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INTRODUCCION

La historia de la restauracion tiene vestigios que estd estrechamente
relacionados con los hombres, tal es el punto que el estudio de los antrop6logos
e investigadores manifiestan que la practica del fuego en la cocina es el punto
de inicio para el surgimiento de la cultura del hombre, los presentes analisis de
estudio efectuados en las antiguas civilizaciones, hay vestigios de la existencia
de grandes procedencias en alimentos que hasta el dia de hoy siguen existiendo
en el ser humano moderno que son representados en el gastronomo encargado
de la preparacion de los alimentos y el consumidor. Siendo estos los dos
componentes principales de la historia de la gastronomia, es la esencia o caldo,
que permite tostar, asar, ahumar los productos obtenidos por la pesca,
recoleccion, caza, cosecha, facilitando que los productos alimenticios conserven
y realcen su esencia y en algunos casos prolonguen el tiempo de vida de los

productos alimenticios al respecto Ferré (Niricnck, Poaulain 2007)

Por ende se prest6 a realizar el siguiente estudio en la cual se manifiesta que en
el afio 2018 la industria del turismo gastronémico en el mundo logro 79,6 millones
de arribos internacionales promovidos por la cultura de la gastronomia de la
zona, siendo ltalia, Espafia y EEUU los paises que tuvieron mayores visitas de
este tipo de turismo gastrondmico a la vez en el Sur de América los paises con
mayor visita fueron de este tipo son Brasil y Peri con 800.000 y 500.000

respectivamente al respecto Lumba, Suarez (Promperud, 2019)

Con relacion al ministerio de comercio exterior y turismo — Mincetur se aprecia
que el departamento de Puno en el afio 2018 con relacion a los datos obtenidos
se vio un crecimiento (6,8%) a diferencia del afio 2017, las respectivas provincias

del departamento de Puno con mas tasas de crecimiento la conforman Puno con



una estimacion de (48,3%), otra de las provincias que demuestran una tasa de
crecimiento es San Roman con una tasa de crecimiento de (27,7%) y por ultimo
se encuentra la provincia de Chucuito con una tasa de crecimiento de (6,1%). El
movil que propiciaron los arribos al departamento de Puno fueron propiciados
por visita a sus amigos o parientes con una tasa de (42,7%) otro de los motivos
esta relacionado a los lasos comerciales con un crecimiento de (26,0%) y otras
de las razones es por ocio con un crecimiento de (19,1%) al respecto Arias y

Ledn (Mincetur, 2018)



RESUMEN

El estudio del presente trabajo de investigacion que tiene como titulo “Nivel de
calidad de los servicios que ofrece el restaurante Kankachos Dofia julia Juliaca -
Puno 2022” teniendo como finalidad de percibir el nivel de calidad en cuanto a
los servicios ofrecidos por el restaurante, ya que este esta dedicado a al area de
alimentos y tiene como consumidores no solo a los adultos sino a los nifios y en
algunos casos pueden llegar a problemas digestivos en el mejor de los casos o
intoxicaciones en el peor de los casos, por ende se pasO a utilizar las
herramientas para ver el nivel de la calidad de su atencién, dichas herramientas
son la hoja de verificacidn, el servigual, la encuesta, el diagrama de Pareto, el
histograma y el diagrama de Ishikawa teniendo como fin el de ver el nivel de los
servicios que ofrecen, ya que estan en el rubro la restauracion.

El nivel de la investigacibn es de caracter cuantitativo, con caracter no
experimental y de nivel descriptivo, por lo cual se utilizé la encuesta para la
obtencién de dicha informacion.

Fue de caracter probabilistico. Para el procesamiento y analisis de dicha
informacion obtenida, para lo cual se utilizé programas de computadora como el
office. Para la contabilizacion de la informacion obtenida como también de la
realizacion de los diagramas. Facilitando a la conclusion de que el
establecimiento gastrondmico es bueno pero con las posibilidades de ser mejor

€en cuanto a su servicio.
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CAPITULO |

Marco tedrico

La gastronomia del Peru es el conglomerado de platos y de las técnicas
culinarias propias del pais, formando parte de la vida y tradicion de los residentes
del pais, resultado de esto es la tradicion, fusion y vida de los residentes, por
ende la fusion de las técnicas culinarias de los antiguos peruanos con las
técnicas europeas como de otras culturas. En el afio 2011 la culinaria peruana
obtiene el reconocimiento (Patrimonio Cultural de las Américas para el mundo)
reconocimiento otorgado por la Organizacion de los Estados Americanos. Al

respecto (Wikipedia, 2021)

Por ende, la gastronomia peruana se consolida como industria, puesto que
emplea alrededor de 300.000 personas, moviendo recursos por alrededor de mil
quinientos millones de délares anuales, consolidandose como una de las mas

présperas del mundo.

Tal como lo menciona la Asociacién Peruana de Gastronomia (Apega) el pais
cuenta con 66. 000 restaurantes, de la cual 31.450 se encuentran en la capital
del pais.

El presidente Adolfo Perret del sub comité de Gastronomia de la Camara de
comercio de Lima, confia que este sector seguira en crecimiento para atender y
abasteces el mercado nacional, de igual manera el mercado internacional,
puesto que hay una gran demanda de jovenes cultivandose en el arte de la
gastronomia peruana.

