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RESUMEN

El trabajo de investigacion tuvo como objetivo general: determinar como es la
gestion de calidad basada en las buenas practicas de manufactura en Mypes — rubro
restaurantes del Distrito de Huaraz — Ancash, 2022. La metodologia aplicada fue de
tipo cuantitativo, nivel descriptivo y disefio no experimental de corte transversal, la
muestra fue de rango finito de 8 operarios y 20 clientes. Se aplico la técnica de
encuesta y de instrumento el cuestionario. Siendo los resultados mas relevantes: el
100 % de operarios manifiesta que la procedencia de la materia prima es confiable,
el 100% ostenta que se realiza controles de higiene personal y el 75% manifiesta que
una correcta planificacion y organizacion evita propiciar errores. Ademas, el 70% de
clientes esta satisfecho con la atencion de los colaboradores del restaurante, el 85%
manifiesta que el restaurante cumple con niveles de higiene. Se llego a las siguientes
conclusiones: Los elementos de la gestion de calidad en las Mypes investigadas estan
dados porque una mayoria indican que la materia prima requerida es de calidad; el
servicio, producto, equipos, mobiliarios e infraestructura cumple con sus
expectativas; y los elementos de las buenas précticas de manufactura en las Mypes
investigadas estan dados porque una mayoria indican que es confiable la procedencia
de la materia prima, el establecimiento tiene disefio adecuado, hay control de higiene,
se cumple con niveles de higiene y se muestran correctamente uniformados para la
atencion.

Palabras clave: Buenas préacticas de manufactura, inocuidad.
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ABSTRACT

The general objective of the research work was to determine the quality management
based on good manufacturing practices in Mypes - restaurants in the District of Huaraz
- Ancash, 2022. The methodology applied was quantitative, descriptive level and non-
experimental cross-sectional design, the sample was of finite range of 8 operators and
20 customers. The survey technique was applied and the questionnaire was used as an
instrument. The most relevant results were: 100% of the operators state that the origin
of the raw material is reliable, 100% state that personal hygiene controls are carried
out and 75% state that proper planning and organization prevents errors from
occurring. In addition, 70% of clients are satisfied with the service provided by the
restaurant's employees, and 85% state that the restaurant complies with hygiene
standards. The following conclusions were reached: The elements of quality
management in the Mypes investigated are given because a majority indicate that the
raw material required is of quality; the service, product, equipment, furniture and
infrastructure meets their expectations; and the elements of good manufacturing
practices in the Mypes investigated are given because a majority indicate that the
origin of the raw material is reliable, the establishment has adequate design, there is

hygiene control, hygiene levels are met and they are correctly uniformed for attention.

Key words: Good manufacturing practices, safety.
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I. INTRODUCCION
Las micro y pequefias empresas juegan un rol esencial en la economia nacional
pues aportan significativamente al producto bruto interno y la oferta laboral. El INEI
dio a conocer que, en los tres primeros meses del 2021, se verifico que una notable
cantidad de empresas estaban activas y inscritas en el directorio principal de Mypes
Ilego a un total de 2 838 494 unidades, esta cifra es mayor en un 2,6% en comparacion

con el trimestre del afo anterior.

De acuerdo con cifras de la ENAHO en el afio 2020 el sector privado - Peru
estuvo conformado en su mayoria por Mypes que simbolizaron un 95% de las
compafiias peruanas que a su vez otorgaron empleo a un 26,6% de poblacion
econdémicamente activa. La ciudad de Huaraz localizada en la region Ancash no es
ajena a lo que va a suscitando; ya que sus actividades comerciales repercuten
notalmente en el ascenso del PBI esto permite que la participacion de las Mypes sea
mayor al 91% demostrando lo vital que son para la cadena empresarial por la
generacion de ingresos para las familias y como factor transcendental para el progreso

en el aspecto econdmico y social del pais (Comex Peru, 2020).

La investigacion proviene de la linea de investigacion: gestion de calidad y
procesos administrativos, esta linea designada por la escuela profesional de

administracion de la Universidad Catdlica Los Angeles De Chimbote.

El interés del tema de buenas practicas de manufactura se da porque en el
Distrito de Huaraz se ha reflejado un gran nivel de insatisfaccion respecto a la
inadecuada manipulacion y expendio de alimentos en ambientes insalubres, esto en un

gran porcentaje de restaurantes que deterioran la imagen comercial en el Distrito.



Las Mypes aun subsisten con gran deficiencia en relacion a la manipulacion y
preparacion de alimentos constatando que las buenas précticas no se estan aplicando
correctamente; esta precariedad en el rubro de restaurantes viene desde hace mucho
tiempo atrés y con todo lo suscitado por el tema de pandemia el problema se agudizo
aun maés, los niveles de control e inspeccion en los restaurantes se dieron de forma
mas constante hallando infinidad de irregularidades asi se pudo corroborar en
operativos que se realizaron por comisiones multisectoriales a establecimientos que
expenden comida, detectando que no se estdn cumpliendo con las medidas de higiene
— sanitarias, también hallandose alimentos en mal estado, roedores, locales no idéneos
para brindar el servicio, no contar con protocolos de bioseguridad, utensilios en mal
estado, mala higiene del personal, uso de insumos en mal estado, alto nivel de

desorden, electrodomésticos sucios y en mal estado, etc.

Esto atentando contra la salud de los clientes; por lo que se procedi6 a poner
una multa y cerrar temporalmente hasta que se subsanen las observaciones (Ancash
Noticias, 2021). Frente a este panorama se puede deducir que hay puntos criticos por
mejorar en el rubro de restaurantes relacionadas a las buenas practicas como: la escasa
presencia de normas higiénicas por parte de los colaboradores como de los
proveedores, mala desinfeccion de insumos, mal estado de utensilios y areas de
trabajo; inadecuado almacenamiento de productos, poco control en el envase y etiqueta
de productos adquiridos, escasas capacitaciones a los colaboradores, etc. Los puntos
mencionados son clave para poder obtener resultados éptimos en cuanto a las
actividades que impliquen la preparacion de alimentos inocuos para posteriormente
ser expendidos a los comensales. Es asi que las buenas practicas y su aplicacion

deberian de convertirse en un habito en cada uno de los procesos de elaboracion de



potajes en los restaurantes ya que consigo se obtendria beneficios como: productos de
calidad, contribuir en el crecimiento empresarial, sumar en la sostenibilidad
econdmica, ambiental y social que avalaran el éxito en un negocio como la confianza

del consumidor.

El analisis externo de las empresas, ya que estas unidades econdmicas no estan
aisladas, al contrario, los constantes cambios que se dan en el entorno son una serie de
desafios que se debe de afrontar relacionadas de forma positiva en oportunidades o
desde un punto negativo como amenazas (Huapaya, 2018). Un método preciso para
poder realizar el estudio externo es el analisis Pestel que permite identificar factores

que originan efectos buenos 0 malos, poseen las siguientes dimensiones:

Politica: Relacionada a las leyes gubernamentales en cada pais desde sus
distintas divisiones territoriales que interfieren de forma directa en las organizaciones.
Esta dimension cobra mayor relevancia en relacion al sector o rubro donde se desea
desarrollar el negocio. El pais durante los ultimos afios se ha enfrentado a diversas
crisis politicas en instituciones -personajes del sector publico como privado generando
gran inestabilidad en al aspecto econémico y social. EI tema de la corrupcion en el
Per( repercute notablemente en su imagen la que se ve manchada a nivel internacional
como nacional lo que sitta en gran riesgo el éxito y competitividad de las empresas

(Pasiche, 2020).

Econdmica: Ligada con factores de la macro — economia dependiendo en el
pais que se desarrolle ya que interfieren aspectos como tasas de interés, el nivel de
desarrollo econdémico, PBI, inflacion etc. El sector servicios representa el 60% del

PBI, los servicios de comida y bebida son conducidos por el 20% de las mypes, en el



rubro restaurantes se mostrd una variacion de - 37,35%, con todo lo que suscito cerca
de unos 100 000 restaurantes cesaron con sus actividades, esto origin6 gran cantidad

de recorte de personal esto aumentando la tasa de desempleo (La camara, 2021).

Socio — cultural: Relacionada en aspectos como el nivel de educacion, habitos
de compray consumo, religion, costumbres, etc. es vital tener en cuenta las tendencias
socioculturales pues interferirdn de forma directa en las estrategias 0 medidas que se
adoptardn en una empresa. Los habitos del consumidor en el pais se van fortaleciendo
ya que se van desarrollando diversos planes del mismo gobierno como de empresas
privadas con el fin de lograr que el consumidor opte por mejores alternativas, en el
rubro gastronémico hay una gran probabilidad de implementar restaurantes de comida

saludable e inocua.

Tecnoldgico: Ligado a la globalizacion pues la evolucion en el aspecto
tecnoldgico es constante y si la empresa no se adapta existe una gran probabilidad de
decaer en una brecha digital y la obsolescencia empresarial, por ello es fundamental
estar en constante vigilancia con el fin de no descender en el nivel de productividad y

competitividad en el mercado donde se participa.

Las Mypes se ven influenciados por el avance tecnoldgico esto aplicables en
los procesos de produccion al adquirir maquinarias modernas, sistemas de trabajo mas
eficientes, aplicaciones que permitan tomar los pedidos, etc que aportaran
significativamente en mejorar la productividad del negocio; asi mismo también va
ligado a nuevos estilos de vida con tendencias tecnoldgicas en las que destacan: a)
Homing: tendencia de permanecer en el hogar en el tiempo libre generando nuevos

momentos de consumo dentro del hogar es asi que este estilo se ha duplicado, b)



Delivery: este canal incremento en un 2,8% en el mercado ya que uno de cada 3
clientes tiene intencién de compra por reparto en lugar de salir, ¢) Digitalizacion: las
aplicaciones aportan mayor competencia, considerando que las apps son buena forma

de probar nuevos restaurantes y recetas (El Peruano, 2021).

Ecoldgico: Son aspectos orientados a la conservacion, preservacion y
sostenibilidad del medio natural, participando como una empresa responsable
ambientalmente de acuerdo a las leyes existentes. En el Per(, Sin Basura con sus siglas
SINBA que es un movimiento que estd en contra de originar desechos de forma
innecesaria hace mencién que los establecimientos que expenden alimentos originan
un aproximado de 40 kg a 500 kg de desechos sélidos diariamente, de los que solo un
4% son residuos orgédnicos y pasan a un proceso de reciclado. Palmiro y la
organizacion Ccori Cocina Optima buscan reducir los niveles de desecho de alimentos
con su plan denominado “reciclaje culinario”, esto enfocado bajo una metodologia de
uso eficiente acompafiado de técnicas que permitan consumir alimentos preparados de

forma responsable y apoyar en la gastronomia sostenible (Naciones Unidas, 2020).

Legal: Se relacionan directamente con las leyes de un pais donde la empresa
viene operando, se debe tener en cuenta aspectos como: leyes laborales, licencias de
funcionamiento, licencias sanitarias, norma de impuestos, etc. Ancash es nominada
como la quinta economia del pais ya que favorece con un 3,9% de valor agregado al
producto bruto nacional; esto gracias a sus actividades de pesca, mineria, petréleo,
electricidad y comercio, etc. En la regién el rubro empresarial en su mayoria esta
integrada por micro y pequefias empresas, contando con alrededor de 48 800 unidades
que estan inscritas legalmente y esto los coloca en el octavo lugar en la escala nacional

en relacion a empresas formales. (INEI, 2019).



El andlisis interno, para lograr un certero estudio en el aspecto interno es
recomendable aplicar el método de gran soporte de las 5M que consiste en aplicar
cinco componentes que cooperaran en hallar las posibles causas del porque se origind

un desperfecto, error o problema (Flores, 2017). Las 5M se clasifican en:

Maquinarias: En las Mypes se cuentan con equipos, mobiliarios y utensilios
que se emplean para la elaboracion de alimentos, es vital observar y revisar que los
equipos estén en buenas condiciones para el proceso de elaboracién esto con el
objetivo de no tener inconvenientes en los diversos procesos de preparacion de potajes;
asi mismo cerciorarse que la maquinaria este cumpliendo con sus funciones de forma

Optima para lograr con los pedidos requeridos.

Mano de obra: El recurso humano que labora en el restaurante también puede
ser origen para generar algin punto critico. Para que esto no ocurra es necesario
informarlos y capacitarlos de forma recurrente sobre temas ligados al rubro que se
desempefian. Las Mypes cuentan con: cocineros, ayudante de cocina, personal para la
atencion al cliente, personal en caja, personal de limpieza y en algunos casos personal
para el reparto por delivery. Asi mismo de acuerdo a ley cumplen con una cantidad

de horas de trabajo y por ello son remunerados.

Materia prima: Es vital contar con un buen sistema de suministro de materia
prima o insumos, pues si es precario podria perjudicar en los resultados que se desean
obtener. Las Mypes se abastecen de productos procesados, productos lacteos, cereales,
verduras, carnes, tubérculos, etc. Por ello es importante que se observe las etiquetas y
las condiciones de presentacion de cada una para descartar algin producto en mal

estado, o con fechas préximas a vencer asi mismo revisar minuciosamente las verduras



y productos perecibles cerciorando que estén en buenas condiciones para integrarlo en

el preparado.

