
administrativa al celular 985473027.

Y si tienes duda acerca de tus derechos como participante de un estudio de
investigacion, puedes llamar a la escuela profesional de administracion, Teléfono:
350190, Email: escuela_administracion@uladech.edu.pe

Consentimiento / Participacion voluntaria

Por lo expuesto comprende que seré parte de un estudio de investigacion. Sé que is
respuestas a las preguntas seran utilizadas para fines de investigacion y no se me
identificara. También se me informo que, si participo 0 no, mi negativa a responder no
afectara negativamente a la empresa. Comprendo que el resultado de la investigacion
serd presentado a la comunidad cientifica para su mejor comprension.

Declaracion del participante
He leido y he entendido la informacidn escrita en estas hojas y firmo este documento
autorizando mi participacion en el estudio, con eso no renuncio a mis derechos como

ciudadano. Mi firma indica también que he recibido unas copias de este
consentimiento informado.

Nombre y firma del DTI Nombre y Firma del participante

Fecha Hora
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Anexo 5

Cuestionario

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTI
FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y

ADMINISTRATIVAS
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

CUESTIONARIO APLICADO A LOS GERENTES DE LAS MYPES DEL
SECTOR SERVICIO- RUBRO CAFETERIAS

El presente cuestionario tiene por finalidad recabar informacion de las MYPES del
sector y rubro indicado anteriormente, la misma que servira para desarrollar el
trabajo de investigacién denominado.

CARACTERIZACION DE LA GESTION DE CALIDAD BAJO LAS NORMAS
DEL BPM (BUENAS PRACTICAS DE MANUFACTURA) Y PLAN DE
MEJORA EN LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS DEL SECTOR
SERVICIO - RUBRO CAFETERIAS DEL DISTRITO DE HUARAZ, 2016

La informacidn que usted proporciono sera utilizada solo con fines académicos y de
investigacion, por lo que se agradece anticipadamente.

INSTRUCCIONES: Marque con aspa (X) en la hoja de respuesta aquella que mejor

exprese su punto de vista, adecuado al siguiente cadigo.

Nunca A veces Casi siempre Siempre
1) ) ®) (4)
I. DATOS GENERALES
1. Edad 4. Grado de instruccion
a) Menos de 20 afios a) Primaria (Completo) (Incompleto)
b) De 21 a 30 afos b) Secundaria (Completo) (Incompleto)
¢) De 31 a40 afos ¢) Sup no Univ. (Completo)
d) De41amas (Incompleto)
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2. Sexo
a) Masculino
b) Femenino
3. Cuenta con carnet de sanidad
a) Si
b) No
c) Estaen tramite