Aunandose a estas alentadoras expectativas se viene sumando la existencia de

MAas restaurantes que preparan mangares peruanos en el extranjero que viene



duplicandose en los ultimos afios, aumentando las expectativas y por ende
incrementando la necesidad de productos nativos en el exterior al respecto (NTX,

2010)

CAPITULO II

Breve introduccion de la empresa del sector turismo

1 Historia
KANKACHO DONA JULIA
El Kankacho Ayavirefio, un rico asado de cordero que se cose, es un horno
hecho a base de adobe y ladrillos, elaborado en el distrito de Ayaviri, provincia
de Melgar, departamento de Puno.
Una de sus precursoras es Dofia Julia que desde Ayaviri, la ciudad ganadera
de Puno — Perd, la cual lleva 47 afios en su elaboracién de dicho potaje.
Su nombre completo es Julia Cleotilde Luna Aguilar, viuda de Mendoza, el
potaje que prepara Dofa Julia es un plato tradicional de Ayaviri, pueblo natal
de la Sra. Julia, ya que en cada festividad, es infaltable este potaje llamado
kankacho en la mesa. Es una tradicién que heredo desde su abuela. Y va
pasando de generacion en generacion.
En sus inicios vendié este potaje en la linea férrea en Ayaviri. Luego fue
expandiéndose y llegando a tener su propio local ubicado a espaldar de la
Iglesia Mayor de dicha localidad. En la actualidad posee diversas sucursales
como en la ciudad Juliaca, Cuzco, Arequipa y Lima.
Participo en mistura desde el 2011 hasta el 2017, gano un premio en un
concurso gastronomico en la ciudad lacustre de Puno, donde fue invitada por

El Chef Flavio Solorsano a la feria internacional de mistura.
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En el 2019 fue a una feria internacional en Nueva York, llevando en alto

nuestra gastronomia de Perd. Y la gastronomia de la region de Puno.

2 Mision
Ofrecer a nuestros clientes el sabor tipico del kankacho Ayavirefio, en un
ambiente acogedor y familiar, con precios accesibles.

3 Vision
Dar a conocer la gastronomia Punefa y el Kankacho Ayavirifio, a propios y
extrafios, llegando a un mercado local, nacional e internacional al respecto

Date Un Gusto En El peru (Luna, 2021)

CAPITULO I

1 Mercado objetivo
Su mercado objetivo esta dirigido para el publico en general, puesto que su

rubro es de alimentos

2 Servicios ofrecidos
El servicio que ofrece es del rubro de la restauracion, el potaje kankacho como

de bebidas gasificadas



3 Organigrama

Jefe de cocina Caja

Cocineros Mozo Delivery

Fuente: de autor

CAPITULO IV

Problematica

1 Descripcion el proceso que analizara

El service blueprint es un organigrama visual de las diferentes relaciones que

hay entre los componentes y servicios de las personas y negocio, procesos,

lugares, objetos que se encuentran interrelacionados en el recorrido del

consumidor o cliente.

En un principio dicha técnica se introdujo con el fin de ver las distintas pautas

gue se llevan a cabo durante el proceso del servicio, teniendo de antemano

los puntos de vista del cliente. Especificamente al recorrido que se lleva a

cabo por el usuario. Al respecto (Ibanez, 2021)

El service blueprint elementos que lo conforman

» Linea de visibilidad: es lo que se visualiza entre el backstage (entre
bastidores) y el frente. Lo comprenden los componentes que estan en la
linea de vision del cliente, lo cual tiene un impacto directo a la experiencia

del cliente.



» Linea de interaccién: hay ocasiones en la cual es util realizar un trazo
entre el entorno y espacio en los cuales los consumidores tienen interaccion
y en el que no.

» Momentos del servicio: es el proceso del servicio que se encuentran
encapsulados en la actividad en un determinado tiempo, ya sea en el
backstage (entre bastidores) como en el frontstage (en el escenario) siendo
de importancia incluir el proceso del backstage (entre bastidores) hasta el

momento en que llega al consumidor al respecto (Leal, 2017)

Figura: 2
FISICA del restaurante |

¥
CONTACTO Liegada del Desplazdndose Retirdndose del
CON EL cliente al local para U mesa local

CLIENTE

Linea de interaccion |

J, +
ACCIONES DEL Recepcion y .
Proceso de Reqistro de la
S DIOtnmq';:gh—a e‘ E“trega geSeaa

Linea de visibilidad|

ACCIONES DEL
COLABORADOR
BACKSTAGE

Line de interaccidn
Interna

Fuente: De autor.




2 Problematica identificada
Apartar de estas afirmaciones se sugiere la identificacion de los problemas
dentro restaurante:
» Uniforme: se percibe que los colaboradores no cuentan con el uniforme
correspondiente, ya sea en el area de produccion o en el area de atencion
0 recepcion
» Protocolos de bio seguridad: se percibe que el area de reaccién no
cuenta con las sefalizaciones de separacion implementadas por el covid-
19.
» Sefalizacion de seguridad: se percibe que en el area de produccion no
cuenta con la sefalizacion correspondiente.
» BMP (buenas préacticas en manipulacion de alimentos): se aprecia que
les falta méas énfasis en cuanto a los BPM.
» HACCP (puntos criticos de control de alimentos) tiene la funcién de
evitar la contaminacién cruzada de los alimentos como del personal
3 Clientes internos vinculados a la probleméatica
Esta representado por las siguientes areas del restaurante:
» El area de produccion.
» el area caja.

> el area de atencion.



CAPITULO V

Analisis de la situacion

1 Metodologia propuesta para el analisis
Kaoru Ishikawa en su tiempo fue administrador y quimico industrial del rubro
empresarial, nacié en 1915 Tokio, Japon, su mas grande aporte esta ligado al
sistema de control de calidad, terreno en el que da origen el modelo de causa
y efecto, teniendo en el que aspira identificar las posibles problematicas con
los que se encuentra las empresas al respecto (Montano, 2020).
Por ende las 7 herramientas que conforman la calidad es el conglomerado de
herramientas que fueron recopiladas por Kaoru Ishikawa, siendo
implementadas en demasia de forma para la mejora del proceso de las
empresas en general. Desde ese momento se viene utilizando en el sistema
de direccién para la ayuda en las mejoras en cuanto a los procesos y los
servicios
Dichas herramientas vienen siendo utilizadas para medir, analizar, definir y
proponer solucién a los problemas que suelen interferir en el 6ptimo
rendimiento y en los resultados de las empresas, al respecto (Ramos, 2018)
Estas herramientas son diagrama de Ishikawa, tabla de datos, histograma,
diagrama de dispersion, diagrama de Pareto, hoja de verificacién y diagrama
de flujo.
1.1La hoja de verificacion
La Herramienta hoja de verificacion o compilacion de la 7 herramientas es
considerada como la mas simplista de las demas. Es representada como

la manera de mostrar y organizar los datos de diagrama de cuadros o



tabulacion, dicha tabla u hoja de célculo facilita su recoleccion y los
analisis de los datos.

