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RESUMEN

Objetivo: Este estudio tuvo como proposito investigar el vinculo entre las buenas practicas de
manipulacion de alimentos y la satisfaccion del cliente en el Hotel Sol de Oro, ubicado en el
distrito de Cerro de Pasco, provincia de Pasco. Metodologia: Se efectudé un estudio de ruta
cuantitativa, con alcance correlacional, no experimental fue el disefio y acorde al tiempo fue
transeccional. Su muestra incluy6 a 88 comensales, evaluados mediante un cuestionario que
abordd tanto las buenas practicas de manipulacion como la satisfaccion del cliente.
Resultados: La aplicacion de los protocolos de calidad en la fabricacion (BPM) revel6 que un
9,1% de los comensales considera que el establecimiento cumple en condiciones regulares con
las BPM, mientras que el 90,9% percibe que el local mantiene buenas condiciones. En cuanto
a la satisfaccion del cliente, el 1,1% la clasific6 como mala o muy buena, el 44,3% la califico
como regular, y el 53,4% indic6 un nivel de satisfaccion bueno con respecto al servicio. En
cuanto al valor de correlacion de Spearman encontrado se estableci6 en 0,521, evidenciando
una relacion moderada y positiva para ambas variables, con un p valor <0,001. Esto confirma
una relacién directa entre las BPM vy la satisfaccion del cliente en el Hotel Sol de Oro, Distrito
de Cerro de Pasco, Per(, en el afio 2023. Conclusiones: En sintesis, se corrobord la existencia
de una correlacion positiva moderada entre las Buenas Practicas de Manufactura y la
Satisfaccion del cliente en el Hotel Sol de Oro, situado en el Distrito de Cerro de Pasco, Perd,
durante el afio 2023.

Palabras clave: buenas practicas de manufactura, satisfaccion, cliente, control de calidad,

higiene de personal.
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ABSTRACT

Objective: This study aims to investigate the relationship between good food handling
practices and customer satisfaction at Hotel Sol de Oro in the Cerro de Pasco district, Pasco
province. Methodology: A quantitative route study was carried out, with correlational scope,
non-experimental was the design and according to time it was transectional. Its sample included
88 diners, evaluated by means of a questionnaire that addressed both good manufacturing
practices and customer satisfaction. Results: The implementation of quality manufacturing
protocols (GMP) revealed that 9.1% of the diners considered that the establishment complied
with GMPs in regular conditions, while 90.9% perceived that the establishment maintained
good conditions. As for customer satisfaction, 1.1% classified it as bad or very good, 44.3%
rated it as fair, and 53.4% indicated a good level of satisfaction with the service. Spearman'’s
correlation coefficient was 0.521, showing a moderate positive correlation between the two
variables, with a p value <0.001. This confirms a direct relationship between GMP and
customer satisfaction at Hotel Sol de Oro, District of Cerro de Pasco, Peru, in the year 2023.
Conclusions: In summary, the existence of a moderate positive correlation between Good
Manufacturing Practices and Customer Satisfaction at Hotel Sol de Oro, located in the District
of Cerro de Pasco, Peru, during the year 2023 was corroborated.

Keywords: good manufacturing practices, satisfaction, customer, quality control, personal

hygiene.



l. INTRODUCCION

1.1 Descripciony formulacion del problema

Desde el inicio de este milenio, la gastronomia peruana ha sido reconocida como
patrimonio cultural inmaterial, titulo acufiado por la UNESCO en el afio 2003 (Guardia, 2020).
Es debido a esto que, durante la Ultima década, se ha observado que los servicios de
alimentacion han aumentado, tales como: cafeterias, restaurantes, catering, entre otros, esto se
debe al incremento en la demanda de consumidores nacionales y extranjeros quienes a su vez
estan expuestos, ya sea de forma individual o colectiva, a contraer enfermedades transmitidas

por alimentos, también llamados ETAS.