d) Sup Univ. (Completo) (Incompleto)
Cargo

a) Gerente

b) Encargado

c) Duefio

Il. DATOS DE LA EMPRESA

1. Tiempo de permanecia
a) 0a3afios
b) 4 a6 afos
c) 7amaés

2. Numero de trabajadores
a) 1ab trabajadores
b) 6 a 10 trabajadores
c) 11 amés trabajadores

3. Objetivo de la creacion
a) Generar ganancia
b) Subsistencia

parasitos, microorganismos, plaguicidas o sustancias toxicas

I11. GESION DE CALIDAD - +
1 | Planifica y considera los objetivos generales y especificos a lograr. 112|3|4
’ Cumple la distribucién de tareas segun las funciones asignadas a cada 11213l 4
trabajador.
3 | Realiza capacitaciones y adiestra al personal por areas de desempefio. | 1| 2| 3| 4
4 | Cumple el monitoreo y evaluacion del desempefio de los trabajadores. | 1| 2| 3| 4
5 Frente a dificultades encontradas se toman las acciones correctivas que 112134
el caso requiera.
6 Controla el logro de objetivos y metas como funcién del control de 112134
resultados.
7 | Préctica la mejora planificada para el logro de los objetivos.
8 | Todas las actividades programadas son evaluadas permanentemente. | 1| 2| 3| 4
IV. BUENAS PRACTICAS DE MANUFACTURA
1 La estructura y el acabado de los pisos, paredes, ventanas y tachos 112134
presentan acabado sanitario que facilita su limpieza y desinfeccion
2 La instalaciones de agua potable que permita el almacenamiento
suficiente para un servicio permanente, garantizando su [1|2|3|4
mantenimiento para el consumo saludable?
3 Dispone de iluminacién que permita la realizacién de operaciones e
inspecciones de manera higiénica con 540 lux en las éareas de | 1| 2| 3|4
inspeccion, 220 lux en las areas de trabajo y 110 lux en las otras areas?
4 El &reas estd dividido para el almacenamiento de la materia, prima,
productos terminados, productos semi terminados y los productos | 1| 2| 3| 4
quimicos
5 La recepcion de la materia prima es inspeccionada y clasificada en un
area especifica en menor tiempo posible, garantizando que no tenga | 1| 2| 3| 4
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Se lleva un control eficaz de la temperatura y duracién de la
preparacion, la coccidn, su enfriamiento que asegure la inocuidad de
los alimentos

Los registros son legibles y permanentes sobre la elaboracién, y
conservacion con un sellado hermético mostrando la fecha y tipo de
producto, firmado por el personal autorizado

Las instalaciones y equipo instruccion se encuentran en buenas
condiciones para facilitar el saneamiento, evitando la contaminacion y
favoreciendo la limpieza

Las instrucciones, métodos y materiales necesarios para la eliminacion
plagas y contaminaciones

10

Los equipos y utensilios para la manipulacién de alimentos son de
fabricacién con materiales que no emiten sustancias toxicas

11

El &rea asignada para la refrigeracion facilita la medicion y registro de
la temperatura de los alimentos

12

El personal estd debidamente aseado, contando con uniforme de
trabajo, no contando con billuteria en todas las areas de produccion y
servicio

13

La empresa promueve la capacitacion y actualizacion de
conocimientos sobre la manipulacion y produccion de alimentos
siguiendo procedimientos de inocuidad de productos alimenticios
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Anexo 6
Hoja de Tabulacién