La utilizacion de dicha hoja verificacion ahorra el tiempo, facilitando el
tiempo al eliminar el trabajo de escribir nUumeros o dibujar figuras
repetitivas sin comprometer los datos o sus analisis al respecto (Meire,
2018)

1.2Histograma

Muestra la distribucién y los valores de una variable continda ayudando a
ver el centro la extension de forma de grafica de datos, teniendo la
posibilidad de usarse como instrumento visual que permite comprobar con
normalidad mostrando los datos en cada barra que corresponda en un
rango predeterminado de valor al respecto (LLC, 2022)
1.3Diagrama de Pareto

Fue promovido por vez primera por el Sociélogo, Economista, Ingeniero y
Filosofo Vilfredo Pareto en Italia 1848-1923 mediante el estudio sobre la
distribucion econdémica del pais de Italia en su época, llegando a concluir
de que el 80% de la economia se encuentra a disposicidén del 20% de los
pobladores, en cuanto al otro 20% de la economia esta distribuida en el
80% de los pobladores al respecto (Souza, 2019)

Comprender como se interpreta el diagrama de Pareto es indispensable
en distintas areas tales como el de marketing, ya que parece que se
cumple en este ultimo también (también se aprecia que se cumple en
virtualmente) alrededor dl 20% de la clientela produce el 80% de divisas.

Por ende es en estos clientes en los cuales concentrar el 80% de nuestra



atencion y viceversa, el diagrama de Pareto permite ver qué acciones son
de importancia al respecto (Rus, 2020)

1.4Diagrama de Ishikawa
El diagrama de Ishikawa, comunmente identificado como el diagrama de
causa y efecto o el diagrama de espina de pescado, es el instrumento que
ayuda a la calidad ayudando a identificar las raices u causas de un
determinado problema, estudiando los diversos problemas que lo
involucran.
Fue creado por Kaoru Ishikawa en la década de los 60, dicho diagrama
toma en cuenta los diversos puntos de vista que conllevan a los distintos
tipos de problemas, al momento de ponerlo en praxis disminuye la
posibilidad de haber olvidado algo.
En esta metodologia todo tiene causa, la cual debe de ser analizada y
debe ser verificada, afin de encontrar cual de estas es el efecto del

problema al respecto (Jeison, 2018)

2 Recoleccion de datos para cuantificacion de la problematica

El servgual fue publicado a principios del afio 1988, con el tiempo fue pasando

por numerosos cambios para mejor como inspecciones desde entonces.

El servqual como técnica sirve para la el estudio comercial, que permite la
realizacion de la evaluacion del servicio como calidad, conociendo la
expectativa del consumidor como el consumidor aprecia los servicios

prestados.



Este enfoque permite la utilizacién de aspectos ya sea de manera cuantitativa
o de manera cualitativa de los consumidores, permitiendo conocer los

aspectos ya sea imprevistos o incontrolables de los consumidores.

Este enfoque nos permite obtener los datos en detalle, ya sea de opiniones
de los consumidores sobre la calidad de los servicios prestados de la
empresa, estos comentarios por parte de los consumidores facilitan la mejora
en ciertos aspectos de la empresa 0 ya sea con respecto a los colaboradores
si es que cumplen con las expectativas del consumidor al respecto

(Matsumoto, 2014)

Hoja de entrevista falta
Por lo cual se pas6 a desarrollar la hoja de entrevista, se realiz6 dicha
entrevista a personas que consumieron en el restaurante kankachos Dofia

Julia Juliaca - Puno.

10



Figura: 3

Cuantos afos tiene aproximadamente

*15-20 ~*21-25 w26-30 ~*31-MAS

Fuente: de autor.

La entrevista fue realizada a los consumidores del restaurante Kanakacho
Dofa Julia, en la cual se llevdo a cabo desde el mes de febrero, hasta a

mediados del mes de marzo del afio 2022.

Se observa segun el cuadro estadistico de la entrevista, se visualiza que el
ftem 1. Se aprecia que el 40% de los consumidores tienen una edad
aproximada de 31 a mas, mientras que un 25% tiene una edad entre 26 a 30
anos y otro 25% una edad aproximada de 21 a 25 afios, solo un 10% es de

15 afios a 20 afnos

Se aprecia que su publico objetivo del local esta oscilando entre 21 afios a

mas, tomando énfasis en los consumidores de 30 afios para adelante.
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Figura: 4

Cuantas veces va al local a consumir

— ES UN CONSUMIDOR
HABITUAL
15%

ES'UN CONSUMIDCR

OCASIONAL
60%

1 ES UN CONSUMIDOR HABITUAL

® ES UN CONSUMIDOR OCASIONAL

® ES UN CONSUMIDOR POR PRIMERA VEZ EN EL LOCAL
H NOOPINA

Fuente: de autor.

La entrevista fue realizada a los consumidores del restaurante Kanakacho
Dona Julia, en la cual se llevdé a cabo desde el mes de febrero, hasta a

mediados del mes de marzo del afio 2022.

Se observa segun el cuadro estadistico de la entrevista, se visualiza que el
item 2. Se aprecia que el 60% de los consumidores son ocasionales, mientras
que el 25% de los consumidores van al local por primera a probar el plato
tradicional, mientras que un 15% de los consumidores son clientes

consolidados del local.
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Figura: 5
Cuando acude al local, lo haca acomparfiado.
ACUDE AL

LOCAL SOLO
10%

ACUDE EN
FAMILIA
25%

ACUDE CON
AMIGOS Y
FAMILIA
50%

1 ACUDE EN FAMILIA m ACUDE CON AMIGOS
ACUDE CON AMIGOS Y FAMILIA ~ ACUDE AL LOCAL SOLO

Fuente: de autor.