Medio ambiente: Los factores ambientales repercuten en los resultados en este
caso las Mypes estan propensas a sufrir efectos negativos por el tema de cambios
climéticos ya sea por el tema de temperaturas bajas o altas, fuertes lluvias, bloqueo de
tramos, etc. En la zona el tema de las lluvias por una cierta temporada es factor para
una posible baja en la asistencia de clientes. Otro aspecto a rescatar es que las Mypes
tienen que ser empresas responsables ambientalmente ejecutando actividades que
aporten en la sostenibilidad por medio de generacién de compost, reutilizar, reciclar,

erradicar el uso de bolsas plasticas y taper descartables etc.

Meétodo: Es el modo o técnica que se aplicara en cada una de las actividades,
en las Mypes aplican diversos métodos para recepcion de materia prima, desinfeccién
en los alimentos, la preparacion de potajes, asi como en los procesos de limpieza,
ambientes, mobiliarios, etc. Las Mypes no pueden dejar de lado algin paso o etapa
durante la actividad porque alterarian los resultados; si nos enfocamos en la
elaboracion de alimentos lo primero es observar las condiciones del insumo, posterior,

lavado y/ o desinfeccidn para empezar a integrarlo en el potaje a preparar.

Ante lo mencionado anteriormente el enunciado de investigacion es el
siguiente: (Como es la gestion de calidad basada en las buenas préacticas de

manufactura en Mypes - rubro restaurantes del Distrito de Huaraz — Ancash, 2022?

Con el fin de hallar una respuesta a la problematica se ha planteado el siguiente
objetivo general: Determinar como es la gestion de calidad basada en las buenas

practicas de manufactura en Mypes — rubro restaurantes del Distrito de Huaraz —



Ancash, 2022. Para conseguir el objetivo general se han planteado los siguientes
objetivos especificos: a) Conocer los elementos de la gestion de calidad en Mypes —
rubro restaurantes del Distrito de Huaraz — Ancash, 2022. b) Determinar la importancia
de la gestion de calidad en Mypes — rubro restaurantes del Distrito de Huaraz — Ancash,
2022. c) Describir los elementos de las buenas practicas de manufactura en Mypes —
rubro restaurantes del Distrito de Huaraz — Ancash, 2022. y d) Determinar las ventajas
de las buenas précticas de manufactura en Mypes — rubro restaurantes del Distrito de

Huaraz — Ancash, 2022.

El estudio se justifica de forma practica porque a través del desarrollo de la
investigacién se mejorard en la gestion de las Mypes a través de la aplicacion de
estrategias, técnicas ante la problemaética identificada (Fernandez, 2020). Es asi que se
pudo conocer aspectos basicos sobre gestion de calidad y buenas précticas de
manufactura como: elementos, fases, importancia de su aplicacion en el rubro
restaurantes que hoy en dia necesitan mayor énfasis para lograr una buena
productividad y competitividad en el mercado, adicionando a ello que una buena
gestion contribuye en mejorar procesos y actividades en cada una de las areas de una
empresa, asi como lograr satisfacer las expectativas de los clientes y ejecutar

actividades de forma eficientemente.

Asi mismo se justifica en el aspecto metodolégico, porque durante la
investigacion se desarroll6 un nuevo instrumento de recopilacion de informacion ante
la problematica existente (Fernandez, 2020), es asi que se aplicd una encuesta con su
respectivo cuestionario para dos fuentes: la primera para los operarios que consto de

10 interrogantes y la segunda fuente de clientes que consto de 12 interrogantes.



Seguido de la recopilacion de respuestas de cada uno de los items y el andlisis de las

mismas con el fin de resolver deficiencias existentes en la actualidad.

Por altimo, en el aspecto teorico, el estudio se justifica porque el fin del estudio
es generar discusion y analisis en cuanto a un conocimiento o teoria existente
(Fernandez, 2020). Es asi que el desarrollo y revision del marco literario estara
relacionado con las variables en estudio que aportardn informacion actualizada y a su
vez genera el analisis critico sobre lo existente, seguido a ello se analiz6 y comparo
teorias y resultados que permitieron discrepar o apoyar la veracidad de un marco

tedrico o informacién obtenida.

La metodologia que se empled en la investigacion fue de tipo cuantitativo,
apoyado de la técnica de recopilacion de informacion que fue la encuesta con su
respectivo instrumento el cuestionario dirigido a dos tipos de fuente: operarios -
clientes con el fin de conocer la situacion actual y respectivamente se realiz6 las
descripciones estadisticas el cual aporto en la interpretacién de los resultados, el nivel
de investigacion fue descriptivo ya que se puntualizaron definiciones y caracteristicas
sobre gestion de calidad, buenas practicas de manufactura y para culminar el disefio
de investigacion fue no experimental de corte transversal se recolecto en un solo

momento en un contexto natural sin alterar la informacion obtenida.

La delimitacion de la investigacién se da bajo las siguientes determinantes:

a) Determinante tematica: Gestion de calidad y buenas précticas de manufactura.
b) Determinante psicografica: Micro y pequefias empresas — rubro restaurantes
c) Determinante geogréfica: Huaraz — Ancash

d) Determinante temporal: Afio 2022.
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Los resultados més relevantes que se obtuvieron en la investigacion fueron:
El 87.5% de los operarios encuestados manifestaron que la materia prima e insumos
requeridos para la preparacion de potajes son de calidad y el 50% sefiala que los

colaboradores tienen clara sus funciones.

El 80% de los clientes encuestados manifestaron que el restaurante tiene buen
prestigio en el mercado, el 65% sefial6 que el restaurante ofrece menus variados y

con precios acorde al mercado.

El 100% de los operarios encuestados indicaron que es confiable la
procedencia de materia prima e insumo, se realiza controles de higiene personal -
estado de salud a los colaboradores, el 62.5% indicé que el establecimiento tiene
disefio adecuado para brindar el servicio de restaurante, el 62.5% sefiald que en el

area operacional hay control en cada proceso de elaboracion del potaje.

Finalmente, en la investigacion se llegé a las siguientes conclusiones:

Los elementos de la gestion de calidad en las Mypes investigadas estan dados
porque una mayoria indicaron que la materia prima requerida es de calidad; el
servicio, producto, equipos, mobiliarios e infraestructura cumple con sus
expectativas. Mientras que un poco menos ostentaron que tienen clara sus funciones
y que el producto va acorde a sus requerimientos.

Los elementos de las buenas practicas de manufactura en las Mypes
investigadas estan dados porque una mayoria indicaron que es confiable la
procedencia de la materia prima, el establecimiento tiene disefio adecuado, hay
control de higiene, se cumple con niveles de higiene y se muestran correctamente

uniformados para la atencion.
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1. REVISION DE LITERATURA

2.1. Antecedentes

2.1.1 Variable 1: Gestion de calidad

Cardenas (2017) presentdé su investigacion titulada: “Sistema de gestion
calidad para la empresa Alimentos Balanceados del Ecuador; estudio presentado en
la Universidad Técnica de Amato — Ecuador”. Su objetivo principal fue elaborar un
modelo de gestion de calidad para la compafiia Alimentos balanceados del Ecuador.
El tipo de investigacion que se empelo fue descriptivo, modelo bibliografica —
documental y de disefio no experimental. Se llego a la conclusion que la compafiia al
no contar con un sistema de gestion de calidad, tenia escasos datos de los procesos,
procedimientos, documentos o instructivos que inducian al decrecimiento de la
competitividad y productividad en el sector; considerando que el sistema de gestion
es herramienta béasica para la inspeccion de todas las acciones.

Marin, Sanabria, & Sanchez ( 2019) presentdé su investigacion titulada:
“Propuesta de implementacion del sistema de gestion de calidad en el restaurante
La Cafeteria en Connecta (Gate Gourmet)”; estudio presentado en la Universidad
Agustiniana - Colombia. Su objetivo principal fue crear una propuesta de desarrollo
de un sistema de gestion de calidad alineada a la norma ISO 9001-2015, para el
restaurante — cafeteria en Connecta; orientados el mejoramiento continuo del proceso
administrativo y comercial. El tipo de investigacidn que se empelo fue descriptivo y
de disefio documental. Se concluyo que se cred un esquema de procesos junto a la
precisién de cada uno de los roles que integraban actividades econdmicas del

restaurante y por ende se logra instituir - hallar la funcién y se designé un responsable
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en cada una de las actividades, asi como generar documentacion y técnicas de
medicidn oportuna para el rastreo e intervencion.

Burgos (2017) present6 su investigacion titulada: “Desarrollo del sistema de
gestion de calidad en el restaurante. bar Ouzo Agave Azul S.A.S. bajo los
lineamientos la norma ISO 9001 — 2015 y la norma técnica colombiana NTS USNA
008 ”; estudio presentado en la Universidad Libre de Colombia. Su objetivo principal
fue desarrollar un sistema de gestion de calidad para el restaurante — bar Ouzo Agave
S.A.S (Santa Marta. Magdalena) bajo directrices de la norma ISO 9001 — 2015y la
norma técnica colombiana NTS — USNA 008 que estandarice sus procesos y valore
el riesgo del sistema. El tipo de investigacion que se empelo fue descriptivo —
cualitativo y disefio no experimental. Se concluye con la elaboracion de un
diagnostico de cada una de las normas, asi mismo una matriz adaptable a cualquier
compafiia que refleja datos mediante un diagrama de redes suministrando una vision
de indole general del cumplimiento de las normas; para Ultimamente generar un plan
de accion como primer paso del SGC y una lista de verificacion de la norma NTA
USNA 008 donde se evidencian los requisitos para el cumplimiento de acciones.

Campos (2018) presentd su investigacion titulada: “Propuesta de un modelo de
gestion de la calidad basado en la gestién por procesos para una asociacion de
Mypes restaurantes en Lima Metropolitana que le permita aumentar su
competitividad”’; el estudio fue presentado en la Universidad Peruana De Ciencias
Aplicadas — Lima. Su objetivo principal fue instaurar los procesos basicos en un
modelo de gestion de calidad de Mypes dedicadas a la elaboracién de platos para los
comensales de Lima Metropolitana para acrecentar su mercado. El tipo de

investigacion que se empelo fue descriptivo y de disefio no experimental. Se concluye
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que el desarrollo del proceso de calidad por medio de actividades ligados a las
medidas determinadas en los restaurantes favorecera a que proporcionen mejor
servicio a los clientes, bajo lineamientos de calidad y eficiencia en la organizacion
apoyando a la mejora de la imagen de estos. (Ancash Noticias, 2021)

Cabrera & Villegas (2019) presento su investigacion titulada: “La calidad de
servicio y su incidencia en la gestion de las Mypes — Rubro restaurantes del cercado
del Distrito de Chaupimarca — 2018 ”; estudio presentado en la Universidad Nacional
Daniel Alcides Carrion — Cerro de Pasco. Su objetivo principal fue determinar el
grado de incidencia de la calidad del servicio en la gestion de las mypes — rubro
restaurantes del Cercado del Distrito de Chaupimarca — 2018. El tipo de investigacion
que se empelo fue descriptivo y de disefio no experimental. Se concluye que como la
cifra de significancia (valor critico observado) es 0,016 < 0.005, existe un fuerte nivel
de incidencia entre calidad de servicio y la gestion de las Mypes — Rubro restaurantes
del Cercado Distrito de Chaupimarca — 2018.

Espinoza & Santoyo (2020) presentd su investigacion titulada: “Disefio e
implementacion de un sistema de gestion de calidad basado en las normas 1SO 9001:
2015 aplicado a la empresa Industria De Alimentos Ale E.I.R.L.”; estudio presentado
en la Universidad Nacional Del Callao — Lima. Su objetivo principal fue evaluar la
consumacion de un sistema de gestion de calidad y productividad basado en las
normas ldo 9001: 2015 aplicado a la empresa Industria de alimentos Ale E.I.R.L. El
tipo de investigacion que se empelo fue descriptivo, método deductivo y disefio no
experimental. Se concluye que con la ejecucidn de un modelo de gestion por procesos
y calidad en la empresa Industria de alimentos Ale E.I.R.L, beneficiaria en la eficacia

de gestidn de procesos; como herramienta de regulacion en todos los procesos. Con
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la aplicacion de la propuesta se alcanzara cumplir con los requerimientos del cliente
al 100% en cuanto a calidad, disponibilidad y precio.

Figueroa (2021) presento su investigacion titulada: “Gestion de calidad con el
uso de las estrategias competitivas genéricas en las micro y pequefias empresas del
rubro restaurantes de la ciudad de Huaraz, 2018 ”; el presente estudio se presentd a
la Universidad Catolica Los angeles Chimbote — Filial Huaraz. Su objetivo principal
fue determinar las principales caracteristicas de la gestion de calidad con la
aplicacion de estrategias competitivas genéricas en las mypes del rubro restaurantes
de la Ciudad de Huaraz. El tipo de investigacion que se empelo fue descriptivo y de
disefio no experimental. Se concluye que la mayoria de Mypes tienen carencias en la
aplicacion de la gestion de calidad debido a que no se preocupan en realizar una
planificacion apropiada para el cumplimiento de actividades, en el control y toma de
decisiones sobre resultados obtenidos. Esto a causa de que los representantes cuentan
con una instruccion basica por lo que desconocen técnicas efectivas de gestion y
optan por un manejo empirico de la compafiia.