Debido a las circunstancias vividas por la COVID 19, las medidas de bioseguridad han
retomado importancia dejando como resultado un incremento en las supervisiones y control
con el fin de evitar algun tipo de brote de enfermedades. En promedio casi el 90% de las toxi-
infecciones alimentarias son producidas por no manipular higiénicamente los alimentos, donde
cerca del 70% se realizan en lugares de venta y consumo de comida elaboradas (comedores,
restaurantes, cafeterias, etc.), el 25% en casa y 5% en industrias alimentarias (MINSA, 2022).
Debido a ello, la manipulacién de alimentos y bebidas cada vez es mas exigente, de este modo

se evita que los consumidores se intoxiquen.

Segun el reporte Movimiento Turistico 2018, la regidn Pasco registra mas de 400 mil
visitas de turistas, esto se traduce en un 1,0% de la totalidad de desplazamientos dentro del pais.
Segun las cifras relacionadas con el numero de viajeros locales que recibieron los

establecimientos de hospedaje de Pasco, el 2018 se registré un aumento de 21,3% respecto al



afio anterior. Un 51,3% visité Oxapampa, por otra parte, Pasco recibio un 44,9% mientras que
un 3,8% fue para Daniel Alcides, posicionandolos como las regiones que recibieron mayor

cantidad de turistas (Ministerio de Comercio Exterior y Turismo Lima-Peru., 2023).

Debido a que Pasco es el segundo lugar mas visitado de la region, el presente estudio
tuvo lugar en el centro de expendio de comidas del Hotel Sol de Oro, uno de los hoteles mas
demandados de la ciudad, con el afan de observar si la manipulacion de alimentos que el
restaurante realiza cumple las normativas y procedimientos adecuados y si presenta relacién

directa con la satisfaccion del cliente; para la cual se gener6 la siguiente situacion problematica.

Formulacion del problema general

¢Existe una relacion directa entre las buenas practicas de manipulacion de alimentos y

la satisfaccion del cliente en el Hotel Sol de Oro ubicado en el distrito de Cerro de Pasco,

provincia de Pasco?

Formulacion de problemas especificos

¢Existe una relacion directa entre el control de calidad del producto y la satisfaccion del

cliente en el Hotel Sol de Oro en el distrito de Cerro de Pasco, provincia de Pasco?

¢Existe una relacion directa entre la higiene de personal y la satisfaccion del cliente en

el Hotel Sol de Oro en el distrito de Cerro de Pasco, provincia de Pasco?



1.2 Antecedentes

Nacionales

En el trabajo titulado “Aplicacion de las buenas practicas de manufactura para mejorar
la productividad en la panaderia y pasteleria “Adriana” Chiclayo, 2019 presentd como
objetivo mejorar la productividad aplicando buenas practicas de manufactura. Fue de enfoque
cuantitativo con un nivel explicativo. Las técnicas que se emplearon para recoger informacion
fueron la entrevista, la encuesta, la observacion y el analisis documental. De acuerdo a lo
encontrado se pudo notar un incremento de 85% en el valor porcentual de ejecucion de las
BPM, a su vez se logré disminuir el indice de criticidad del proceso desde 67% hasta 8%,
mientras que se obtuvo una mejoria con respecto a la eficiencia en el proceso de produccién,
disminuyendo el tiempo de 601 a 559 minutos, esto supone una aminoracion de 42 minutos,
aumentando la eficacia de las actividades de produccion. Se concluyé que las buenas practicas
de manufactura mejoraron la productividad de forma significativa, aumentandola en 21.15%

(Arce etal., 2021).

En el trabajo titulado “Nivel de cumplimiento de las buenas prdcticas de manufactura
y nivel de satisfaccion de comensales. Concesionario de alimentos Yurisa Catering & food —
2019” se tuvo como finalidad identificar la relacion entre el las variables investigadas entre
septiembre a noviembre del 2019. Se emple6 como disefio el no experimental, nivel
correlacional de corte transversal. Se utilizaron dos cuestionarios y los resultados mostraron
que el 71.3% de consumidores percibia un elevado nivel para el cumplimiento de las buenas
practicas de manufactura, el 28.8 % percibia un nivel medio; mientras que, el 57.5% observaba
un grado elevado de satisfaccion y el 42.5 % un nivel medio. Se determin0 que existe una

relacion significativa para el nivel de cumplimiento de las buenas practicas de manufactura y



el nivel de satisfaccion de los consumidores (p=0.000<0.050, coeficiente=0.712) (Terrones,

2020).