La entrevista fue realizada a los consumidores del restaurante Kanakacho
Doina Julia, en la cual se llevd a cabo desde el mes de febrero, hasta a

mediados del mes de marzo del afio 2022.

Se observa segun el cuadro estadistico de la entrevista, se visualiza que el
item 3. Se aprecia que el 50% de los consumidores acude al local con su
familia y o amigos, mientras que el 25% de los consumidores acude solo con
su familia, mientras que el otro 15% de los consumidores solo acude con sus
amigos, solo un 10% de los consumidores acude al local solo consumir dicho

plato.

Se aprecia que para la mayoria de los consumidores estos acuden al
establecimiento gastronémico, ya sea con sus amigos, compafieros del

trabajo u familiares a para apreciar este potaje tradicional de Ayauviri
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Figura: 6

Qué opina de la infraestructura del local

NO ES ADECUADO
PARA LA ATENCION
NO OPINA

ES ADECUADO PARA
LA ATENCION
75%

ES ADECUADO PARA LA ATENCION m FALTA ADECUARLO PARA LA ATENCION

NO ES ADECUADO PARA LA ATENCION ~ NO OPINA

Fuente: de autor.

La entrevista fue realizada a los consumidores del restaurante Kanakacho
Dofa Julia, en la cual se llevé a cabo desde el mes de febrero, hasta a

mediados del mes de marzo del afio 2022.

Se observa segun el cuadro estadistico de la entrevista, se visualiza que el
ftem 4. Se aprecia que el 75 % de los consumidores estimo que la
infraestructura si es acorde para su atencion en el rubro de la restauracion,
mientras que el 15% de los consumidores estiman que deberia de mejorar

este ultimo, mientras que el 10% de los consumidores no opina.

Se aprecia que para la mayoria de los consumidores la infraestructura del local

si es el adecuado para brindar dicho servicio.
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Figura: 7

Considera que el area de atencion es el adecuado para el cliente

NO ES
ADECUADO
0%

TALVEZ ESEL
ADECUADO
15%

SI ES ADECUADO
75%

SIESADECUADO mTAL VEZ ES ELADECUADO mNOESADECUADO mNOOPINA

Fuente: de autor.

La entrevista fue realizada a los consumidores del restaurante Kanakacho
Dona Julia, en la cual se llevdé a cabo desde el mes de febrero, hasta a

mediados del mes de marzo del afio 2022.

Se observa segun el cuadro estadistico de la entrevista, se visualiza que el
ftem 5. El 75% de los consumidores afirman que el area de atencion si es el
adecuado para su atencidén, mientras que el 15% de los consumidores
presume que si es el adecuado, mientras que el 10% de los consumidores no

opinan al respecto.

Vemos que para la mayoria de los consumidores el area de atencion si es el

adecuado para su consumo y servicio.
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Figura: 8
Considera que la forma de preparacion es la adecuada

NO OPINA _
NO 0%

0%/\

TALVEZ

10%

S
S90%

*S1 ®NO =TALVEZ - NOOPINA

Fuente: de autor.

La entrevista fue realizada a los consumidores del restaurante Kanakacho
Dofa Julia, en la cual se llevdo a cabo desde el mes de febrero, hasta a

mediados del mes de marzo del afio 2022.

Se observa segun el cuadro estadistico de la entrevista, se visualiza que el
item 6. Se aprecia que el 90% de los encuestados se encuentran satisfechos
en la forma de preparacion del potaje tipico Ayavirefio denominado el
KanKacho, mientras que solo el 10% de los encuestados creen que la forma

de la preparacion de dicho plato es la adecuada.
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Figura: 9

Considera que los colaboradores usan los implementos adecuados para los

BPM (buenas practicas de manipulacién de alimentos)

<

 NO OPINA

*S1 *NO =TALVEZ =~ NOOPINA

Fuente: de autor.

La entrevista fue realizada a los consumidores del restaurante Kanakacho
Dona Julia, en la cual se llevdé a cabo desde el mes de febrero, hasta a

mediados del mes de marzo del afio 2022.

Se observa segun el cuadro estadistico de la entrevista, se visualiza que el
ftem 7. Se aprecia que el 40% de los encuestados afirman que los
colaboradores que si ponen en practica los BPM al momento de la preparacién
de los alimentos, mientras que el otro 40% de los encuestados piensa que no
practican adecuadamente los BPM para la prelacién de los alimentos, el otro
10% de los encuestados presumen que pobremente si estén poniendo en
practica los BMP en la preparacion de los alimentos mientras el otro 10% de

los encuestados no opinan al respecto.
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Figura: 10
Considera que ponen en practica el HACCP (puntos criticos de control de

alimentos evitando la contaminacién cruzada de los alimentos)

NO OPINA _

NO 0%

0% .

*SI *NO =TALVEZ ~ NOOPINA

Fuente: de autor.

La entrevista fue realizada a los consumidores del restaurante Kanakacho
Dofa Julia, en la cual se llevdo a cabo desde el mes de febrero, hasta a

mediados del mes de marzo del afio 2022.

Se observa segun el cuadro estadistico de la entrevista, se visualiza que el
ftem 8. Se aprecia que 90% de los encuestados afirman que los colaboradores
si toman en practica el HACCP (puntos criticos de control) evitando la
contaminacion cruzada de los alimentos, mientras que el 10% de los
encuestados presumen que los colaboradores ponen en practica el HACCP
evitando la contaminacion cruzada de los alimentos para seguridad de los

consumidores.
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Figura: 11
Considera que los colaboradores en el area de servicios se encuentran

capacitados

MALO _
0%

s

FALTA
CAPACITAR

SISE ENCUENTRA
CAPACITADO

CAPACITADO 60%

15%

SISEENCUENTRA CAPACITADO m NO SEENCUENTRA CAPACITADO
m FALTA CAPACITAR m MALO

Fuente: de autor.