Vergara (2019) present6 su investigacion titulada: “Gestion de calidad con el
uso del neuromarketing y plan de mejora en las micro y pequefias empresas del
sector servicios, rubro restaurantes del Distrito de Huaraz, 2018”; el estudio fue
presentado a la Universidad Catdlica Los angeles Chimbote — Filial Huaraz. Su
objetivo principal fue describir las caracteristicas vitales de la gestion de calidad con
la aplicacion del neuromarketing y plan de mejora en las mypes del sector servicios,
rubro restaurantes del Distrito de Huaraz. El tipo de investigacion que se empelo fue
descriptivo y el disefio no experimental. Se concluyo que la gestion de calidad lo

conocen fortuitamente y posterior a la informacién que se brindd se pensé que, si
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aportaria en la mejora de la empresa, pero ante una rutina adoptada habria un nivel
de dificultad en aplicarla, pero ello no constituiria una brecha ya que proporcionarian
mayor empefio en buscar alternativas para mejorar en diversos aspectos de la
empresa.

Bojorquez (2018) present6 su investigacion titulada: “Gestion de calidad con
el uso de marketing relacional en las micro y pequefias empresas del sector servicios,
rubro restaurante — polleria de la ciudad de Huaraz, 2017”; el estudio fue
presentado a la Universidad Catolica Los angeles Chimbote — Filial Huaraz. Su
objetivo principal fue describir las caracteristicas de la gestion de calidad con el uso
del marketing relacional en las mypes del sector servicios — rubro restaurante —
polleria de la ciudad de Huaraz. El tipo de investigacién que se empelo fue
descriptivo, nivel cuantitativo y el disefio no experimental. Se concluye que en el
rubro restaurante - polleria, los procesos no son convenientes para una gestion de
calidad, no aprovechan los enfoques del marketing relacional como la confianza,
compromiso e intension de mantener vinculo. Con estos alcances se puede aseverar
que las empresas pueden optimizar recursos obteniendo beneficios a Mypes que

procuran lograr una buena gestion.

2.1.2. Variable 2: Buenas précticas de manufactura

Gomez (2017) present6 su investigacion titulada: “Propuesta de manual de
buenas practicas de manufactura para el area de la cocina de un restaurante de
comida china ubicado en la ciudad de Guatemala”; el estudio fue presentado a la
Universidad de San Carlos de Guatemala - México. Su objetivo principal fue crear
un manual de buenas practicas de manufactura para el area de cocina de un

restaurante de comida china en la ciudad de Guatemala. El tipo de investigacion que
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se empleo fue descriptivo y disefio no experimental. Se concluye que el area de
cocina del restaurante cumple con un 67% de las exigencias de buenas practicas. Los
aspectos como mayor carencia son los equipos — utensilios, suministro de agua,
servicios de higiene y aseo personal, procedimiento de desinfeccion, prevencién de
contaminacion cruzada, refrigeracion y preparacion previa de otros alimentos.

Gurumendi (2017) presentd su investigacion titulada: “Plan de capacitacion
en BPM para restaurantes de la Parroquia Yaguachi Nuevo, Canton Yaguachi”,
estudio presentado a la Universidad Estatal De Milagro — Ecuador. Su objetivo
principal fue disefiar un plan de capacitacion en buenas practicas de manufactura para
los restaurantes de la parroquia Yaguachi Nuevo. El tipo de investigacién que se
empleo fue descriptivo e investigacién de campo. Se concluye que los empleados y
propietarios tienen un déficit de conocimiento sobre las normas en buenas practicas
de manufactura, lo cual proyecta un mal prestigio en el establecimiento.

Cuichan (2017) present6 su investigacion titulada: Propuesta de un manual de
bpm para el restaurante “La chispa peruana” ubicado en el sector de la Mariscal,
Canton Quito, Provincia de Pichincha; el estudio fue presentado a la Universidad
Tecnoldgica Equinoccial — Ecuador. Su objetivo principal fue desarrollar un manual
de buenas practicas de manufactura para el restaurante la chispa peruana y avalar la
eficiencia y produccion de alimentos inocuos para el consumo humano,
salvaguardando la salud de sus clientes. El tipo de investigacion que se empleo fue
exploratorio y el método deductivo. Se concluye que, en base al diagnostico
preliminar ejecutado en el restaurante, se pudo determinar la presencia de errores y

necesidades por reprender mediante el cumplimiento de buenas préacticas en la
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elaboracion de alimentos principalmente en areas de: recepcion, elaboracion,
almacenamiento y servicio.

Guerra (2021) presento su investigacion titulada: “Elaboracion del manual de
buenas préacticas de manufactura y procedimientos operativos estandarizados de
saneamiento para la aplicacion en un restaurante’; el estudio fue presentado a la
Universidad Nacional De San Martin — Tarapoto. Su objetivo principal fue
desarrollar un manual de buenas practicas de manufactura y instrucciones
estandarizados de saneamiento (POES) como sistema de gestion para la inocuidad en
el restaurante EI Tumi. El tipo de investigacion que se empleo fue descriptivo y de
disefio no experimental. Se concluye que se aplica la ficha de evaluacion establecida
RM N&363-2005/MINSA sobre las normas sanitarias de funcionamiento de
restaurantes y servicios afines del ministerio de salud, donde se determind que se
consumaba con un 65% de lo determinado en la ficha de evaluacion.

Ramos (2019) presentd su investigacion titulada: “Evaluacion del
cumplimiento del manual de buenas practicas de manipulacion de alimentos en los
restaurantes campestres del Distrito Santa Maria”, Provincia de Huaura, 2018; €S
estudio fue presentado a la Universidad San Martin De Porres — Lima. Su objetivo
principal fue establecer el nivel de acatamiento del manual de buenas practicas de
manipulacion de alimentos en los restaurantes campestre del distrito de Maria.
Provincia de Huaura. El tipo de investigacion que se empleo fue descriptivo y disefio
no experimental. Se concluye que un gran porcentaje de restaurantes si estan
cumpliendo con las indicaciones del CALTUR esto en referencia a datos obtenidos.

Coz (2019) En su investigacion que lleva por titulo: “Las buenas préacticas de

manipulacién de alimentos y la satisfaccidn del cliente en la chifa. polleria Espinoza,
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Distrito de Panao, Provincia de Pachitea, 2019”; el estudio se presentd a la
Universidad De Huanuco. Su objetivo principal fue determinar la relacién de las
buenas préacticas de manipulacién de alimentos y la satisfaccion del cliente del Chifa
— Polleria Espinoza, distrito de Panao de Pachitea 2019. El tipo de investigacion que
se empleo fue aplicativo, de nivel descriptivo — correlacional. Se concluye que la
relacion de las buenas précticas de manipulacion y satisfaccion del cliente segun el
coeficiente de correlacion es de un valor de 0.760, como se aprecia en la tabla N2 16
entonces se halla en un nivel positivo y alto: y el valor de significancia es de 0.000
que es menor a 0.005 deduciendo que, si existe una relacion, el personal del
restaurante esta consumando con las buenas practicas todo esto repercutiendo de
forma positiva en la satisfaccion del cliente.

Tamara (2018) presentd su investigacion titulada: “Caracterizacion de la
gestion de calidad bajos 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 estudio fue presentado a la Universidad
Catolica Los Angeles Chimbote — filial Huaraz. Su objetivo principal fue describir
las principales caracteristicas de la gestion de calidad bajo las normas de buenas
practicas de manufactura empresas del sector manufactura del distrito de Huaraz,
2015. El tipo de investigacion que se empleo fue de tipo descriptivo y el disefio no
experimental — transversal. Se concluy6 que con los resultados que se obtuvo la
mayoria, no consuma de manera correcta las buenas practicas de manufactura,
encontrandose carencias en los porcentajes alcanzados. En tanto se puede deducir
que no hay compromiso para el cumplimiento de las buenas practicas, debido a que

no son observados por ninguna entidad que pueda exigir el acatamiento.
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Rodriguez (2018) presentd su investigacion titulada: “Buenas practicas de
manipulacion de alimentos y calidad de servicios del restaurante Rustika Chicken de
la ciudad de Huaraz, 2016 ”; el estudio fue presentado a la Universidad Catolica Los
Angeles Chimbote — filial Huaraz. Su objetivo principal fue evaluar la calidad de los
servicios turisticos por medio de las buenas précticas de alimentos del restaurante
Rustika Chicken de la ciudad de Huaraz. El tipo de investigacion que se empleo fue
aplicado, nivel descriptivo y disefio no experimental (transversal o transeccional). Se
concluye que el nivel de cumplimiento de las buenas practicas de manipulacién de
alimentos en el restaurante es 6ptimo y el nivel de calidad de servicios es buena esto
gracias a contar con colaboradores responsables y comprometidos en areas de la
cocina y comedores.

Pascual (2018) presentd su investigacion titulada: “Caracterizacion de la
gestion de calidad bajo las normas 1SO 9001 en las micro y pequefias empresas del
sector servicio — rubro restaurantes (pollerias) del Distrito de Huaraz, 2015". El
estudio fue presentado a la Universidad Catélica Los Angeles Chimbote — filial
Huaraz. Su objetivo principal fue describir las principales caracteristicas de la gestién
de calidad bajo las normas ISO 9001 en las Mypes del sector servicios — rubro
restaurantes. El tipo de investigacion que se empleo fue no experimental — transversal
o transeccional. Se concluye que la mayoria de los gerentes muestran informacion
oportuna al cliente, cumplen con el control de elaboracion del producto, interés en la
satisfaccion de la cliente, mientras la minoria manifiesta.  deficiencias en la
documentacion y en el control de quejas y reclamos.

Mautino (2020) presentd su investigacion titulada: “Caracterizacion de la

gestion de calidad bajo las normas de buenas practicas de manufactura y plan de
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mejora en las Mypes del sector servicio — rubro cafeterias del Distrito de Huaraz”.
El estudio fue presentado a la Universidad Catolica Los Angeles Chimbote — filial
Huaraz. Su objetivo principal fue dar a conocer caracteristicas primordiales de la
gestion de calidad bajo las normas de buenas practicas de manufactura y plan de
mejora en el rubro cafeterias del distrito de Huaraz. El disefio de investigacion no
experimental — transversal, descriptivo. Se concluye que la mayoria de las Mypes
conocen sobre gestién de calidad, de este modo, el objetivo es casi siempre
proyectado, las actividades son cumplidas, las capacitaciones a los colaboradores se
desarrollan casi siempre y el seguimiento — evaluacién de colaboradores es empirico.
Asi mismo las normas de buenas practicas no se cumplen correctamente, ain hay
deficiencias en algunos aspectos puesto que hay escaso interés en cumplirlos debido
a que no son regulados y a su vez inspeccionados por entidades que pueda exigir la

aplicacion de lo mencionado.

2.1 Bases tedricas

2.2.1 Gestién de calidad

La definicién de calidad va evolucionando en direccion a la gestion de la
calidad total. Es asi que se considera como herramientas y un grupo de labores que
tienen como fin evitar desviaciones o fallas en un proceso de elaboracion de un bien
o servicio, como factor global esta en todas las areas de la empresa, encabezada por
la alta direccion y la intervencion de todo el recurso humano implicado que aporta
en el logro de objetivos como en la busqueda de ventaja competitiva y satisfaccion

total de expectativas de un segmento de personas (Cautrecasas & Gonzalez, 2017).
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2.1.1.1. Elementos de la gestion de calidad

Un sistema de gestion de calidad basa toda su estrategia en la implementacion
de una cultura de calidad en todas las &reas de la organizacion. Esto es posible
mediante el apoyo de todas las personas que integran una organizacion desde los mas
altos ejecutivos hasta los operarios. Para llevar a cabo la fabricacion de un bien, desde
que se piensa en una idea hasta la adquisicion del cliente pasando por una sucesion de
etapas que constituyen el bucle de calidad (Alcalde, 2019). Para lograr que todo el
bucle funcione idéneamente se tiene que operar de forma eficaz en todas las areas de

la organizacion, los elementos de calidad son:

Necesidades del cliente: consiste en detectar exactamente las necesidades o

expectativas que un determinado segmento de clientes tiene sobre un bien o servicio.

Calidad de compras: realizar una adecuada adquisicion de materia prima,
maquinas, equipos, etc. Con proveedores que se comprometan con la empresa,
previamente empezar con la planificacion y organizacion de las actividades de

produccién.

Calidad de disefio: el disefio de los bienes o servicios en base a estandares de
calidad y a su vez conocer sobre los requerimientos o intereses del cliente en un

determinado bien o servicio.

Calidad de produccidn: contribuye en adquirir un bien sin defectos, aportando

notablemente en la rentabilidad ya que no habréa costes por operaciones defectuosos.