TABULACION
_|Frecuenci
Frecuencia
a
Pregunta Respuesta Tabulacion i
Relativ
Absoluta
a
a) 21 a 30 afios [l 5 15.60
b) 31a40afios | MIHHLIIEI 18 56.30
Edad c) 41amas i 9 28.10
TOTAL 32 100.00
a) HHT T 7 21.90
Masculino URBHRINY 25 78.10
Genero : TR
b) Femenino
TOTAL 32 100.00
a) Primaria 11 5 15.60
(Completa)
b) Secundaria T 8 24.00
completa
Grado de C) Superior T 7 21.90
instruccion universitario
d) Superior T 12 37.50
Universitario
Completa TOTAL 32 100.00
il 4 12.50
8) Gerente T 9 28.10
Cargo b) Encargado |y | 4 £9.40
¢) Duefio
TOTAL 32 100.00
) T TEEEE T
8) Si TR o5 28.10
Carnet de sanidad | b) Estaen NI
7 21.90
tramite
TOTAL 32 100.00
a) Oa 3afos QTN 8 25.00
Continua....
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b) 4 a 6 afios HELEE TUEEE T 15 46.90
Tiempo de c) 7 a mas afios i 9 28.10
permanencia
TOTAL 32 100.00
a)lab IR 16 50.00
trabajadores
I
NGmero de b) 6a10 7 21.90
trabajadores trabajadores
c) 11 a més T 9 28.10
trabajadores TOTAL 32 100.00
L LUEEL T 25 78.10
) Generar TR
Objetivo de la ganancia 7 21.90
creacion b) Subsistenci i
) Subsistencia TOTAL 32 | 100.00
Planificar objetivos e |20 62.50
a) A veces il
b) C_aS' mimnn | 12 37.50
siempre TOTAL 32 | 100.00
Asignacion de i 6 18.80
funciones a) Nunca i . 21,90
b) A veces T
) Casi'si 4 12.50
c) Casi siempre
' P HELEE TEEEL T 15 46.70
d) Siempre
TOTAL 32 100.00
Realizacion de a) Nunca A qh 4 12.50
capacitaciones Veces IRTIRTIITN 16 50.00
b) Casi siempre i 7 21.90
c) Siempre i 5 15.60
TOTAL 32 100.00
Cumplimiento de a) Nunca i 6 18.70
monitoreo y TR
evaluacion b) A veces 6 18.70
c¢) Casi siempre i 7 21.90
d) Siempre I 13 40.60
TOTAL 32 100.00
Continua....
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Dificultades Ny 5 15.60
encontradas ) A veces OURHURUIRI 18 52.60
b) Casi siempre Hin o 28.10
c) Siempre
TOTAL 32 100.00
Control de metas y a) A veces i 4 12.50
resultados. T
. 7 21.90
b) Casi siempre
LT TEEE T 21 65.60
c) Siempre '
1
TOTAL 32 100.00
Panif!ca_r el logro a) Nunca I 1 3.10
de objetivos. T 5 6.20
b) A veces LT TR e |
c¢) Casi siempre i 20 62.50
. 9 28.10
d) Siempre TR
TOTAL 32 100.00
Actividades a) Nunca q 4 12.50
programadas y i
evaluadas b) A veces 7 21.90
c¢) Casi siempre SURLURULY 16 50.00
d) Siempre i 5 15.60
TOTAL 32 100.00
Limpiezay a) Nunca el 7 21.87
desinfeccion. b) A Veces I 5 15.62
c) Casi siempre LECEE TUEEE TEEL T 20 62.50
TOTAL 32 100.00
Instalaciones de QIR 10 31.20
] a) A veces
almacenamiento o NURTNITE 16 50.00
b) Casi siempre i
6 18.70
c) Siempre
TOTAL 32 100.00
Inspecciones de a) Nunca I 1 3.10
Hluminacion b) A veces I 5 15.60
c) Casi siempre TR LEREL TEEEE 1 18 56.30
d) Siempre U 8 25.00
Continua. ...
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TOTAL 32 100.00
Almacenamiento de I 2 6.30
materia prima 3) Nunca IRIIRIRL 19 59.40
b) A veces I 11 34.30
c¢) Casi siempre
TOTAL 32 100.00
Receppién _de la a) A veces Il 3 15.62
materia prima b) Casi siempre TIRIIRITIRIT 24 75.00
IR
c) Siempre " 3 9.37
TOTAL 32 100.00
Control eficaz de 1 3 9.40
limentos 8) A veces
a o [ 8 2230
b) Casi siempre
) Siempre TR 21 65.60
P |
TOTAL 32 100.00
Almacenamiento y a) Nunca I 1 3.10
conservacion de los n 3 9.40
productos. b) A veces '
o) Siompre HHE 28 87 50
P I
TOTAL 32 100.00
Instalaciones de I 2 6.30
equipo Z)) '(\:'“”_Cé‘_ TR 24 55.60
asi siempre
_ P TITHITY 6 18.70
C) Slempre TN
TOTAL 32 100.00
In_str_ucc!qnes de a) Nunca 1 2 6.30
eliminacion de n 3 9.40
plagas. b) A veces _— '
) Casi siempre TR ¥ .7
. 21 65.60
d) Siempre Y
TOTAL 32 100.00
Distribucion de a) A veces i 5 1560
equipos y alimentos b) Casi siempre 21 65.60
Continua....
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c) Siempre TN 6 18.70
i
I
TOTAL 32 100.00
Area de a) A veces 1 4 12.50
;?irrr:]%enlz[ect)tsura de los b) Casi Siempre | 1IN 18 56.20
¢) Siempre i 10 31.20
TOTAL 32 100.00
Higiene del M1l 4 12.50
personal a) A veces 1l 3 9.37
b) Casi siempre | (i i i i 22 78.13
c) Siempre I
TOTAL 32 100.00
Capacitacion de ! 1 3.10
personal a) Nunca I 9 28.10
b) A veces ITRTTITNTT 29 68.80
c¢) Casi siempre M
TOTAL 32 100.00
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Anexo 7
Figuras