La investigacion denominada “Conocimiento y buenas prdcticas de manufactura de las
socias de los Comités del Programa de Complementacion Alimentaria de la Municipalidad
Provincial de Puno —2019” tuvo como proposito establecer la conexion entre las variables
analizadas. El enfoque utilizado fue descriptivo, analitico, transversal, con un disefio
correlacional. Los datos se recogieron mediante técnicas de observacion, entrevista y encuesta;
se emplearon el cuestionario y la lista de verificacion como herramientas de recoleccién de
datos. Al analizar la correlacion existente, se consiguié como valor p (0,01), menor al error
(0,05), por este motivo, se consintio la Ha y se rechazd la Ho, en otras palabras, las variables
de estudio presentaron un nivel de confianza del 95% lo que establece una relacion significativa
entre ambas. Por otra parte se constatd que un total del 100% de las asociadas poseian un
elevado nivel en cuanto al conocimiento de un adecuada manipulacion de alimentos, asi como
también presentaron précticas adecuadas en su desarrollo, donde el 57.6% tenias practicas
adecuadas previo a la preparacion, el 42.4%, presentaron practicas inadecuadas; un total del
83.2% de las socias mostraron précticas apropiadas durante el proceso y un 16.8%, tuvieron
practicas inapropiadas; por ultimo, 60.8% evidenciaron practicas apropiadas y un 39.2%
practicas inapropiadas después de la manipulacion; se concluy6 que las socias tienen una

actitud positiva, lo cual se refleja en buenos conocimientos y practicas adecuadas (Tito, 2021).

El trabajo denominado “Las buenas prdcticas de manipulacion de alimentos y la
satisfaccion del cliente en el Chifa Polleria Espinoza, distrito de Panao provincia de Pachitea
2019 el objetivo planteado consistio en medir la asociacion entre las variables estudiadas. El

trabajo siguid la ruta cuantitativa, tipo aplicada, disefio no experimental, nivel correlacional



transversal, el cuestionario fue el instrumento usado y la encuesta, la técnica; los resultados
obtenidos en base al coeficiente de correlacion dieron como resultado un valor de 0.687
estableciendo un nivel de relacion positivo moderado; ademas el valor de significancia fue de
0.000 que fue inferior a 0.005; se aprobo la hipdtesis de estudio. Se concluy6 que las variables

presentaban una relacion media — alta y significativa (Coz, 2019).

El trabajo titulado “Conocimiento de buenas practicas de manufactura de los
colaboradores del &rea alimentos y bebidas, hotel San Agustin Paracas, Ica, 2017 encontrd
que el 83% de los colaboradores presentaban un buen entendimiento y una comprension
elevada de las buenas préacticas de manufactura, lo que se evidenci6 por medio de su evaluacion
en “higiene en la manipulacion y almacenes”, “personal”, “establecimiento”. Se concluy6 que

la empresa se beneficid al generar buenas practicas de manufactura en el personal, ya que

mejordé la productividad (Secce, 2017).

En el trabajo titulado “Evaluacion de las Buenas Practicas de Manufactura en las
Mypes del Mercado Jesus de Nazareth, del distrito de La Esperanza — 2017 Buscaba examinar
las practicas adecuadas en la manipulacion. La investigacion se caracterizd por un ser de
naturaleza descriptiva con un disefio no experimental y un enfoque transversal. La guia de
observacion fue el instrumento. Se lleg6 a la conclusion, luego de evaluar las 98 Mypes, que el
centro de abastecimiento cumplia con las practicas de manufactura de manera aceptable, pero

con un nivel estdndar de 58,2% (Guarniz, 2017).