Recurso humano: el Gltimo elemento tendra que estar conformado con un
grupo humano comprometido a sus labores, fuertemente motivado, con participacién

activa en todas las areas de la organizacion.
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2.2.1.2. La calidad desde 3 distintas perspectivas:

Calidad del cliente o concertado: en esta perspectiva representa la calidad que
el cliente desea para lograr satisfacer sus necesidades, expectativas frente a un bien o
servicio; relacionada con diversas caracteristicas que aportaran en la calidad total del
producto.

Calidad de disefio o programado: en la segunda perspectiva representa la
calidad que la empresa va disefiando, planificando y teniendo como fin llegar a
producir para responder con las expectativas que el cliente predice satisfacer, estimada
una calidad pronosticada.

Calidad realizada o produccion: en la tercera perspectiva se relaciona con el
horizonte de cumplimiento de aspectos de calidad de un bien o servicio y vinculadas
con especificaciones de disefio; considerada como calidad resultante del proceso de

fabricacion. (Cautrecasas & Gonzalez, 2017)

2.2.1.3. Importancia de la gestion de calidad

Una buena gestion inicia desde la planificacion, disefio y desarrollo de bienes,
hasta la ejecucion de procesos y su respectivo control. Son importantes porque permite
lograr buenos niveles de ventaja competitiva y satisfacer en su totalidad las
expectativas de los clientes mediante la identificacidn, aprobacion y satisfaccién a
través de la compra de productos o servicios. Si se mencionan expectativas no solo se
refiere a las que son definidas por el cliente, sino a todas aquellas que potencialmente
pueden satisfacerle. Ante el aumento de calidad se dara un notable incremento en la
produccién y con ella la rentabilidad, reduccion de costes que trae consigo beneficios

que cooperan en las inversiones, utilidades, etc. (Cautrecasas & Gonzalez, 2017).
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2.2.2. Buenas précticas de manufactura

Las bpm se instaura a inicios del siglo XX junto al FDA y en el marco de la
admision de la ley de la pureza de alimentos y medicamentos en el afio 1906. La ley
se aprueba en respuesta a las graves y sucesivos abusos que se dieron contra el
consumidor en relacion a los alimentos y medicamentos; esto por la falta de inocuidad,
eficacia y pureza que presentaban sumando a ello las adulteraciones recurrentes y

etiquetas con informacion engafiosa.

Las buenas practicas son un conjunto de estandares y procedimientos
implementados internacionalmente relacionadas a disposiciones de higiene y procesos
en manipulacién y elaboracion de alimentos, con el fin de obtener alimentos inocuos
para su respectivo expendio a clientes en diversos puntos comerciales durante el
proceso de recepcion de materias primas, lavado, corte, preparacion, coccion y servido
(Uria & Diaz, 2017). EIl codigo alimentario (Codex Alimentarius) es de indole
obligatoria para establecimientos que comercialicen productos alimenticios con el
unico proposito de salvaguardar la salud del ser humano y fomentar practicas honradas

en todo el circulo alimenticio desde la produccién inicial hasta el dispendio final.

Los principios de higiene de alimentos, bpm y Haccp tienen como objetivo:
Facilitar procedimientos y disposiciones referente a la aplicacion de las bpm a en cada
una de las fases de cadena alimenticia para suministrar alimentos limpios e idéneos al
consumidor. Establecer una base para instaurar codigos de buenas practicas del sector

y codigos de préacticas definidos para bienes. (Comision, CodexAlimentarius, 2020).
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2.2.2.1. Elementos de las buenas préacticas de manufactura

Conocer sobre aspectos basicos - generales sobre alimentos y el proceso de
elaboracion es fundamental para ser atribuida de forma eficaz en cada uno d ellos
procesos de la cadena alimenticia (Comision, CodexAlimentarius, 2020), es necesario

tener en cuenta los siguientes elementos:

Produccion primaria: este primer elemento debe tener un control riguroso de
los alimentos ya que sera el punto de origen de la cadena de alimentos, es decir es vital
asegurar que la materia prima 0 insumos sean inocuos y aptos. Es necesario tener en
cuenta que la higiene de ambiente, produccion higiénica, manipulacion,
almacenamiento, transporte sean los mas idoneos para evitar alteraciones en el

expendio de alimentos.

Establecimiento - disefio de las instalaciones y equipo: el segundo elemento
esta ligado al origen de actividades en forma directa con los edificios, el equipo y las
instalaciones; ya que es vital que la atencion a clientes se de en condiciones buenas y
adecuadas que permitiran hacer frente a cualquier tipo de peligro de forma eficiente.
Es preciso tener en cuenta: ubicacion, disefio del establecimiento, estructuras internas
- accesorios, drenaje — eliminacion de residuos, instalaciones para higiene personal —

servicios sanitarios, temperatura, ventilacion, iluminacion, almacenamiento, etc.

Capacitacion y competencia: el tercer elemento estd relacionado a los
individuos que ejecutan actividades con la materia prima e insumos, deben poseer
basto conocimiento de higiene en alimentos de esta forma garantizar que poseen

aptitudes apropiadas en procesos a ejecutar. La instruccion es sumamente vital porque
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a través de ella se adhiere informacion explicita; a tener en cuenta los siguiente:

obligaciones, temarios de capacitacion, instruccion — supervision, talleres, etc.

Limpieza y desinfeccion, control de plagas: el cuarto elemento desarrolla
sistemas eficaces que avalen el control de plagas, manejo de residuos, eficacia en la
limpieza esto para facilitar una intervencion eficaz ante posibles factores de
contaminacion, que comprometen la salubridad de los procesos A tener en cuenta lo
siguiente: procedimientos de limpieza — desinfeccion, vigilancia — deteccion, control

de infestacion por plagas, etc.

Higiene personal: el quinto elemento esta orientada a las personas que son
afines de manera directa o indirecta con los alimentos, no deben de tener la minima
probabilidad de contaminar los productos; para ello es vital cumplir con
procedimientos correctos de aseo y ejecutar actividades de forma apropiada. En el caso
hipotético de que el personal padece de enfermedades o deficiencias en su estado de
salud son considerados un gran foco de propagacion y transmision de enfermedades a
los clientes. A tener en cuenta los siguientes factores: estado de salud, enfermedades

— lesiones, limpieza personal, conducta personal, personas ajenas al establecimiento.

Control de operaciones: el sexto elemento consta en formular, aplicar y dar
seguimiento a planes de control idoneos para lograr la preparacion de alimentos
inocuos que estén aptos para el consumo humano. Asi mismo reducir el riesgo de que
los alimentos puedan ser afectados por focos infecciosos, contaminantes
microbioldgicos, fisicos y quimicos. A tener en cuenta los siguientes factores:
descripcion de proceso, vigilancia — medidas correctivas, control de tiempo —

temperatura, envasado, agua, documentacién — registros.
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Informacién de productos y sensibilizacion de clientes: el séptimo elemento
esta en funcién de informacion pertinente de cada producto esto para asegurar que la
persona que realice la recepcion tenga dato suficiente y accesible para manipular,
almacenar y preparar alimentos. Los clientes deberan poseer informacion precisa sobre
los productos, pues informacion insuficiente puede dar lugar a una manipulacion
inadecuada derivandose a diversos tipos de complicaciones. A tener en cuenta los

siguientes factores: identificacion — rastreabilidad de lote, etiquetado de producto.

Transporte: el octavo elemento precisa sobre medidas para la proteccién de
alimentos ante posibles fuentes de contaminacion; pues los alimentos pueden estar
expuestos a descomponerse, ser afectados por microorganismos y llegar a su destino
en malas condiciones para la respectiva manipulacion. Para ello se sugiere la adecuada
proteccion durante su transporte dependiendo el tipo de alimento y las condiciones en

las que se debe transportar.

2.2.2.3. Ventajas de las buenas préacticas de manufactura

Fortalecimiento de procesos: un correcto desarrollo de las bpm facilita conocer
aquello que favorece a tu proceso, permitiendo replicarlo ademas de avalar que los

productos se obtengan en buenas condiciones de higiene.

Optimizacion de recursos: la falla en procedimientos puede conllevar a generar
perdidas en cualquier fase de la cadena alimenticia, esto representa mucho tiempo y
dinero; es por ello que aplicar las bpm representa un orden, direccion y estructura que

ayudara a minimizar perdidas innecesarias.

Amparo de la salud de clientes: la salud es un derecho universal cuya tutela

maxima recae en el estado como en instituciones que tienen como fin salvaguardarla;
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para ello es indispensable acciones reguladas y armonicas entre aspectos sociales y

econdmicos que acttan en el mercado de consumo.

Mercado seguro: conformado por clientes fidelizados porque ellos son quienes
adquiriran el producto donde se encuentren, ya que compran porque conocen del bien

o servicio (Uria & Diaz, 2017).



28

1. HIPOTESIS

En el estudio no fue necesario especificar hipotesis ya que se traté de detallar
caracteristicas de problemaética estudiada por medio de las variables gestion de calidad
basada en las buenas practicas de manufactura en Mypes — rubro restaurantes del
Distrito de Huaraz — Ancash, 2022. Mencionado sustento es validado por Arispe,
Yangali, & Guerrero (2020). quienes mencionan que la investigacion descriptiva se
basa en conceptos y variables tedricos que sustentan el por qué o como, asi mismo

poseen una naturaleza mas inductiva.
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V. METODOLOGIA

4.1. Disefio de la investigacion

En la investigacion se aplicd el tipo de investigacion cuantitativa ya que en el
avance se recolecto informacion por medio de un cuestionario que estuvo dirigido a
dos fuentes: operarios que consto de 10 interrogantes y clientes que consto de 12
interrogantes con el fin de medir los resultados ligados a las variables en estudio:
gestion de calidad basada en las buenas practicas de manufactura en Mypes — rubro
restaurantes del Distrito de Huaraz - Ancash, 2022. Posterior a ello desarrollar el
analisis, los gréficos e interpretacion de los resultados. Alan & Cortez (2018) indican
que la investigacion de tipo cuantitativa se basa en una recoleccién sistémica de
informacion a un grupo representativo de un colectivo, la data acopiada podra usarse
en analisis cuantitativos esto con el fin de conocer la magnitud de los problemas,
ayudando a responder con exactitud.

La investigacién fue de nivel descriptivo ya que se puntualizaron y especificaron
aspectos generales y definiciones respecto a la gestion de calidad y buenas précticas
de manufactura que posteriormente se analizaron e interpretaron conforme a la
naturaleza de la problemética. Mejia (2020) menciona que la indagacién descriptiva
tiene como fin brindar informacion sobre cémo, cuando, donde que va relacionado
relativamente al problema, esta forma de investigar describe y explica més.

Se aplico el disefio no experimental, de corte transversal ya que la informacion se
recopilo en un solo tiempo, teniendo como fin describir y analizar el efecto de las
variables en un momento determinado. Baena (2017) menciona que el disefio no
experimental se fundamenta en que el investigador se fija en el contexto que se

desarrolla el fendmeno y lo analiza para recopilar informacion; mientras se lleva a
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cabo el estudio el investigador no puede controlar, manipular, ni alterar los hechos por
lo contrario se basara en la interpretacion o la observacion para llegar a obtener los

resultados; las variables no se veran afectadas, ni distorsionadas por ningan factor.

4.2. Poblacidén y muestra

El universo o poblacion comprende la totalidad de individuos y objetos a las
cuales se va a indagar, la eleccion se da por medio de algunas caracteristicas que
contribuyen en la recopilacion de informacion relevante para estudiar la problematica
existente. (Alan & Cortez, 2018)

P1: En la investigacion la poblacién para la primera variable en estudio que es
gestion de calidad con los siguientes indicadores: necesidades del cliente, calidad de
compras, calidad de disefio, calidad de produccion y recurso humano; en cuanto a la
segunda variable que es buenas practicas de manufactura los indicadores son:
produccion primaria, establecimiento, capacitacion, limpieza, higiene personal,
control de operaciones, informacion de producto y transporte; la fuente estuvo
orientado a operarios que constituyo una poblacion finita mientras que en el caso de
clientes constituyo una poblacion infinita

Cuadro 1: Lista de Mypes

Ne@ Mypes N2 Operarios N2 Clientes
1 M1 2 5
2 M2 2 5
3 M3 2 5
4 M4 2 5
8 20
Total 28

Elaboracion propia
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4.2.1. Criterios de inclusién

Variable: gestion de calidad: Se realizo la visita a las Mypes con el fin de
aplicar el instrumento de investigacion a los operarios del restaurante como a los
clientes que frecuentan el establecimiento. Aplicable para ambos géneros y que sean

mayores de edad con la disponibilidad de colaboracion.

Variable: buenas practicas de manufactura: Se hara participe a los operarios

del restaurante como a los clientes que sean mayores de edad y de ambos géneros.

4.2.2 Criterios de exclusién

Variable 1 gestion de calidad: En este caso no se descartara la participacion de
ningun operario y cliente, a menos que sean menores de edad o que no estén en

condiciones de colaborar.