La entrevista fue realizada a los consumidores del restaurante Kanakacho
Dofa Julia, en la cual se llevdo a cabo desde el mes de febrero, hasta a

mediados del mes de marzo del afio 2022.

Se observa segun el cuadro estadistico de la entrevista, se visualiza que el
ftem 9. Se aprecia que el 60% de los encuestados afirman que los
colaboradores del restaurante si se encuentran capacitados para brindar un
buen servicio, mientras que 25% de los encuestados manifiestan que los
colaboradores atienden acorde al lugar, pero que les falta capacitarse para
brindar un mejor servicio a los consumidores del local mientras tanto el 15%
de los encuestados afirman que los colaboradores no estan capacitados para

brindar un buen servicio a los consumidores del local.
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Figura: 12
Considera que la vestimenta de los colaboradores es el adecuado ya que

manipulan alimentos

T

“'NO OPINA

NO
50%

*SI *NO =TALVEZ ~ NOOPINA

Fuente: de autor.

La entrevista fue realizada a los consumidores del restaurante Kanakacho
Dofa Julia, en la cual se llevé a cabo desde el mes de febrero, hasta a

mediados del mes de marzo del afio 2022.

Se observa segun el cuadro estadistico de la entrevista, se visualiza que el
ftem 10. Que aprecia que el 50% de los consumidores manifiestan que la
vestimenta de los colaboradores no es adecuada para el servicio de
restauracion del cual se espera, no obstante se aprecia que el 25% de los
consumidores afirman que si es adecuado para el servicio de restauracion
mientras que el 15% de los encuestados considera que tal vez si sea el
adecuado para el servicio de restauracion no estante solo el 10% de los

encuestados no opinan al respecto.
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3 Aplicacion de las herramientas seleccionadas

Figura: 13

Hoja de verificacién

PROBLEMA SEMANA (1)]SEMANA (2)[SEMANA (3)[SEMANA (4)[SEMANA (5)[SEMANA (6)
UNIFORME 11 I i / i I
PROTOCOLOS DE VIO SEGURIDAD 1 1 il 11 11 1
SENALIZACION DE SEGURIDAD 11 Vi \ill i 1 il
BPM 11 i I )i / I
HACCP / 1/ / / 1/ /

Fuente: de autor hoja de verificacion que fue realizado a los consumidores
gue acudieron al restaurante Kankachos Dofa Julia, desde inicios del Mes de

Febrero a mediados de Marzo.

Herramienta histograma

Figura: 14
hoja de verificacion
problema semgna (1) [semana (2)[lsemana (3)|semana (4)|semana (5) [semana (6)
uniforme 4 2 3 1 3 2
protocolos de vio seguridad B 4 5 5 5] 4
sefializacién de seguridad 3 2 4 2 3 4
BMP (buenas practicas en manipulacién) 4 3 2 3 1 2
HACCP (comtrol de contaminacion crusada) 1 2 1 1 2 1
Fuente: de autor
Formula del histograma
Figura: 15
N® 30
R-max 6 K= 5.477225575
R-min 1 K= 6
R= 2 A= 0.833333333

Fuente: de autor
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Formula de las frecuencias

Figura: 16
clases xi fa fah r FrA %
intervalo li Is
1 1.83333333 || L.41666667 6 & 0.2 0.2 20.00%
1.83333333 | 266666667  2.25 8 14 0.2666667 || 0.4666667 || 46.67%
2 GEEEEEET 35 3.08333333 6 20 0.2 0.6666667 || 66.67%
35 4.33333333 || 3.01666667 6 26 0.2 0.B666667 || B6.67%
433333333 || 516666667 475 2 28 0.0666667 || 0.9333333 || 23.33%
5.16666667 & 5.58333333 2 30 D0.0B66667 1 100.00%
& 6.83333333 | 6.41666667 0 30 0 100.00%
total 30

Fuente: de autor

Grafico del histograma

Figura: 17

distriviucion de frecuencias de la
problematica identificada del
Restaurante Kankachos Dona julia

120.00%
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0.00%

0
100.00% | 100.00%

Fuente: de autor
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Diagrama Pareto

Figura: 18
causa (problematica) numero de caso (fa) fr frA %
Uniforme 15 0.17 017 17%
Protocolos de vio seguridad 30 0.35 0.52 | 52%
Sefializacion de seguridad 18 0.21 0.73 | 73%
BMP (buenas practicas en manipulacion) 15 0.17 091 91%
HACCP (comtrol de contaminacion crusada) g 0.09 1.00 [ 100%
| 1.00
Figura: 19

Diagrama de Pareto - restaurante
Kanakachos Dona Julia
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Protocolos de Sefalizacion de  Uniforme BMP (buenas HACCP (comtrol
vio seguridad seguridad practicas en de
manipulacién) contaminacion
crusada)

CAUSA (PROBLEMATICA)

m== numero de casos (fa) #==porcentual (%)

Fuente: de autor
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Herramienta ishikawa

Figura: 20

RECURSDS HUMANDS.

Fuente: de autor
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4 Procesamiento y analisis de la data obtenida
Participantes
Los miembros que participaron en dicha investigacion fueron los
consumidores del restaurante Kankacho Dofia Julia de la ciudad de Juliaca —
Puno, ya que los consumidores del restaurante son los que cuenta con el
conocimiento sobre el local, informacion que es de importancia para dicha
investigacion.

Método de andlisis de datos

Se busca organiza la informacién anteriormente proporcionada para el
beneficio de la presente investigacion gracias a las diferentes herramientas
mencionadas anteriormente. Por lo tanto, la elaboracion de las tablas que
ayuden a la comprension y ayude a interpretar dicha informacion de forma

coherente.