1. Caracteristicas de los representantes de las Micro y Pequefias Empresas.

M 21 a 30 afios
¥ 31 a 40 afios

M 41 amés
Figura 1. Edad
Fuente. Tabla 1
= Masculino
u Femenino

Figura 2. Genero
Fuente. Tabla 1

= Primaria (Completa)
(Incompleto)

= Secundaria
(Completa)
(Incompleta)

= Sup. No Univ.
(Completa)
(Incompleta)

= Sup. Univ.
(Completa)
(Incompleta)

Figura 3. Grado de instruccion
Fuente. Tabla 1
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= Gerente
m Encargado
= Duefio

Figura 4. Cargo
Fuente. Tabla 1

m Sj
m Esté en tramite

Figura 5. Carnet de sanidad
Fuente. Tabla 1

2. Caracteristicas de las Micro y Pequefias Empresas

m 0 a3 afos
4 a6 anos

=7 amas

Figura 6. Tiempo de permanencia
Fuente. Tabla 2
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m 1 a5 trabajadores
m 6 a 10 trabajadores

m11amas
trabajadores

Figura 7. Trabajadores
Fuente. Tabla 2

m Generar ganancia
= Subsistencia

Figura 8. Objetivos
Fuente. Tabla 2

3. Caracteristicas de la gestion de calidad bajo las normas de bpm (buenas practicas

de manufactura).

A veces

= Casi siempre

Figura 9. Planificacion de los objetivos
Fuente. Tabla 3
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= Nunca

H A veces
u Casi
siempre
Figura 10. Distribucion de tarea
Fuente. Tabla 3
= Nunca
H A veces
u Asi siempre
= Siempre
Figura 11. Capacitacion
Fuente. Tabla 3
= A veces

= Casi siempre
= Siempre

Figura 12. Dificultades
Fuente. Tabla 3
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= Nunca
= A veces
= Casi siempre

= Siempre
Figura 13. Evaluacién del trabajador
Fuente. Tabla 3
® Nunca
W A veces

m Casi siempre

" Siempre
Figura 14. Logro de los objetivos
Fuente. Tabla 3
m A veces
m Casi siempre
1 Siempre

Figura 15. Logro de objetivos
Fuente. Tabla 3
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= Nunca

= A veces

= Casi siempre
= Siempre

Figura 16. Actividades programadas
Fuente. Tabla 3

= Nunca
m A veces
= Casi siempre

Figura 17. Estructura de la Mype
Fuente. Tabla 3

= A veces
= Casi siempre
= Siempre

Figura 18. Instalaciones bésicas
Fuente. Tabla 3
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= Nunca

= A veces

= Casi siempre
= Siempre

Figura 19. lluminaciones
Fuente. Tabla 3

= Nunca
H A veces
Figura 20. Areas especificas de almacenamiento
Fuente. Tabla 3
B A veces
= Casi siempre
1 Siempre

Figura 21. Recepcién de materia prima
Fuente. Tabla 3
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= A veces
= Casi siemppre
m Siempre

Figura 22. Recepcion control de la coccién
Fuente. Tabla 3

= Nunca
H A veces
H Siempre
Figura 23. Registro de materia prima
Fuente. Tabla 3
= Nunca

= Casi siempre
= Siempre

Figura 24. Condiciones de las instalaciones y equipos
Fuente. Tabla 3
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= Nunca

= A veces

= Casi siempre
I Siempre

Figura 25. Programas de eliminacion de plagas
Fuente. Tabla 3

u A veces
= Casi siempre
= Siempre

Figura 26. Equipos utensilios de buena calidad
Fuente. Tabla 3

H A veces
= Casi siempre
Siempre

Figuera 27. Area de refrigeracion
Fuente. Tabla 3
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= Nunca

= A veces

= Casi siempre
1 Siempre

Figura 28. Higiene del personal
Fuente. Tabla 3

M Nunca
M A veces

1 Casi siempre

Figura 29. Capacitacion al personal
Fuente. Tabla 3
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