Variable 2 buenas practicas de manufactura: En este caso no se descartara la
participacion de ningln operario y cliente, a menos que sean menores de edad o que

no estén en condiciones de colaborar.

Muestra:

Es considerado como el subgrupo que tiene como caracteristica primordial el de
representar los casos o elementos de la poblacion. Existen diversos criterios y
procedimientos para obtener la cantidad de muestra esto puede ser a base de formulas

0 por logica. (Alan & Cortez, 2018)

M1: En el caso de la fuente de los operarios se llegd a obtener una poblacion

menor a 50 personas, esta cifra sera igual a la de la muestra, por lo que no se requiere
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la aplicacion de formula estadistica y matematica. Por ello, se determina que N= 20,

la muestra del estudio consta de 8 operarios.

M2: En el caso de la fuente de los clientes la poblacion es infinita desconocida,
por lo cual se emplearia una formula, pero en este caso para determinar ambas
muestras nos acogeremos al muestro no probabilistico intensional por factores como
el tiempo, no disponibilidad en la participacion en el recojo de datos por parte de la

poblacion; asi que la muestra consto de 20 clientes.

Cuadro 2: Fuentes de recopilacion de informacién

Variables Poblacion Muestra
Gestidn de calidad Finitae 8 operarios
Buenas précticas de manufactura Infinita 20 clientes

Elaboracion propia



4.3. Definicion y operacionalizacion de variables

Cuadro 3: Matriz de operacionalizacion de variables.
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Variable Definicion Dimensiones Definicion operacional Indicadores Preguntas Fuente Escala
conceptual
Necesidades | 1.- (El servicio y producto cumple con sus Cliente
. o
Es un grupo de _ o ., | del cliente expectativas?
acciones y ijearé dlm;:;;l_‘;g eégﬁlemgss 2.- ¢ Los equipos, mobiliarios e infraestructura Cliente
herramientas  que indicadoreS'l necesidad (ije Calidad de cumplen sus expectativas?
tienen como fin clientes cal.idad de compras compras 3.- ¢La materia prima e insumos requeridos para la | Operario
i i N . ' reparacion de potajes son de calidad?
impedir Elementos | calidad de disefio, calidad de : prep potajes .
desviaciones 0 produccion y reCUISO Calidad de 4.- ¢ El producto (comida) va acorde a sus Cliente
- disefio requerimientos?
fallas en un proceso, humano. Con la técnica de - g - - -
encabezada desde la encuesta y el instrumento Calidad de 5.- ¢Los colaboradores tienen clara sus funciones? Operario
Gestion de | alta direccién hasta : ; produccion .
. o h cuestionario. —— — - Nominal
calidad el dltimo operario Recurso 6.- ¢ Esta satisfecho con la atencién de los Cliente
para el logro de humano colaboradores en el restaurante?
objeti_vos y Iogrgr_ la La dimensién “Importancia” 7.- ¢El restaurante tiene buen prestigio en el Cliente
ventaja competitiva cwrd medida f:)on s Ventaja mercado?
y satisfaccion total o .~ | competitiva | 8.- (El restaurante ofrece menus variados y con Cliente
de  necesidades. indicadores: Ventaja precios acorde al mercado?
Importancia | competitiva satisfaccion - : — -
(Caut\recasas & P totalp y 9.- ¢Esta conforme con aspectos como: servicio, Cliente
Gonzalez, 2017) Con.la técnica de encuesta y Satisfaccion | comida, precio, infraestructura, entretenimiento
el instrumento cuestionario. total (programa tv, ¢musica) que se ofrece en el
restaurante?
Conjunto de La dimension “Elementos” Produccion 10.- ¢Es confiable la procedencia de materia prima Operario
Buenas practicas y serd medida con  sus primaria e insumos?
practicas de | procedimientos para | Elementos | indicadores: Produccién Nominal
manufactura | establecimientos primaria,  establecimiento, | Establecimie | 11.- ¢El establecimiento tiene un disefio adecuado Operario
que comercialicen capacitacion, limpieza, | nto para brindar el servicio de restaurante?
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productos
alimenticios con la
finalidad de

proteger la salud de
consumidores;
herramienta clave
para lograr la
inocuidad en
alimentos que estén
bajo manipulacién
en toda la cadena
alimentaria.
(Comision,
CodexAlimentarius,
2020)

higiene personal, control de 12.- ;Los colaboradores del restaurante reciben Operario
operaciones, informacioén de capacitaciones sobre temas ligados al rubro del
producto y transporte. Capacitacion | negocio?
Con la técnica de encuesta
y el instrumento
cuestionario. Limpieza 13.- ¢(El restaurante cumple con niveles de higiene? | Cliente
14.- ;Se realiza controles de higiene personal - Operario
Higiene estado de salud a los colaboradores?
personal 15.- ¢Los colaboradores se muestran correctamente | Cliente
uniformados y aseados para la atencion?
Control de 16.- ¢En el area operacional hay control en cada Operario
operaciones | proceso de elaboracidn del potaje?
Informacion | 17.- ;Para la compra de insumos y materia prima Operario
de producto | revisan la informacién de etiqueta?
18.- ¢El restaurante cuenta con transporte adecuado | Cliente
Transporte L
para distribuir su producto?
La dimensién “Ventajas” | Proteccion 19.- ¢ El restaurante cumple con principios de Cliente
sera medida con sus de la salud salubridad?
indicadores: Proteccién de la | Fortalecer 20.- ¢ Identifican con facilidad puntos criticos que Operario
. salud, fortalecer procesos, | Procesos podrian afectar al producto y servicio?
Ventajas optimizar recursos y mercado | Optimizar 21.- ;Una correcta planificacion y organizacién Operario
seguro. recursos evita generar errores en el producto y servicio?
Con la técnica de encuesta 'y | Mercado 22.- ¢Usted acude al restaurante con mucha Cliente
el instrumento cuestionario. | seguro frecuencia?

Elaboracion propia
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4.4, Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

En la investigacion se aplico la técnica de encuesta, ayudo a recopilar
informacion a través del instrumento que es el cuestionario que fue disefiado en base
a las variables en estudio y en base a la matriz de operacionalizacion, estuvo dirigido
a dos tipos de fuente: el primero a operarios que el cuestionario consto de 10
interrogantes y el segundo a clientes que el cuestionario consto de 12 interrogantes.
La informacion que se acopio a partir de las 22 interrogantes en su totalidad tuvo
como fin conocer opiniones de un determinado grupo de personas ligadas al rubro
restaurantes.

En el estudio la encuesta es una técnica que esta ligada estrechamente con la
investigacion cientifica ya que permite recopilar informacion trascendental sobre las
variables en un determinado grupo muestral (Baena, 2017). Cabe recalcar que el
instrumento fue evaluado por la asesora con la finalidad de determinar su
confiabilidad y precisidn; asi mismo fue validado por dos expertos de la carrera
profesional de administracion para su respectiva aplicacion, el instrumento fue de

gran apoyo porque permitio ahorrar tiempo, ahorrar esfuerzos materiales y humanos.

4.5. Plan de analisis
En esta fase una vez que se recopilo la informacién correspondiente sobre las
variables gestion de calidad y buenas précticas de manufactura fueron procesadas en
un programa estadistico Spss 25 y de Microsoft Excel 2019, posterior a ello se realizé

la interpretacion y andlisis de los resultados.



4.6. Matriz de consistencia

Cuadro 4: Matriz de consistencia.
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Titulo Problematica Obijetivos Hipotesis Variable Metodologia
0.G: En la presente Tipo:
a-. Determinar como es la gestion de calidad | investigacion no es Cuantitativo
basada en las buenas practicas de manufactura en | necesaria especificar .
o O Gestion  de I
MYPES - rubro restaurantes del Distrito de | hipotesis ya que se calidad Nivel:
Huaraz — Ancash, 2022. trata de  detallar Descriptivo
s caracteristicas de
Gestion  de f;:nég €S C:i; problemética Disefio: no
calidad ges estudiada por medio experimental, de
calidad basada .
basada en las en las buenas de las variables corte transversal.
buenas racticas  de O.E: gestion de calidad Técnica:
practicas de Fnanufactura en | & Conocer los elementos de la gestion de calidad | basada en las buenas Encuesta
manufactura MYPES _ | en MYPES — rubro restaurantes del Distrito de practicas de
en MYPES — rubro Huaraz — Ancash, 2022. manufactura sustento Instrumento:
rubro restaurantes del b-. Determinar la importancia de la gestion de | es  validado  por Cuestionario
restaurantes Distrito de calidad en MYPES — rubro restaurantes del | (Arispe, Yangali, &
del Distrito Huaraz — | Distrito de Huaraz — Ancash, 2022 Guerrero,2020). Buenas Poblacion:
de Huaraz - Ancash. 20227 c.-Describir los elementos de las buenas practicas practicas de | 8 operarios
Ancash, 2022 ' " | de manufactura en MYPES — rubro restaurantes manufactura | 20 clientes

del Distrito de Huaraz — Ancash, 2022.

d-. Determinar las ventajas de las buenas
practicas de manufactura en MYPES — rubro
restaurantes del Distrito de Huaraz — Ancash,
2022

Elaboracion propia
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4.7. Principios éticos

En el presente estudio se respeta la propiedad intelectual, asi también los
derechos de autor que seran consultados en todo el proceso del estudio con las
respetivas referencias bibliogréficas. La informacion que se obtuvo no fue modificada
por ningun motivo, son precisos, no distorsionados y estan ligados a las variables en
estudio y relacionados a la problematica que se hallé. Se consideraron los siguientes
elementos éticos:

Beneficencia: Ligado a la venia informada, teniendo como deber ética el de
maximizar beneficios y minimizar algun tipo de dafio existente.

Autonomia: Los participantes pueden dar a conocer sobre su punto de vista,
teniendo en cuenta que su informacion esta bajo seguridad siendo confidencial y
neutral en la recopilacion de datos hasta su procesamiento.

Consentimiento informado: Se prepara una guia y previamente se absuelven
todas las dudas que puedan tener los participantes antes de iniciar con la encuesta.

La justica: Indispensable que cada participante de la encuesta este de acuerdo
considerando correcto y conveniente el llenado del cuestionario.

No maleficiencia: No se perjudicara a la poblacion encuestada ni al entorno
elegido para la aplicacion de cuestionario, contando con la autorizacion
correspondiente por cada fuente que interviene en la investigacion, ya que este

procedimiento otorgara mayor credibilidad a los resultados (ULADECH, 2019).
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V. RESULTADOS
5.1. Resultados

Tabla 1

Variables demogréficas de operarios

f % Total
Genero Femeni_no 7 87,5
Masculino 1 12,5 100
Soltero 5 62,5
L Casado 3 37,5
Estad civil Viudo 0 0 100
Divorciado 0 0
De 20 a 40 afios 6 75,0
Edad De 41 a 64 afios 2 25,0 100

Nota: Cuestionario aplicado al trabajador
Elaboracion propia

Figura 1
Representa las caracteristicas demograéficas de los operarios

100
87.5%
90

70 62.5%
60

50
37.5%
40

30 25.0%

20 12.5%
10 1 l 5 3 0 0 2
0 i — [ | - ﬁ —
Femenino Masculino  Soltero Casado Viudo Divorciado De20a40 De4lab64
anos anos

Genero Estad civil Edad

Elaboracion propia
Interpretacion:
En la tabla y figura 1, el 87.5% de los encuestados son de género femenino y el
resto son de género masculino, el 62.5% de estado civil — soltero, y un 75% se
encuentra en un rango de edad de 20 a 40 afios y los demas en un rango de 41 a 64

anos.



39

Tabla 2

Variables demograficas de clientes

Item f % Total
Genero Femeni_no 8 40,0
Masculino 12 60,0 100
Soltero 13 65,0
. Casado 7 35,0
Estad civil Viudo 0 0 100
Divorciado 0 0
dad De 20 a 40 afios 12 60,0
Eda De 41 a 64 afios 8 40,0 100

Nota: Cuestionario aplicado a clientes
Elaboracion propia

Figura 2

Representa las caracteristicas demogréficas de clientes

70 65%
60% 60%
60
50
40% 40%
40 35%
30
20
10 I I 00 00 I
., N | |
Femenino Masculino ' Soltero Casado Viudo Divorciado De 20240 De 41 a64
afios anos
Genero Estad civil Edad

Elaboracion propia
Interpretacion:

En la tabla y figura 2, el 60% de los encuestados son de género masculino y el
resto de género masculino, el 65% de estado civil — soltero y los demés de estado
civil casado, y un 60% manifiesta que esta en un rango de edad de 20 a 40 afios y la

otra parte en un rango de 41 a 64 afos.
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5.1.1.1 OE1: Conocer los elementos de la gestion de calidad en MYPES — rubro

restaurantes del Distrito de Huaraz — Ancash, 2022.

Tabla 3

Elementos de la gestion de calidad — operarios

- Si No Total
a
N Item % f % f %
¢La materia prima e insumos requeridos
1 para la preparacion de potajes son de 7 875 1 125 8 100
calidad?
2 ¢ Los colaboradores tienen clara sus 4 500 4 500 8 100

funciones?