CAPITULO VI

Mejora del proceso

1 Identificacién de las arias de proceso
El proceso de areas es la agrupacion de procesos que busca realizarse de
forma colectiva, que tiene como fin la de conseguir metas determinadas, el
area de desarrollo de procesos relacionados en el area determinada,
buscando la implementacion de manera conjunta.
Estas areas buscan cubrir desde la produccion como los de servicio hasta el
alineamiento del mismo, ya sea independiente de la materia de la

organizacion al respecto (Ojeda, 2018)
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Uniforme: se aprecia que los colaboradores del restaurante Kankacho Dofa
Julia no portan la vestimenta adecuada para el servicio de restauracion, ya
sea en al area de preparacion como en el area del servicio del restaurante.
Protocolos de bio seguridad: se aprecia que en el local no se implemento a
su totalidad los protocolos de bio seguridad contra el covid-19 para seguridad
su los consumidores de este local.

Sefalizaciones de seguridad: se aprecia que en el area de produccién de
alimentos no cuenta con los protocolos de seguridad.

BMP (buena manipulacion de manufactura - alimentos): se aprecia que
los colaborados que preparan los alimentos no lo hacen con los implementos
adecuados para su preparacion.

HACCP (puntos criticos de control de alimentos): se aprecia que les falta
mas capacitacion en cuanto a los puntos criticos de control de alimentos, ya
gue ellos tienen el contacto directo con los productos alimenticios.

Cambios propuestos en el proceso analizado

El uniforme de los colaboradores: en cuanto la vestimenta para los
colaboradores en el area de produccion se recomienda que utilicen os
uniformes correspondiente, ya que este material es el adecuado para el area
de calientes con los cuales estan en contacto los colaboradores, y sobre los
colaboradores del area de servicio se recomienda que usen el uniforme y bien
vestidos, ya que ellos trasportan los alimentos a los consumidores, puesto que
este demuestra la pulcritud en la cual se esta manipulando los alimentos para

el consumidor.
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Al respecto, sobre la vestimenta del chef, pese a que pase desapercibida,
tiene un papel importante, ya sea en cuanto a la imagen de los colaboradores
como de la institucion juega un papel indispensable, ya que cumple la labor
de proteccion a los colaboradores del area de coccion, de acuerdo a la
funcion.

Las personas que estén en contacto con los alimentos para su coccion es
indispensable que cuenten con su uniforme, el lugar de trabajo y el laboratorio
de cocina deben de cumplir con las mejores condiciones de higiene y que
brinden la proteccién necesaria, puesto que algunos enseres pueden contener
filo o estar calientes, lo que conlleva a accidentes al respecto (BravoUniforms,
2020)

En cuanto a la vestimenta de los mozos, es indispensable que la prenda a
utilizar sea ligera, cobmoda y fresca, que les facilite el desplazamiento de forma
agil, y que les brinde comodidad y seguridad, por ende una prenda
indispensable es el delantal tanto para cocina como para los mozos.

Al igual que el delantal, el calzado también es de importancia, ya que debe de
ser antideslizante sin olvidar de la comodidad para evitar laidas durante el
movimiento continuo, también, puesto que estos colaboradores se encuentran

constantemente de pie en su jornada laboral. Al respecto (Naisa.es, 2020)

Protocolos de bio seguridad: se recomienda que pongan mas énfasis en los
controles o protocolos de bio seguridad para su seguridad como para los
comensales que acuden al local. Las medidas contindan, de manera
obligatoria con las medidas de seguridad de doble mascarilla para el

desplazamiento de vias publicas como en espacios cerrados el protector debe
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de contar con buena capacidad de filtracion como a la vez de buena fijacion
al rostro esto es posible con el uso de doble mascarilla de tres pliegues a la
vez se busca la seguridad en los ambientes laborales, medios de trasporte,
establecimientos en el rubro de la restauracion entre otros, a la vez que
cuenten con la ventilacion pertinente preferentemente natural, manteniendo
puertas y ventanas abiertas, con relacion a los protocolos de distanciamiento
se recomienda un metro y medio de separacion con los demas consumidores

al respecto (Nota de Prensa, 2021)

Sefalizacion de seguridad: Se recomienda que pongan en vigor la
utilizaciéon de las sefalizaciones de seguridad en el laboratorio de alimentos,
no solo en él ares de servicio, puesto que se trabaja con temperaturas altas y
utensilios filosos, ya que puede haber accidentes y estos pueden ayudar a
contrarrestar segun sea el caso.

Las sefializaciones de seguridad sirven para advertir a los colaboradores
como informar del riesgo que puede existir, como los parametros a seguir para
poder eludirlo, la sefializacién y elementos que brindan la seguridad como su
ubicacion al respecto (Seguridad, 2004)

Ya sea en el caso de incendios en el laboratorio de alimentos se recomienda
la utilizacion de los extintores que estan en el laboratorio para prever
accidentes, también como la forma de su utilizacion al respecto (Seguridad y

salud en las cocinas industriales, 2014)
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BPM: Se recomienda que los colaboradores pongan mas énfasis en los BPM
(buenas practicas de manufactura) ya estos manipulan los alimentos, ya que
pueden provocar intoxicacion o problemas estomacales a los consumidores.
Por lo tanto, los BPM son las herramientas basicas que se aplican en todo el
proceso de produccion y tratamiento de los productos alimenticios
garantizando la inocuidad de los alimentos para el consumo humano, puesto
que se centra en la higiene de los productos alimenticios como su
manipulacion, lo primordial para un buen uso de los alimentos es el correcto
almacenamiento, un control en la recepcion de los alimentos, previa
preparacion, desinfeccion de los productos alimenticios, correcta preparacion
de los alimentos y correcto servido de los alimentos a los consumidores finales
este protocolo garantiza la seguridad de los consumidores al respecto

(Restaurante.pe, 2020)

HACCP: recomienda que los colaboradores del establecimiento cumplan a
cabalidad el HACCP (analisis puntos criticos de control - contaminacion
cruzada), puesto que ellos manipulan los alimentos y pueden ocasionar la
contaminacion cruzada de los alimentos.