Internacionales

Enel trabajo titulado “Evaluacion de las practicas higiénico-sanitarias en Food Trucks.
Implicaciones para la Seguridad Alimentaria” el objetivo fue analizar las précticas higiénico-
sanitarias del personal que manipula los alimentos. Fueron 20 Food Trucks seleccionados para
formar parte de la muestra de estudio. Se trabajo una investigacion de tipo observacional para
recopilar datos, complementado con la elaboracion de un cuestionario especifico. Segun los
resultados, en el 95 % de las instancias, los manipuladores de alimentos hicieron contacto
directo con los alimentos utilizando sus manos, mientras que en el 60 % de las ocasiones,
también manipularon dinero. No se verifico el cambio de guantes ni el lavado de manos por
parte de los manipuladores o la limpieza de superficies y utensilios, esto en lo que concierne a
la higiene y la limpieza personal. En cuanto a las practicas de riesgo, se observo que los
alimentos que requerian refrigeracion se mantenian a temperatura ambiente en el 70% de los
Food Trucks, se notaron practicas que causaban contaminacion cruzada en el 65% y se
determinaron potenciales fuentes de contaminacién en el 95%. Las practicas inadecuadas en la
manipulacion de los alimentos dilucidaron una falta de conocimiento de las mismas. La
conclusién fue que se debe promover la capacitacion en buenas précticas de higiene para el
personal que labora en Food Trucks, y que los organismos reguladores también debian reforzar

su supervision de estos vehiculos (Montero et al., 2019).

El estudio denominado “Conocimiento y aplicacion en practicas higiénicas en la
elaboracion de alimentos y auto reporte de intoxicaciones alimentarias en hogares chilenos”
El estudio fue planteado con la finalidad de estimar el conocimiento y la implementacion de
practicas adecuadas en la preparacion de alimentos, asi como el autor reporte de casos de
intoxicacion alimentaria en hogares chilenos. Con este fin, se disefié un cuestionario compuesto

por 15 items utilizando la plataforma de Google Docs. Los resultados mostraron que un 96%



de la muestra elabora alimentos en casa; de estos, 88% Se considerd que las buenas practicas
de manipulacién de alimentos eran relevantes, y el 76% afirmo tener conocimiento sobre la
contaminacion cruzada. Mas del 40% de los encuestados indicaron que adquieren productos
carnicos y lacteos en supermercados, ocasionando interferencia en el mantenimiento de una
correcta cadena de frio; El 56% de los sujetos de estudio menciond que los alimentos eran
descongelados a temperatura ambiente. Solo el 12,5% de los participantes informaron que
utilizaron un desinfectante al tratar frutas o verduras. De entre aquellos que preparan alimentos
en casa, el valor porcentual para aquellos que sufrieron una intoxicacion alimentaria fue de
17%, y de estos, solo el 64% acudi6 al médico. La conclusién fue que, aunque se consideran
importantes las buenas practicas de manipulacion de alimentos, estas no se llevan a cabo en la

practica en el hogar (Torres et al., 2018).

En el estudio “Buenas Practicas de Manufactura en comedores del Mercado Central
de Abasto de Asuncion, Paraguay” El propésito fue analizar las Buenas Practicas de
Manufactura (BPM) en los centros de preparacion y expendio de alimentos del Mercado Central
de Abasto de Asuncion, Paraguay. dedicadas a la produccién de sandwiches de verduras. La
investigacion fue prospectiva, descriptiva, transversal. La captura de datos se realizé tomando
como base el Codex Alimentarius (FAO/OMS) para lo cual se trabajé con una lista de
verificacion basada en ella. Los hallazgos mostraron que el 60% de los comedores no tenian
buenas estructuras de construccidn, se observo presencia de animales o vectores en el 32% de
los comedores. El 54% de los comedores tenian basureros ubicados cerca de los alimentos,
mientras que el 46% contaban con tapas en los basureros. EI 42% no compraban materias
primas a proveedores autorizados y utilizaban agua reciclada en el 30% de los establecimientos.
El 10% no realizaba el lavado de los productos, mientras que, de los manipuladores, el 86%

afirmaron que antes de manipular los alimentos se lavan las manos y el 88% se las lavaban



después. El 82% de los trabajadores llevaba el cabello recogido y las ufias cortas y limpias,
mientras que el 46% usaba accesorios como pulseras, anillos y relojes. De todos los casos, el
42% dejo ver que la misma persona que manipulaba los alimentos también manipulaba el
dinero. ElI 20% habia recibido capacitacién, y el 43% habia sido inspeccionado por el
municipio. Se lleg6 a la conclusion de que las empresas de elaboracidn de alimentos deberian

aplicar las BPM para aminorar riesgos (Garcia et al., 2017).