Nota: Cuestionario aplicado a operarios
Elaboracion propia

Figura 3

Representa los elementos de la gestion de calidad — operarios

100.0% 87.5%
80.0%
60.0% 50% 50%
40.0%
Co I
ftem 1 ftem 2

ESI% ENO%
Elaboracion propia

Interpretacion:

En la tabla y figura 3, el 87.5% de los encuestados manifiesta que la materia

prima e insumos requeridos para la preparacién de potajes son de calidad y el 50%

sefiala que los colaboradores tienen clara sus funciones.
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Tabla 4

Elementos de la gestion de calidad - clientes

Na Si No Total
f % f % f %

15 750 5 250 20 100

item

¢El servicio y producto cumple con

sus expectativas?

¢ Los equipos, mobiliarios e

4 infraestructura cumplen sus 16 80.0 4 20.0 20 100
expectativas?

5 ¢ El producto (comida) va acorde a
sus requerimientos?

6 ¢ Esta satisfecho con la atencién de

los colaboradores en el restaurante?
Nota: Cuestionario aplicado a clientes
Elaboracion propia

8 40.0 12 60.0 20 100

14 700 6 300 20 100

Figura 4

Representa los elementos de la gestion de calidad — clientes

100%

75% 80%

80% 70%
60%
60%
40%
40% . 30%
25% 20%

. N ] .

0%

ftem 3 ftem 4 ftem 5 ftem 6

mSI% mMNO%

Elaboracion propia
Interpretacion:

En la tabla y figura 4, el 75% de los encuestados manifiesta que el servicio y
producto cumple con sus expectativas, el 80% sefiala que los equipos, mobiliarios e
infraestructura cumplen sus expectativas, el 70% indica que esta satisfecho con la
atencion de los colaboradores en el restaurante sin embargo el 60% ostenta que el

producto (comida) no va acorde a sus requerimientos.
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5.1.1.2 OE2: Determinar la importancia de la gestion de calidad en MYPES —

rubro restaurantes del Distrito de Huaraz — Ancash, 2022

Tabla b

Importancia de la gestion de calidad — clientes

- Si No Total
a
N Item f % f % f %
7 ¢ El restaurante tiene buen prestigio en el 16 800 4 200 20 100
mercado?
8 (El restaurante ofrece menus variados y con 13 650 7 350 20 100
precios acorde al mercado?
¢ Estd conforme con aspectos como:
g servicio, cc_)mlda, precio, mfraegtrgc?ura, 8 400 12 600 20 100
entretenimiento (programa tv, ;masica) que
se ofrece en el restaurante?
Nota: Cuestionario aplicado a clientes
Elaboracion propia
Figura 5:

Representa la importancia de la gestion de calidad — clientes

90% 80%

80%
70% 0% 60%
60%

20% 40%

30% 20%

20%

0%
ftem 7 ftem 8 ftem9
ESI% ENO%
Elaboracion propia

Interpretacion:

En latablay figura 5, el 80% de los encuestados manifiesta que el restaurante
tiene buen prestigio en el mercado, el 65% sefala el restaurante ofrece menus
variados y con precios acorde al mercado, sin embargo, el 60% ostenta que no esta

conforme con aspectos como: servicio, comida, precio, infraestructura,

entretenimiento (programa tv, ¢musica) que se ofrece en el restaurante.
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5.1.2 Buenas practicas de manufactura

5.1.2.1 OE3: Describir los elementos de las buenas practicas de manufactura en

Mypes — rubro restaurantes del Distrito de Huaraz — Ancash, 2022.

Tabla 6

Elementos de las buenas practicas de manufactura - operarios

Si No Total
f % f % f %

8 100 0 0 8 100

Na item

¢Es confiable la procedencia de
materia prima e insumos?

¢El establecimiento tiene disefio
11 adecuado para brindar el servicio de 5 62,5 3 375 8 100

10

restaurante?
¢Los colaboradores del restaurante
12 reciben capacitaciones sobre temas 0 0 8 100 8 100

ligados al rubro del negocio?
¢Se realiza controles de higiene
13 personal - estado de salud a los 8 100 0 0 8 100
colaboradores?
¢En el area operacional hay control en
14 cada proceso de elaboracion del 5 625 3 375 8 100

potaje?

15 ¢Para la compra de insumos y materia
prima revisan la informacion de 2 250 6 750 8 100
etiqueta?

Nota: Cuestionario aplicado a operarios
Elaboracion propia

Figura 6

Representa elementos de las buenas practicas de manufactura — operarios

120%

100% 100% 100%
100%

75%

80%
62.5% 62.5%

60%
40% 7.5% 7.5%
25%
20%
o 0% 0% 0% I I
6

ftem 10 ftem 11 ftem 12 ftem 13 ftem 14 ftem 15
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Interpretacion:

En latablay figura 6, el 100% indica que es confiable la procedencia de materia
prima, también se realiza controles de higiene personal - estado de salud a los
colaboradores, el 62.5% indica que el establecimiento tiene disefio adecuado para
brindar el servicio, el 62.5% sefiala que en el &rea operacional hay control en cada
proceso de elaboracion del potaje, sin embargo, el 100% ostenta que los
colaboradores del restaurante no reciben capacitaciones sobre temas ligados al rubro

del negocio y para la compra de insumos no suelen revisar la informacion de etiqueta.

Tabla 7

Elementos de las buenas practicas de manufactura - clientes

Si No Total
f % f % f %

17 8,0 3 150 20 100

Na item

¢El restaurante cumple con niveles de

higiene?

¢Los colaboradores se  muestran

17 correctamente uniformados y aseados 14 70,0 6 30,0 20 100
para la atencion?

18 (El restaurante cuenta con transporte
adecuado para distribuir su producto?

Nota: Cuestionario aplicado a clientes

Elaboracion propia

16

1 50 19 950 20 100

Figura 7

Representa elementos de las buenas préacticas de manufactura — clientes

100% 95%

85%

80% 70%
60%
40% 30%
20% 15%
]
0% |

ftem 16 ftem 17 ftem 18

mSI% EMNO %

Elaboracion propia
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Interpretacion:

En la tabla y figura 7, el 85% de los encuestados manifiesta que el restaurante
cumple con niveles de higiene, el 70% indica que los colaboradores se muestran
correctamente uniformados y aseados para la atencion, sin embargo, el 95% ostenta
que el restaurante no cuenta con transporte adecuado para distribuir su producto.

5.1.2.2 OE4: Determinar las ventajas de las buenas practicas de manufactura en

MYPES — rubro restaurantes del Distrito de Huaraz — Ancash, 2022

Tabla 8

Ventajas de las buenas précticas de manufactura - operarios

Si No Total
f % f % f %

Na item

¢ldentifican con facilidad puntos criticos que
podrian afectar al producto y servicio?

20 ¢Una correcta planificacion y organizacién
evita generar errores en el producto y servicio?

Nota: Cuestionario aplicado a operarios
Elaboracion propia

19 7 875 1 125 8 100

6 750 2 250 8 100

Figura 8

Representa las ventajas de las buenas practicas de manufactura — operario

100.0%
90.0%
80.0% 75%
70.0%

60.0%
50.0%
40.0%
30.0%
20.0% 12.5%
10.0%

ftem 19 ftem 20

87.5%

25%

mSI% mMNO %

Elaboracion propia
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Interpretacion:

En la tabla y figura 8, el 87.5% de los encuestados manifiesta que identifican
con facilidad puntos criticos que podrian afectar al producto y servicio, el 75% indica
que una correcta planificacion y organizacion evita generar errores en el producto y

servicio.

Tabla 9

Ventajas de las buenas practicas de manufactura - clientes

" Si No Total

a
N Item f % f % f %
21 ¢ El restaurante cumple con principios 17 850 3 150 20 100

de salubridad?
22  ¢Usted acude al restaurante con
mucha frecuencia?
Nota: Cuestionario aplicado a clientes
Elaboracion propia

9 450 11 550 20 100

Figura 9

Representa las ventajas de la gestion de calidad- clientes

90% 85%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

55%

45%
= l

ftem 21 ftem 22

HSI% ENO %
Elaboracidn propia
Interpretacion:
En la tabla y figura 9, el 85% de los encuestados manifiesta el restaurante
cumple con principios de salubridad, sin embargo, el 55% ostenta que no acuden al

restaurante con mucha frecuencia.
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5.2. Analisis de resultados
5.1.1 Gestion de calidad
5.1.1.1 OE1: Conocer los elementos de la gestion de calidad en Mypes — rubro

restaurantes del Distrito de Huaraz — Ancash, 2022.

En la tabla 3 que representa los elementos de la gestion de calidad —
trabajadores, se registra que el 87.5% de los encuestados manifestaron que los
materiales e insumos requeridos para la preparacion de potajes son de calidad,

sumado a ello que el 50% ostentan que si tienen clara sus funciones en el restaurante.

Por lo cual Tamara (2018) concluye que casi siempre la admision de materiales
e insumos se ejecuta en espacios especificos, con cobertura e higiene debiéndose
consumarse en un tiempo determinado porque la materia prima serd previamente
analizada de forma visual y si lo requiere se dara paso al analisis en un laboratorio,
en caso que se manifieste alguna anormalidad sera apartado y no competente para la

fase de produccion o preparacion.

Por otra parte, Pascual (2018) concluye que siempre se determina las funciones
de los trabajadores, se establece lo que le concierne a cada uno de los integrantes de
la empresa. Ademas, Mautino (2020) sefiala que siempre se estipulan ocupaciones,
complementando a ello el constante control y evaluacién esto con la finalidad de
conseguir buenos resultados para la empresa como para el equipo de trabajo que se
desempefia en cada area. Por lo que, una correcta asignacion de funciones partira del
perfil y la experiencia que posee el individuo para posteriormente asumir un puesto,

si el desempefio es satisfactorio aportara notablemente en el cumplimiento de las
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tareas que se tengan en cada area laboral, evitando generar duplicidad de funciones,

pérdida de tiempo, desperdiciar recursos, generar costos innecesarios, etc.

En la tabla 4 que representa los elementos de la gestion de calidad — clientes,
el 75% de los encuestados manifiestan que el servicio y producto cumple con sus
expectativas, ademas el 80% sefiala que los equipos, mobiliarios e infraestructura
cumplen sus expectativas, también indican que estan satisfechos con la atencion de
los colaboradores en el restaurante y una minoria sefiala que el producto (comida) va

acorde a sus requerimientos.

Por lo cual Pascual (2018) concluye que siempre se cumple con las expectativas
del comensal por intermedio de una excelente atencién, buenos modales,
respondiendo a las necesidades que se pueda percibir del cliente, ademas es necesario
estar atento a las aspiraciones que puede tener frente a un bien o servicio. Por lo que
es fundamental conocer sobre las necesidades - requerimientos del mercado para
saber que vender y ofrecer, también estard acompafiado de conocimientos,

habilidades, y actitudes que aporten a un buen desempefio del colaborador.

Por otro lado, Tamara (2018) en su estudio llega a la conclusién de que siempre
los equipos y utensilios se hallan en 6ptimas condiciones y en operacién siendo
utilizados para el fin que fue disefiado, es necesario que cuenten con espacios para
ubicarlas rapidamente y en el tema de los equipos deben de ser netamente de material
de acero inoxidable para integrarlos en la preparacion de alimentos con el fin de
evitar la contaminar el preparado, como Ultimo requisito es que los equipos y
utensilios tiene que ser desinfectadas previas a su uso. Asimismo, Rodriguez (2018)

concluye que los equipos, utensilios, manteles que se poseen en el establecimiento
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deben ser almacenados correctamente, el lavado y desinfeccion de vajillas, cubiertos,
platos debe ser de forma recurrente. Ademas, Rodriguez (2018) sefiala que el nivel
de calidad de los servicios que brindan en el restaurante es de un buen nivel esto se
debe por contar con personal operativo idoneo para las actividades tanto en la cocina
como en el espacio del comedor, considerando al recurso humano como factor vital

para obtener un buen producto que previamente sera entregado al comensal.

Por Gltimo, Pascual (2018) sefiala que casi siempre se efectian monitoreos a la
satisfaccion del comensal, recalcando que una de las normas més aplicadas en la
actualidad es la 1ISO 9000, esto mediante operaciones estandarizadas que evalua el
nivel de satisfaccion es vital que se integren con el fin de generar beneficios para la

empresa como para un equipo de trabajo.

5.1.1.2  OE2: Determinar la importancia de la gestion de calidad en MYPES —
rubro restaurantes del Distrito de Huaraz — Ancash, 2022.

En la tabla 5 que representa la importancia de la gestién de calidad —
clientes, el 80% de los encuestados manifiesta que el restaurante tiene buen prestigio
en el mercado, ademas el 65% sefiala el restaurante ofrece menus variados y con
precios acorde al mercado, sin embargo, una minima cantidad ostenta que esta
conforme con aspectos como: servicio, comida, precio, infraestructura,
entretenimiento (programa tv, ¢musica) que se ofrece en el restaurante.