El HACCP esté relacionada netamente con la produccion alimenticia e inocua,
de acuerdo con la FAO es el factor sistematico y preventivo, esta determinado
a la precaucion y el control de riesgos biolégicos, quimicos y fisicos basado
en una serie parametros entrelazados, al proceso de alimentos ya sea de
forma industrial o aplicado a los eslabones de las cadenas de la produccion

de la materia prima hasta el consumo de los alimentos, teniendo como punto
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de inicio identificar los peligros potenciales de los alimentos como las medidas
de los peligros que pueden presentarse al respecto (Organizacion

Panamericana de la Salud, 2017)

Resultados esperados en larelacion alos cambios propuestos
Uniforme: En cuanto a los uniformes de los colaboradores, se espera que el
restaurante lo implemente para seguridad de los colaboradores como de los
consumidores, puesto que es una empresa dedicada al rubro de la
restauracion.

Protocolos de bio seguridad: En cuanto a los protocolos de bio seguridad,
se estima que el restaurante tenga mas estricto con esta medida, ya que esta
en juego la seguridad de los consumidores como la de sus colaboradores.
Sefalizacion de seguridad: Con relacion a las sefializaciones de seguridad
esperamos que lo implemente lo antes posible, ya que el laboratorio de
alimentos es un lugar en la cual esta en constante contacto con la zona de
calientes, como a la vez de utensilios filosos.

BMP: Se espera que el restaurante haga capacitaciones en cuanto a los BPM
con regularidad, ya que los colaboradores manipulan los alimentos y en
algunos casos estos mismos no se encuentran capacitados para hacerlo.
HACCP: Se espera que el restaurante haga capacitaciones sobre el HACCP
para todos los colaboradores, ya que los colaboradores ajenos al rubro de la
restauracion ingresan al laboratorio de cocina y por ende pueden contaminar

dicha area, porque ellos tienen contacto con los consumidores.
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4 Indicadores para los seguimientos y responsables
Se encuentra representado por los jefes de areas ya sea el area del laboratorio
de alimentos el cual esta representado por el chef ejecutivo, el cual entre sus
funciones es el de ver el control de los productos en el almacén para no sufrir
de desabastecimiento, y otra de sus funciones es gque se ponga en practica
los protocolos anteriormente mencionados o de la capacitacion de esta para
sus miembros, otra de las areas es la del jefe de caja encargado del area de
servicio, los cuales estan encargados de supervisar y capacitar a sus
miembros, como a la vez del flujo de caja, de igual manera la capacitacion
para una buena atencion al cliente, por encima de ellos se encuentra el

gerente general encargado de supervisar que todo esto se lleve a cabo.

CAPITULO VII

Conclusiones

Se percibe que el Restaurante Kankachos Dofa Julia demuestra falencias en las
areas de produccion con en el area de servicio, ya que este ultimo es del rubro
de la restauracion, debe de seguir las buenas practicas en la prelacion de los
alimentos como en las areas de seguridad, esto se debe a que las entidades

responsables no realizan controles de rutinarios.

INDECI (Defensa Civil) Esta encargado de las normas técnicas en el area de
restauracion como en el laboratorio de cocina, por lo cual esta entidad deberia
de hacer controles de las normas técnicas en el local y ver si este cumple

adecuadamente.
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DIGESA (Direccion General de Salud Ambiental) Se encarga de regular a las
instituciones, ya sean publicas o privadas, a cumplir con las normativas
correspondientes mas en el area de restauracion, ya que estos tienen contacto

con los alimentos.

CAPITULO VI

Recomendaciones

Se recomienda realizar programas de capacitacién por parte del restaurante
Kankachos Dofia Julia con la colaboracion de las entidades como INDECI y
DIGESA para una mejor atencion y seguridad para los consumidores que acuden

al restaurante.

Se recomienda que INDUCI (Defensa Civil) realice los controles
correspondientes con regularidad para que el restaurante se esfuerce en mejorar
y por ende mejoras su calidad de servicio para beneficio del mismo como para

los consumidores.

En cuanto a DIGESA (Direccion General de Salud Ambiental) se recomienda que
hacer los controles de bio seguridad con frecuencia y también que hada lo mismo
en cuanto a los BPM y HACCP para un mejor control en los alimentos y que el
restaurante se preocupe por mejorar para el cuidado de los consumidores como
también de sus colaboradores, ya que estos ultimos hacen funcionar el

restaurante.
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Anexos

Anexo 1 en cuesta 1 dia 10/03/22

ESCUELA DE TURISMO HOTELERIA Y GASTRONOMIA

Hoja de encuesta a los comensales del restaurante (Kankachos Ayavirefio
Dofia Julia)

Sr. (a) de ante mano se le agradece la colaboracién del llenado de esta
encuesta, por favor complete todas las pregunta de la encuesta de antemano
S€ recalca que dicha encuesta es de caracter confidencial y la informacién
obtenida de este Gltimo es de caracter netamente académico

PUBLICO

1. Cuantos afios tiene aproximadamente.
a 15-20
® 21-25
c 26-30
d 30-mas

2. Cuantas veces va al local a consumir.
X Es un consumidor habitual
b Es un consumidor ocasional
¢ Es un cliente por primera vez en el local
d No opina

3. Cuando acude al local lo haca acompanado,
K Acude en familia
b’ Acude con amigos
¢ Acude con amigos y familia
d Acude al local solo

ELEMENTOS TANGIBLES

4. Que opina de la infraestructura del local.
a es adecuado para la tencion
X falta adecuario para la atencion
€ no es adecuado para la atencién
d no opina

5. Considera que el drea de atencién es el adecuado al cliente.
W sl es adecuado
b tal vez es el adecuado
€ Nno es adecuado
d no opina
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CONFIABILIDAD

6. Considera que la forma de preparacion es la adecuada,
X sl
b no
c talvez
d no opina

7. Considera que los colaboradores usan los implementos adecuados para los
BPM (buenas practicas de manipulacién de alimentos).
a sl
b no
X tal vez
d no opina

8. Considera que ponen en practica el HACCP (puntos criticos de control de
alimentos- evitando la contaminaciéon cruzada de los alimentos).
X si
b no
¢ talvez
d no opina

CAPACIDAD DE RESPUESTA.