En el estudio “Conocimientos, actitudes y practicas sobre buenas prdcticas de
manufactura de manipuladores de alimentos en Caaguazu, Paraguay” La intencion fue
identificar el nexo entre las Buenas Préacticas de Manufactura y los conocimientos, actitudes y
practicas de las personas que manipulan los alimentos. El trabajo fue realizado empleando una
metodologia de observacion y descripcion con un disefio transversal. De lo encontrado en el
estudio, los items que obtuvieron un porcentaje superior de respuestas correctas destacan: En
primer lugar, la definicion de manipulador con un 51,52% (136), ElI 80% exhibié una
predisposicion favorable hacia las siguientes declaraciones: que priorizan el cumplimiento de
las normativas de higiene y manipulacion de alimentos, con un 95,79% (252), mientras que, en
cuanto al nivel de préctica, se impuso el nivel insatisfactorio, con un 79,92% (211). De esto se
puede afirmar que, aunque las actitudes fueron positivas en su mayoria, el nivel general de
comprension resultd deficiente. No obstante, la mayoria de las practicas fueron consideradas
inadecuadas. Por consiguiente, se destaca la imperativa necesidad de implementar programas
de formacion continua centrados en cuestiones de higiene y manipulacion de alimentos para

fomentar la conciencia y promover practicas sanitarias. (Estigarribia & Aguilar, 2019).



El estudio titulado “El proceso de manipulacion de alimentos en los establecimientos
de restauracion y su importancia en la satisfaccion de los clientes que visiten el Cantén Pelileo
Provincia Tungurahua” el objetivo fue analizar el impacto en la satisfaccion de los
consumidores como resultado del proceso de manipulacion de alimentos. El enfoque fue de
caracter cuali-cuantitativo. EI enfoque cuantitativo fue porque se llevé a cabo una recoleccion,
tabulacion y analisis de datos para corroborar las hipotesis planteadas. Los hallazgos
evidenciaron que los métodos de manipulacion de alimentos influyen notablemente en la
satisfaccion de los clientes. Como conclusion se obtuvo los consumidores consideran
fundamentales los procesos de manipulacion de alimentos, lo que se refleja tanto en su
satisfaccion como en su lealtad hacia el establecimiento, asimismo se generé un plan de
capacitacion y elaboracion de manuales sobre el correcto proceso de manipulacion de alimentos

(Shaca, 2018).
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1.3  Objetivos

1.3.1 Objetivo general

Determinar la relacion entre las buenas practicas de manipulacion de alimentos y la
satisfaccion del cliente en el Hotel Sol de Oro en el distrito de Cerro de Pasco, provincia de

Pasco.

1.3.2 Objetivos especificos

Identificar la relacion entre el control de calidad del producto y la satisfaccién del cliente

en el Hotel Sol de Oro en el distrito de Cerro de Pasco, provincia de Pasco.

Determinar la relacion entre la higiene de personal y la satisfaccion del cliente en el

Hotel Sol de Oro en el distrito de Cerro de Pasco, provincia de Pasco.

1.4 Justificacion

Una alta satisfaccion en los consumidores es una gran tactica para la gestion de la
calidad. Los negocios relacionados al rubro de la alimentacion estan incorporando la
satisfaccion del cliente como objetivo mas relevante en la planificacion de objetivos y procesos,
y su percepcion determina la satisfaccion. Esto significa que la percepcion de calidad se
encuentra de manera exclusiva solo en la mente del cliente. Por lo tanto, es crucial que los
negocios relacionados con la alimentacién estén bien informados y capacitados en practicas
higiénico-sanitarias. para garantizar la fidelizacion del cliente y el aumento de ventas de sus

productos, garantizando un alimento inocuo y agradable.
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La realizacion de este estudio surge ante la escasez de informacion acerca de las
adecuadas préacticas de manipulacion de alimentos en los establecimientos gastronémicos del
departamento de Pasco, asi como la satisfaccion percibida por parte de los comensales respecto

a estas practicas.