Por lo cual, Mautino (2020) sefiala que hay una programacién de actividades
y previamente son evaluadas para cerciorarse que se esté consiguiendo cumplir con
los objetivos determinados, esto aporta significativamente en llegar a un buen nivel
de competitividad, posicionarse y tener un buen prestigio en el mercado. Por lo que

es fundamental el tema de diversidad tanto en bienes y servicios ya que genera una
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gran probabilidad de llegar a un segmento de un mercado adquisitivo, esto cooperara
en el firme posicionamiento en el mercado existente y acrecentara la cartera de
clientes.

Asi mismo Pascual (2018) sefiala que casi siempre se demuestra la induccién,
habilidad y expectativa para el desarrollo de tareas establecidas, sumado a ello
conocimientos adicionales que se va aprendiendo a lo largo del desempefio laboral
que permitirdn cumplir funciones en un determinado puesto acompafiadas de las
habilidades como rasgo innato que tiene un individuo. Por otro lado, Pascual (2018)
concluye que el establecimiento siempre ha contado con un manual de politica de
calidad, afirma que las politicas establecidas por la organizacion en temas de gestion
de calidad son de suma importancia para responder frente a la gran diversidad de
exigencias en el mercado, es por ello que cada organizacion precisa que debe hacer,

como lo debe de hacer y quienes son lo deben de ejecutar.

5.2.2.3 OE3: Describir los elementos de las buenas précticas de manufactura en

MYPES — rubro restaurantes del Distrito de Huaraz — Ancash, 2022.

En la tabla 6, que representa los elementos de la buenas practicas de
manufactura - trabajadores el 100% indica que es confiable la procedencia de materia
prima e insumo, se realiza controles de higiene personal - estado de salud a los
colaboradores, el 62.5% indica que el establecimiento tiene disefio adecuado para
brindar el servicio de restaurante, el 62.5% sefiala que en el area operacional hay
control en cada proceso de elaboracion del potaje, sin embargo, que los colaboradores
del restaurante no reciben capacitaciones sobre tema, ligados al rubro del negocio y
para la compra de insumos y materia prima no suelen revisar la informacion de

etiqueta.
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Por lo cual Tamara (2018) concluye que siempre se realiza la inspeccion en
la admision de materia prima con la finalidad de que se integre mercaderia e insumos
de calidad y en buenas condiciones de esta forma evitar una posible contaminacion
a los demés alimentos. Por lo que es fundamental conocer la procedencia de los
insumos como la revisién de informacion que posee en el empaque o etiqueta
corroborando que este en dptimas condiciones para su posterior uso: ya que es

considerado como base en el proceso de elaboracion de alimentos.

Ademas, Rodriguez (2018) concluye que la higiene personal, aseo de manos
y demas héabitos de higiene repercuten en que las actividades se encuentren en
Optimas condiciones en cada una de las areas que conciernen el proceso productivo;
completando a ello una buena construccion de las instalaciones con una buena
ubicacion, con vias de acceso, idoneo disefio de interior, buena ventilacion e
iluminacion del area de trabajo y para la atencion al cliente. Y Tamara (2018) sefiala
que casi siempre no existe personal con heridas o enfermedades a la piel, traen las
ufias cortas y limpias; tienen el deber de cumplir en someterse a controles médicos,
examenes que comprueben que no poseen heridas o alguna enfermedad, esto
supervisado por una persona asignada en la materia con el fin de evitar la
manipulacion del alimento estando en malas condiciones y si fuera el caso y tomar

medidas sustentando por servicio nacional de sanidad.

Asi mismo Pascual (2018) sefiala que siempre existe control durante cada
etapa en la elaboracion del producto, es un proceso de trabajo, que parte desde la
compra de materia prima y/o insumos, pasando al proceso de elaboracion del

producto final para la puesta en el mercado. El control de operaciones implica:
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control de las materias primas desde su origen, la recepcion y control de los alimentos

y el almacenamiento.

Ademés, Mautino (2020) concluye que casi siempre se promueve las
capacitaciones esto con la finalidad de obtener conocimientos actualizados referente
a la inocuidad en los procesos de elaboracion de alimentos. Esto evidencia que se
desarrollan capacitaciones o charlas con personal calificado que les dé a conocer

informacion precisa y eficiente para su respectiva aplicacion.

Por ultimo, Pascual (2018) concluye que siempre se brinda informacién al
cliente sobre los productos que se otorga, reiterando que los clientes deben de
conocer los productos a detalle (empaque, color, precio, marca, servicio y las

potenciales) esta informacion debe ser clara y concisa.

En la tabla 7, que representa los elementos de las buenas practicas de
manufactura — clientes el 85% de los encuestados manifiesta que el restaurante
cumple con niveles de higiene, ademas el 70% indica que los colaboradores se
muestran correctamente uniformados y aseados para la atencion, una minima parte
de encuestados ostenta que el restaurante cuenta con transporte adecuado para

distribuir su producto.

Por lo cual Rodriguez (2018) concluye que los aspectos sanitarios estan en
buenas condiciones, el suministro y calidad de agua es bueno, asi como la evacuacion
de aguas residuales se da de forma correcta sin generar minima probabilidad de
ocasionar contaminacion cruzada y el manejo de residuos solidos tienen un buen

control con el fin de reducir efectos negativos en la salud y el medio ambiente.
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Ademas, Tamara (2018) concluye que si se cuenta con materiales y métodos
para la eliminacion de microorganismos, bacterias e insectos que atenten contra los
niveles de higiene. Ademas, sefiala que siempre el personal trae consigo una bata,
cobertor de cabello, cobertor de boca, y demas implementos en el proceso de
elaboracion de productos. Dichos implementos deben de ser de fécil lavado para que
se mantengan en condiciones higiénicas con el fin de disminuir las probabilidades de
contaminacion ademéas deben ser acorde a las normas que establecen entidades

sanitarias que especifican caracteristicas de una correcta presentacion ante el cliente.

5.2.2.4 OE4: Determinar las ventajas de las buenas practicas de manufactura en

Mypes — rubro restaurantes del Distrito de Huaraz — Ancash, 2022.

En latabla 8, que representa las ventajas de las buenas practicas de manufactura
— trabajador, el 87.5% de los encuestados manifiesta que identifican con facilidad
puntos criticos que podrian afectar al producto y servicio, ademas el 75% indica que
una correcta planificacion y organizacion evita generar errores en el producto y

servicio.

Por lo cual Pascual (2018) concluye que casi siempre tienen el control de
deficiencias y acciones de mejoramiento, son identificadas previamente a un proceso
riguroso de observacién por lo que la organizacién debe promover la mejora
continua. Poseen acciones preventivas y correctivas en la empresa y se toman como
referencia para erradicar la posible inconformidad hallada u otro agente peligroso,
esto permite actuar para prever la presencia de un posible riesgo en la obtencion del
producto o servicio que se ofrece. Por lo que es fundamental determinar la posible

existencia de algin punto critico que atente contra la seguridad o inocuidad de los
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resultados, se tomara una medida preventiva con el fin de controlar de manera

exhaustiva y considerablemente rigurosa ese punto de la produccion.

Por otro lado, Mautino (2020) concluye que casi siempre se encuentran
dificultades siendo obstaculos para que las empresas no lleguen a cumplir los
objetivos, demuestran que hacen frente las dificultades optando por decisiones
correctas para perfeccionar en la productividad ya que el alto mando se encuentra
apto para administrar y controlar el negocio. Asi mismo casi siempre se cumplen con
los objetivos y metas planteadas por la empresa, esto demuestra que tener amplio
conocimiento, planificar y organizar actividades y distribuir correctamente los
recursos que permiten cumplir los objetivos en las diversas areas que compone una
empresa. Es vital realizar una buena planificacion ya que ayudara a trabajar de forma
mas precisa y se tendrd una minima posibilidad de evitar errores, también ayudara
identificar alternativas disponibles para enfrentarlos de forma eficiente sin afectar las

tareas, recursos y operaciones ligados a la empresa.

En la tabla 9 que representa las ventajas de las buenas practicas de manufactura
— clientes, el 85% de los encuestados manifiesta el restaurante cumple con principios
de salubridad, ademas el 45% ostenta que acuden al restaurante con mucha

frecuencia.

Por lo cual Tamara (2018) concluye que casi siempre existen dispositivos en
buenas condiciones y localizados apropiadamente para el control y eliminacion de
insectos y roedores como electrocutadores, trampas y otros. Que seran
complementados con procesos de desinfeccion y limpieza obteniendo ambientes

salubres. Por otro lado, Pascual (2018) concluye que siempre mantienen el ambiente
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de trabajo en Optimas condiciones para el proceso productivo, la misma que debe
estar limpia, en una buena ubicacién, con acceso de los servicios basicos, etc. Las
empresas deben promover la ley 29783 de seguridad y salud en el trabajo esto con el
fin de salvaguardar la integridad de los colaboradores como de todas las personas que

frecuentan los establecimientos donde se expenden alimentos.
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VI. CONCLUSIONES

6.1 Conclusiones

Los elementos de la gestion de calidad en las Mypes investigadas estan dados
porgue una mayoria indican que la materia prima requerida es de calidad; el servicio,
producto, equipos, mobiliarios e infraestructura cumple con sus expectativas.
Mientras que un poco menos ostentan que tienen clara sus funciones y que el
producto va acorde a sus requerimientos.

La importancia de la gestion de calidad en las Mypes investigadas estan dados
porque una mayoria indican que el restaurante tiene buen prestigio, ofrece menus
variados y con precios acorde al mercado. Mientras que un poco menos ostentan que
estan conformes con aspectos como: comida, precio, infraestructura, entretenimiento
(programa tv, musica) que se ofrece.

Los elementos de las buenas practicas de manufactura en las Mypes
investigadas estan dados porque una mayoria indican que es confiable la procedencia
de la materia prima, el establecimiento tiene disefio adecuado, hay control de higiene
y en cada proceso de elaboracion del potaje, se cumple con niveles de higiene y se
muestran correctamente uniformados para la atencién. Mientras que un poco menos
ostentan que se da capacitaciones, se revisa la informacion de etiqueta y cuenta con
transporte para distribuir su producto.

Las ventajas de las buenas practicas de manufactura en las Mypes
investigadas estan dados porque una mayoria indican que identifican con facilidad
puntos criticos, se da una correcta planificacion y organizacion; y se cumple con
principios de salubridad. Mientras que un poco menos ostentan que acuden al

restaurante con frecuencia.
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Aspectos complementarios: Recomendaciones

Para tener una correcta designacion de roles o funciones se debe priorizar
aspectos como: conocimiento, experiencia y potencial. Es primordial para que el
equipo a integrar pueda lograr los objetivos establecidos.

Mayor interaccion con el cliente con el fin de conocer a mas profundidad
sobre los requerimientos y expectativas que poseen en cuanto a los potajes y el
servicio que se ofrecen en los restaurantes.

Participar en charlas, capacitaciones o cursos ligados a temas del rubro de
restaurantes como: atencion al cliente, manipulacion de alimentos, evolucién de la
gastronomia, etc.

Elaborar o adquirir afiches alusivos a las buenas précticas que
posteriormente deben de ser impregnarlos en todas las areas de los restaurantes con
el fin de informar y concientizar sobre los beneficios de las buenas précticas de

manufactura.
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Anexos

Anexo 01: Instrumento de recoleccion de datos
CUESTIONARIO DIRIGIDO AL OPERARIO - TRABAJADOR

Buen dia, me encuentro realizando una investigacion con el fin de conocer la
Gestion de calidad basada en las buenas practicas de manufactura en Mypes —
rubro restaurantes del Distrito de Huaraz - Ancash, 2022. Por ello acudo a Ud. Con
el fin de que responda a unas interrogantes, marcando con un aspa (X) en la
respuesta que considere mas conveniente. Su participacion en la encuesta es
voluntaria y anénima. Ud. Puede decidir interrumpirla en cualquier momento, sin
que ello le genere ningun perjuicio, si tuviera alguna inquietud o duda sobre la
encuesta puede formularla cuando crea conveniente. Al concluir la investigacion,
Ud. Sera informado de los resultados que seran publicados en el repositorio de la
universidad.

Su participacion es valiosa y se agradece por ello.

Datos:
Genero: F M Estado civil: | S c|D |V Edad
Gestion de calidad SI | NO

1-. ¢ La materia prima e insumos requeridos para la preparacion de
potajes son de calidad?

2.- ;Los colaboradores tienen clara sus funciones?

Buenas practicas de manufactura

3-. ¢Es confiable la procedencia de materia prima e insumos?

4.- (El establecimiento tiene un disefio adecuado para brindar el
servicio de restaurante?

5.- ¢Los colaboradores del restaurante reciben cursos y/o
capacitaciones sobre temas ligados al rubro del negocio?

6.- ¢Se realiza controles de higiene personal - estado de salud a los
colaboradores?

7.- ¢En el area operacional hay control en cada proceso de elaboracién
del potaje?

8.- ¢Para la compra de insumos y materia prima revisan la informacion
de etiqueta?

9.- ¢ Identifican con facilidad puntos criticos que podrian afectar al
producto y servicio?

10.- ¢Una correcta planificacion y organizacion evitan generar errores
en el producto y servicio?