9. Considera que los colaboradores en el area de servicios se encuentran
capacitados.
Si se encuentra capacitado
b No se encuentra capacitado
¢ Falta capacitar
d No opina

10. Considera que |a vestimenta de los colaboradores es el adecuado ya que
manipulan alimentos.
a S
¥ No
c Talvez
d Noopina
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Anexo 2 encuesta 2 dia 10/03/22

ESCUELA DE TURISMO HOTELERIA Y GASTRONOMIA
Hoja de encuesta a los comensales del restaurante (Kankacho A. Dofia Julia.)

Sr. (a) de ante mano se le agradece |la colaboracion del llenado de esta ancuesta,
por favor complete todas las pregunta de la encuesta de antemano se recalca
que dicha encuesta es de caracter confidencial y la informacidn obtenida de este
ultimo es de caracter netamente académico.

PUBLICO

1. Cuantos afios tiene aproximadamente.
a 15-20
b 2125
¢ 26-30
K 30- mas

2. Cuantas veces va al local a consumir,
a Es un consumidor habitual
b Es un consumidor ocasional
Es un cliente por primera vez en el local
No opina

3. Cuando acude al local lo haca acompanado
a Acude en familia
3¢ Acude con amigos
¢ Acude con amigos y familia
d Acude al local solo

ELEMENTOS TANGIBLES

4. Qué cpina de la infraestructura del local
x es adecuado para la tencién
b falta adecuario para la atencion
¢ no es adecuado para la atencion
d no opina

5. Considera que el darea de atencion es el adecuado al cliente.

a sies adecuado

¥ tal vez es el adecuado
¢ no es adecuado

d no opina
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CONFIABILIDAD

6. Considera que la forma de preparacion es la adecuada
K si
b no
c talvez
d no opina

7. Considera que los colaboradores usan los implementos adecuados para los
BPM (buenas practicas de manipulacion de alimentos)
a si
b no
c tal vez
X no opina

8. Considera que ponen en practica el HACCP (puntos criticos de cantrol de
alimentos- evitando la contaminacién cruzada de los alimentos)
a si
b no
c talvez

¥ o opina

CAPACIDAD DE RESPUESTA

9. Considera que los colaboradores en el area de servicios se encuentran
capacitados
Si se encuentra capacitado
No se encuentra capacitado
¢ Falta capacitar
d No opina

10. Considera que la vestimenta de los colaboradores es el adecuadg ya que
manipulan alimentos
Si
No
¢ Tal vez
d No opina
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Anexo 3 porcentual de encuesta por items
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Fuente: de autor

Anexo 4 porcentual de encuesta por items

21-25

26 - 30

co|[ [ P

PUBLICO

ES UN CONSUMIDOR HABITUAL

ES UN CONSUMIDOR OCASIONAL

ES UN CONSUMIDOR POR PRIMERA VEZ EN EL LOCAL

ES UN CONSUMIDOR HABITUAL

ES UN CONSUMIDOR OCASIOMNAL

ES UM CONSUMIDOR POR PRIMERA VEZ EN EL LOCAL

1 2 2
2 2 2 1
3 2 2 2
4 2 2 3
5 2 3 4
6 2 1
7 2 3
8 2 2
9 2 2
10 2 3
"y 2 2
12 2 1
13 2 3
1“2 2
15 2 2
16] 2 1
17 2 3
18] 2 2
19 2 2
200 2 2

Fuente: de autor
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Anexo 5 porcentual de encuesta por items

PUBLICO
. CUANDOACUDEAL LOCAL LOHACAACOMPANADO.
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[1=]

1 3 3
2 3 1 1 ACUDE EN FAMILIA
3 3 3 2 ACUDE COMN AMIGOS
4 3 1 3 ACUDE COMN AMIGOS Y FAMILIA
g 3 3 4 ACUDE AL LOCAL S0OLO
B 3 3
7 3 3
8 3 2
9 3 3
10 3 2 ACUDE EMN FAMILIA 5
11 3 2 ACUDE CON AMIGDS
12 3 3 ACUDE COMN AMIGOS Y FAMILIA 10
13 3 1 ACUDE AL LOCAL SOLO 2
15 3 3
16 3 1
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18 3 3
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Fuente: de autor

Anexo 6 porcentual de encuesta por items
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Anexo 7 porcentual de encuesta por items

CONFIABILIDAD

1 5 1
2 3 4 1 SIES ADECUADD
3 5 1 2 TAL VEZ ES EL ADECUADD
4 5 1 3 NO ES ADECUADD
5 5 1 4 NO OPINA
[+ 5 1
7 5 4
[ 5 2
9 5 1 SIES ADECUADO 15
10 5 2 TAL WEZ ES EL ADECUADD 3
11 5 1 NO ES ADECUADD 0
12 5 1 NO OPINA 2
14 5 1
15 5 1
16 5 1
17 5 1
18 5 2
19 5 1
20 5 1

Fuente: de autor

Anexo 8 porcentual de encuesta por items
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Anexo 9 porcentual de encuesta por items

CONFIABILIDAD
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Anexo 10 porcentual de encuesta por items
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Anexo 11 porcentual de encuesta por items

CAPACIDAD DE RESPUESTA
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Fuente: de autor

Anexo 12 porcentual de encuesta por items
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Anexo 13 Iméagenes del exterior Restaurante Kankachos Dofia Julia

Fuente: Facebook Kankachos dofia julia
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Fuente: de autor con fecha 08/03/22

Fuente: de autor con fecha 08/03/22
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Anexo 16 fotos de la encuesta dia 10/03/22
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Anexo 17 instrumentos utilizados

Para el presente trabajo académico se utilizé los programas informaticos como
el PTT, WORD, EXCEL, y la utilizacién del equipo celular para la captura de
imagenes y por ultimo la utilizacion del internet para la obtencion de dicha

informacion que es de importancia para el presente trabajo académico.
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