El estudio permitié determinar en qué grado se aplican las buenas practicas de
manipulacion de alimentos, con el fin de analizar si esto influye en la calidad, lo cual determina
la satisfaccion de los clientes que visitan los establecimientos de comida. Con los resultados
conseguidos se plante6 sugerencias para mejorar la salubridad y asi generar un alimento de
calidad que beneficie a los clientes, evitando ETAs (enfermedades transmitidas por alimentos)

y de esta manera generar mayor demanda en estos establecimientos.

En este estudio se utilizd un cuestionario para determinar la percepcion que presenta el
usuario sobre buenas practicas de manipulacion de alimentos que aplican los colaboradores del
Hotel Sol de Oro y otro para evaluar la satisfaccion de sus expectativas y necesidades con
respecto al servicio.

El instrumento utilizado fue de uso sencillo y facil entendimiento para el encuestado.

También podra ser tomado como instrumento base en estudios posteriores.

1.5  Hipdtesis

1.5.1 Hipotesis general

HI: Existe relacién significativa entre las buenas practicas de manipulacion de alimentos
y la satisfaccién del cliente en el Hotel Sol de Oro en el distrito de Cerro de Pasco, provincia

de Pasco.
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HO: No existe relacion significativa entre Las buenas practicas de manipulacion de
alimentos y la satisfaccion del cliente en el Hotel Sol de Oro en el distrito de Cerro de Pasco,

provincia de Pasco.

1.5.2 Hipotesis especificas

1.5.2.1 Hipdtesis especifica 1

HO: No existe relacion significativa entre el control de calidad del producto y la
satisfaccion del cliente en el Hotel Sol de Oro en el distrito de Cerro de Pasco, provincia de

Pasco.

H1: Existe relacion significativa entre el control de calidad del producto y la satisfaccion

del cliente en el Hotel Sol de Oro en el distrito de Cerro de Pasco, provincia de Pasco.

1.5.2.1 Hipdtesis especifica 2

HO: No existe relacion significativa entre la higiene de personal y la satisfaccion del

cliente en el Hotel Sol de Oro en el distrito de Cerro de Pasco, provincia de Pasco.

H1: Existe relacion significativa entre la higiene de personal y la satisfaccion del cliente

en el Hotel Sol de Oro en el distrito de Cerro de Pasco, provincia de Pasco.
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1. MARCO TEORICO

2.1 Lacalidad alimentaria como una realidad social

Segun la Organizacion de las Naciones Unidas para la Agricultura y la Alimentacion
(FAO, 1996), se describe a la seguridad alimentaria como la presencia de alimentos seguros,

también conocidos como inocuos, que cubran las necesidades dietéticas.

La gastronomia ha evolucionado a pasos rapidos, especialmente en aspectos tales como
la tecnologia usada, gestion en nuevas propuestas y tendencias, todo esto debido a las demandas
del actual mercado competitivo. Los establecimientos gastronémicos estan confrontando
nuevos desafios, demandas y criterios. La seguridad alimentaria de calidad ha evolucionado de

ser solo un punto de referencia a una expectativa imperativa por parte de los clientes.

Ya no solo se debe conformar con dar una experiencia unica o un excelente servicio ya
que, cuando los alimentos se manipulan de manera inadecuada, se compromete la seguridad
alimentaria, lo que constituye un impacto negativo para la salud de los usuarios de los
establecimientos de comida y, ademas, una amenaza significativa para la reputacion de la

empresa (Garcia, 2022).