CUESTIONARIO DIRIGIDO AL CLIENTE
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Buen dia, me encuentro realizando una investigacion con el fin de conocer la Gestion de

calidad basada en las buenas précticas de manufactura en MYPES - rubro

restaurantes del Distrito de Huaraz - Ancash, 2022. Por ello acudo a Ud. Con el fin

de que responda a unas interrogantes, marcando con un aspa (X) en la respuesta que

considere mas conveniente. Su participacion en la encuesta es voluntaria y anénima. Ud.

Puede decidir interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere ningan perjuicio,

si tuviera alguna inquietud o duda sobre la encuesta puede formularla cuando crea

conveniente. Al concluir la investigacion, Ud. Sera informado de los resultados que seran

publicados en el repositorio de la universidad.

Su participacién es valiosa y se agradece por ello.

Datos:

Genero: F M Estado civil: | s C D |V Edad

Gestién de calidad

Sl

NO

1-. ¢El servicio y producto cumple con sus expectativas?

2-. ¢Los equipos, mobiliarios e infraestructura cumplen sus
expectativas?

3-. ¢El producto (comida) va acorde a sus requerimientos?

4.- ;Estéa satisfecho con la atencion de los colaboradores en el
restaurante?

5.- ¢El restaurante tiene buen prestigio en el mercado?

6.- ¢El restaurante ofrece menus variados y con precios acorde al
mercado?

7.- ¢ Esta conforme con aspectos como: servicio, comida, precio,
infraestructura, entretenimiento “programa tv, musica” que se ofrece
en el restaurante?

Buenas practicas de manufactura

8.- ¢El restaurante cumple con niveles de higiene?

9.- ¢Los colaboradores se muestran correctamente uniformados y
aseados para la atencion?

10.- ¢El restaurante cuenta con transporte adecuado para distribuir su
producto?

11.- ;El restaurante cumple con principios salubridad?

12.- ;Usted acude al restaurante con mucha frecuencia?
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MATRIZ INDICADOR - PREGUNTA

VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES PREGUNTA FUENTE ESCALA | METODOLOGIA
Necesidades del 1.- ¢El servicio y producto cumple con sus expectativas? Cliente
cliente
2.- ¢ Los equipos, mobiliarios e infraestructura cumplen sus Cliente
. expectativas?
Calidad de compras p, — - - -
3.- (La materia prima e insumos requeridos para la Operario
reparacion de potajes son de calidad? ino:
Elementos prep pota) - Tipo: .
Cali L , . L " Cliente Descriptiva
alidad de disefio 4.- ¢El producto (comida) va acorde a sus requerimientos?
Gestion d Calidad de 5.- ¢ Los colaboradores tienen clara sus funciones? Operario Nivel:
esll_c(;n q € produccién Nominal | Cuantitativa
calida 6.- ¢Esta satisfecho con la atencién de los colaboradores en Cliente
Recurso humano o
el restaurante? Diseflo: no
7.- ¢ Considera que el restaurante tiene buen prestigio en el experimental,
. .. mercado? . transversal.
Ventaja competitiva , - - - Cliente
8.- ¢El restaurante ofrece mends variados y con precios _
Importancia acorde al mercado? Técnica:
9.- (Esta conforme con aspectos como: servicio, comida, Encuesta
Satisfaccion total precio, infraestructura, entretenimiento (programa tv, Cliente
¢musica) que se ofrece en el restaurante? Instrumento:
Produccién primaria 10.- ¢Es segura la procedencia de materia prima e insumos? | Operario Cuestionario
Buenas Establecimiento 11.- ¢El establecimiento tiene un disefio adecuado para Operario | Nominal
practicasde | Elementos brindar el servicio de restaurante?
manufactura 12.- ¢Los colaboradores del restaurante reciben cursos y/o | Operario

Capacitacion

capacitaciones sobre temas ligados al rubro del negocio?
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Limpieza 13.- ¢El restaurante cumple con niveles de salubridad y/o Cliente
higiene?
14.- (En el restaurante hay control de higiene personal - Operario
Higiene personal estado de salud a los colaboradores?
15.-;Los colaboradores se muestran correctamente | Cliente
uniformados y aseados para la atencion?
Control de 16.- ¢En el area operacional hay control en cada proceso de | Operario
operaciones elaboracion del potaje?
Informacion de 17.- ¢Para la compra de insumos y materia prima revisan la | Operario
producto informacion de etiqueta?
18.- (Considera que el restaurante cuenta con transporte | Cliente
Transporte L
adecuado para distribuir su producto?
Proteccion de la 19.- ¢ El restaurante cumple con principios salubridad? Cliente
salud
20.- ¢ldentifican con facilidad puntos criticos que podrian | Operario
Fortalecer procesos o
Ventajas afectar al producto y servicio? I _ _
Optimizar recursos 21.- ¢Una correcta planificacion y organizacion evitan | Operario
generar errores en el producto y servicio
22.- ; Usted acude al restaurante con mucha frecuencia? Cliente

Mercado seguro

Elaboracion propia
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CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, CESAR HERNAN NORABUENA MENDOZA identificado con DNI
43278157, MAGISTER EN ADMINISTRACION DE NEGOCIOS (MBA): Por
medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacion el (los)
instrumento (s) de recoleccion de datos: cuestionario, elaborado por nombre del
estudiante Galan Lagua Lida Alicia, a los efectos de su aplicacion a los elementos
de la poblacion (muestra) seleccionada para el trabajo de investigacion: “Gestion
de calidad basada en las buenas practicas de manufactura en Mypes - rubro

restaurantes del Distrito de Huaraz - Ancash, 2022.”, que se encuentra realizando.

Luego de hacer la revision correspondiente se recomienda al (la) estudiante tener
en cuenta las observaciones hechas al instrumento con la finalidad de optimizar
sus resultados.

Huaraz, 24 de marzo del 2022

(firma) sello
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(Es iNecesita | ;Es Se
pertinente | mejorar la | tendencioso, | necesita
conel redaccion? | aquiescente? | mas items
concepto? para medir
cl
_ concepto?
Items relacionados a la variable: Gestion de calidad SI |NO [SI |NO |SI |NO SI | NO
1.- ;El servicio y producto brindado por el restaurante X X X X
satisface a sus clientes?
2.- ;Los equipos, mobiliarios e infraestructura del restaurante | X X X X
cumplen con las expectativas del cliente?
3.- ;Los materiales e insumos requeridos para la preparacion | X X X X
de potajes son de calidad?
4.- ;La elaboracion del producto (comida) va acorde a los X X X X
requerimientos del cliente?
5.- ¢ Para la elaboracion de los productos se cuenta con los X X X X
procesos debidamente documentados en manuales de
procesos?
6.- ; Esta satisfecho con la atencién de los colaboradores enel | X X X X
restaurante?
7.- (Considera que el restaurante tiene buen prestigio en el X X X X
mercado?
8.- ¢ El restaurante ofrece menus variados y con precios X X X X
acorde al mercado?
9.- ;El cliente se encuentra satisfecho la musica, el color, la X X X X
distribucion de las mesas, la iluminacion y los accesos del
restaurante?
Items relacionados con la variable: Buenas pricticas de
manufactura
1.- ¢ Es confiable la procedencia de materia prima e insumos? | X X X X
2.- ;El establecimiento tiene disefio adecuado para brindarel | X X X X
servicio de restaurante?
3.- ;Los colaboradores del restaurante reciben capacitaciones | X X X X
sobre temas ligados al rubro del negocio?
4.- ;El restaurante cumple con niveles de salubridad y/o X X X X
higiene exigidos?
5.- ;Se realiza controles de higiene personal - estado de salud | X X X X
a los colaboradores?
6.- ¢ En el area operacional hay control en cada proceso de X X X X
elaboracion del potaje?
7.- ;Para la compra de insumos y materia prima revisan la | X X X X
informacion en el rotulo etiqueta?
8.- (El personal del restaurante cuenta con el transporte ideal | X X X X
para distribuir sus pedidos?
9.- ;En el restaurante se informa al cliente sobre el X X X X
cumplimento a las normas salubridad ¢ higiene?
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CONSTANCIA DE VALIDACION

] o Y o f # .
Yo, Cujoéiy' 7%:/4"fj L/ s’L/Cé V?t;g e :“(,’ R g
4

identificado con DNI__@Do 5324 .
o~ - / /
MWagister pu Adusiyy freovin & Frate e
LA 4 I

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacion ¢l
(los) instrumento (s) de recoleccion de datos: cuestionario, elaborado por nombre
del estudiante Galan Lagua Lida Alicia, a los efectos de su aplicacion a los
elementos de la poblacion (muestra) seleccionada para el trabajo de investigacion:
“Gestion de calidad basada en las buenas practicas de manufactura en Mypes -
rubro restaurantes del Distrito de Huaraz - Ancash, 20227, que se encuentra
realizando.

L.uego de hacer la revision correspondiente se recomienda al (la) estudiante tener
en cuenta las observaciones hechas al instrumento con la finalidad de optimizar

sus resultados.

Huaraz, 22 de marzo del 2022
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LES

pertinente

con el

concepto?

(Necesita
mejorar la
redaccion?

Items relacionados a la variable: Gestion de calidad

SI

NO

SI

NO

1.- ,El servicio y producto cumple con sus expectativas?

v

2.- ¢ Los equipos, mobiliarios ¢ infraestructura cumplen sus
expectativas?

>

3.- (Los materiales e insumos requeridos para la preparacién
de potajes son de calidad?

4 - ¢ El producto (comida) va acorde a sus requerimientos?

5 -  El éirea operacional cumple con sus expectativas?

6 - ;Esta satistecho con la atencion de los colaboradores en el
restaurante?

x| = X

x Ixx| x | % |%|3

7- (Considera que el restaurante tiene buen prestigio en ¢l
mercado? !

x

x

8 - ¢ El restaurante ofrece menis variados y con precios
acorde al mercado?

x| x| X |x{x] 3| ¢ |x%

X | X[ X Ix|xl x [ X |x]3[2

9.- ; Esta conforme con aspectos como: servicio, comida,
precio, infraestructura, entretenimiento (programa tv, misica)

>

que se ofrece en el restaurante?

Items relacionados con la variable: Buenas préicticas de
manufactura

1.- (Es confiable la procedencia de materia prima e insumos?

X

X

2 - . El establecimiento tiene disefio adecuado para brindar el
servicio de restaurante?

X

A

x

3.- ;Los colahoradores del restaurante reciben capacitaciones
sobre temas ligados al rubro del negocio?

X

4.- El restaurante cumple con niveles de salubridad y/o
higiene?

X | X

> | X

x

X

5.- ;Se realiza controles de higienc personal - estado de salud
a los colaboradores?

> 4

A

6.-;En el drea operacional hay control en cada proceso de
claboracion del potaje?

>

% %

7.- ( Para la compra de insumos y materia prima revisan la
informacion de etiqueta?

%

8- Considera que el restaurante cuenta con transporte
adecuado para distribuir su producto?

x

9 - ¢ El restaurante cumple con principios de salubridad?

10.- ; Identifican con facilidad puntos criticos que podrian
afectar al producto y servicio?

11.- { Trabajar bajo principios de salubridad y buena
organizacion evita generar errores en el producto y servicio?

12 - ; Usted acude al restaurante con mucha frecuencia?

X[ x| X k| X| X | X
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Anexo 04: Protocolo de consentimiento informado

CONSENTIMIENTO INFORMADO / FUENTE OPERARIO




CONSENTIMIENTO INFORMADO / FUENTE : CLIENTE
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Anexo 05: Evidencia de no adeudo

ancia de No Adeudo htps://erp.uladech.cdu.pesita/cobranzas/reportes/consta
‘ Nro: 162022-00005284
ot Fecha: 1005.2022 5.2
CONSTANCIA DE NO ADEUDO

La Jefatura de Cobranzas hace constar que el alumno(a) GALAN LAGUA LIDA ALICIA, con codigo de matricula 1211131126,
de la ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION; no registra deuda pendiente a la fecha para optar TALLER DE

TITULACION.

Se expide el presente a solicitud del interesado(a).

TRUJILLO, 19 DE MAYO DEL 2022.

V'B° CAJA V°B° BIBLIOTECA (*) V°B* LABORATORIO/ CLINICA (*)
(*) Requerido en los centros donde exista Biblioteca ylo Laboratorio,
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Anexo 06: Evidencia de reporte de turnitin

wniting) LIDA ALICIA GALAN LAGUA  WOMIEANAL SN LOH @

["‘Zl men do 0OINCMIRNCIES

v 0
! Lt '. 0%
” <
"

[NIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE
FACULTAD DE CIENCIAS E INGENIERIA

ESCUELA PROFESIONAL DE
ADMINISTRACION b

GESTION DE CALIDAD BASADA FN LAS BUENAS
PRACTICAS DE MANUFACTURA EN MYPES - RUBRO
RESTAURANTES DEL DISTRITO DE HUARAZ -
ANCASH, 2022,

PROYECTO DE TESIS PARA OPTAR EL TITULO PROFESIONAL
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