2.2 Origenes de las Buenas Préacticas de Manufactura (BPM)

Las Buenas Practicas de Manufactura nacen debido a la falta de comprension sobre la

inocuidad alimentaria., estas empezaron en el afio 1906 en EEUU, vinculado con la publicacién

de “La Jungla”, novela que contaba las insalubridades en una industria carnica Yy frigorifica. El
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Acta de Alimentos, Cosméticos y Medicamentos se instaurd en el afio 1938, la cual presentd
normativas relacionadas con la inocuidad alimentaria y recién en el afio 1969 inicié la
publicacién de diferentes normas, una de las normas trata de los principios primordiales, hoy

en dia conocido como CODEX (FAO - Codex Alimentarius, 2003).

2.3 Conceptualizacion

Conjunto de practicas apropiadas ejecutadas en el proceso de preparacion de un
determinado producto para asegurar la inocuidad alimentaria, las Buenas Practicas de
Manufactura son protocolos que definen los estandares basicos requeridos en materia de
higiene y manipulacion de alimentos, tanto a nivel local como global. Abordan aspectos
vinculados con el esquema adecuado para infraestructuras, equipamiento, supervision de
procesos y practicas de higiene del personal. En el contexto peruano, se encuentran descritos
en el Decreto Supremo 007-98, el cual establece los requerimientos minimos que deben cumplir
los establecimientos dedicados a la preparacion y venta de alimentos y bebidas (FAO - Codex

Alimentarius, 2003).

2.4 Manipulador de alimentos

Sujeto que sin importar el oficio, profesién o procedencia (ya sea en casa 0 como
expendedores) preparan o elaboran los alimentos y/o los distribuyen. Estos deben de cumplir
con ciertas normas de higiene y de conducta, los cuales garantizaran el correcto desempefio de
la tarea asignada (Organizacion Panamericana de la Salud & Organizacion de las Naciones

Unidas para la Alimentacion y la Agricultura., 2016).
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2.5 Higiene de personal

La higienizacion y limpieza de un centro laboral obedece en gran medida al grado de

higiene de los trabajadores. En consecuencia, especialmente si se labora en el sector

alimentario, los trabajadores deben de tener una alta responsabilidad sobre la necesidad de

realizar practicas pertinentes de higiene; ademas, de brindarles los materiales e insumos para

que se realizan de forma 6ptima (Centro de Innovacién y Tecnologia Alimentaria de la Rioja —

CITA., 2014; FAO - Codex Alimentarius, 2003).

Entre las practicas higiénicas de mayor relevancia se encuentran:

Higienizacion de personal, incluido el lavado de las manos, ufias y mufiecas (siempre que
un manipulador cambie de actividad y vuelva a manejar alimentos o equipos en contacto
con alimentos).

Emplear un tipo de vestimenta Gnicamente para la labor, este no tiene que haber entrado en
contacto con otras areas.

Almacenar la vestimenta y el calzado de trabajo alejados de los que suele usar para la calle.
Las joyas y relojes estan prohibidos cuando se manipula los alimentos, debido a que son
propensos a almacenar organismos contaminantes y suciedad.

Usar guantes de goma para mermar la difusion bacteriana, deben de estar en condiciones
Optimas, de lo contrario albergarian en su superficie una gama microorganismos propiciando
contaminacion cruzada.

Emplear gorros y cubrecabezas. (Centro de Innovacion y Tecnologia Alimentaria de la Rioja

~CITA, 2014).
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2.6 Limpiezay desinfeccion

La limpieza. Se denomina asi a la eliminacion de impurezas como lo son: la suciedad,
tierras, grasa, restos de alimentos u otras materias objetables (Organizacién Panamericana de

la Salud & Organizacion de las Naciones Unidas para la Alimentacion y la Agricultura., 2016).

Una de las medidas de profilaxis mas preponderantes en cualquier instalacién donde se
preparan alimentos resultan ser la limpieza y desinfeccion. El encargado de asegurar la calidad
liderara estas labores, trabajando en conjunto con la gerencia de procesos, los colaboradores y

los encargados de adquirir los insumos o materiales necesarios para las tareas de limpieza.

Los métodos deben de permitir cumplir los requerimientos particulares de los procesos

en sus distintos ambientes de elaboracion y para algunos productos en especifico.

La planificacion debe abordar de manera minuciosa las acciones relacionadas con los
productos a utilizar, asi como los intervalos de cambio, métodos de aplicacion y programacion
regular de limpieza y desinfeccion (Organizacion Panamericana de la Salud & Organizacion

de las Naciones Unidas para la Alimentacion y la Agricultura., 2016).

Desinfeccidn. Se refiere al proceso de reduccion de la cantidad de microorganismos
presentes en el entorno, se lleva a cabo con la ayuda y participacion de sustancias quimicas y/o
métodos fisicos, de modo que no se vea comprometida la inocuidad o la calidad del alimento

(Ministerio de Comercio Exterior y Turismo Lima-Pera, 2013).
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Este proceso es fundamental en la manipulacion higiénica de alimentos y se lleva a cabo
de forma diaria, centrandose principalmente en:
e Los espacios de produccidn, entre ellos las paredes, los techos y pisos.
e Mesas, los utensilios y los recipientes, areas que entran en contacto directo con los alimentos

son especialmente prioritarias en este proceso.

La desinfeccion debe efectuarse al culminar las labores de elaboracion, previo a su
comienzo y en otras circunstancias en el lapso del procedimiento (FAO - Codex Alimentarius,

2003; Ministerio de Comercio Exterior y Turismo Lima-Peru., 2023).

2.7 Inocuidad de producto

Se conoce que un producto es inocuo cuando, mediante practicas o procedimientos, se
garantiza gue no concentre contaminante o agente alguno que propicie perjuicio o malestar a al

individuo que lo ingiera.

Los contaminantes mas frecuentes pueden ser: sustancias quimicas dafiinas, parasitos,
virus, hongos, particulas fisicas, etcétera. Al presentarse enfermedades debido al consumo de
alimentos con estos contaminantes, Se les conoce como Enfermedades Transmitidas por los
Alimentos (ETA), estas pueden manifestarse con una variedad extensa de sintomatologia que
pueden ir desde malestar intestinal leve y diarreas hasta casos mas graves como perforaciones
intestinales, pudiendo llegar incluso a provocar la muerte en los casos mas extremos (Centro

de Innovacion y Tecnologia Alimentaria de la Rioja — CITA., 2014).
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Peligros Fisicos. Relacionados con la presencia de ciertos elementos extrafios en 1os
alimentos. Los cuales presentan potencial para producir obstrucciones o heridas en los
consumidores de un alimento contaminado; como modelo de peligros fisicos se puede
mencionar:

» Materias extrafias (Estos elementos extrafios pueden ser trozos de madera o vidrio, entre
otros).

* Partes de los alimentos que no son aptas para el consumo, como semillas de frutas o trozos de
hueso (FAO - Codex Alimentarius, 2003; Ministerio de Comercio Exterior y Turismo Lima-
Peru., 2023).

Peligros Quimicos. Asociados a la presencia de materias extrafias o residuos en los
alimentos, pudiéndose presentar a lo largo de toda la cadena alimentaria. Esto se puede
ejemplificar en la presencia de restos de productos de naturaleza quimica que se utiliza en los
cultivos para controlar la propagacion de ciertas plagas, también puede ocurrir durante el
transporte, almacenamiento y fabricacion de alimentos, por lo tanto es crucial evitar cualquier
contacto directo con sustancias nocivas, entre estos, las pinturas, desinfectantes, combustibles,
plaguicidas, lubricantes, detergentes, etcétera (Ministerio de Comercio Exterior y Turismo

Lima-Pera., 2023).

2.8 Satisfaccion del cliente

Concepto de satisfaccion. La definicidn sobre la satisfaccion se ha desarrollado a lo
largo del tiempo. A partir de los afios 70 la predileccion por la investigacion acerca de la
satisfaccion aumentd, generandose una cantidad superior a 500 trabajos en dicha area (Camiséon

et al., 2007).
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Producto de las investigaciones y avances tecnoldgicos, el concepto fue cambiando, esto
se puede apreciar desde la década de los setenta, en donde su objetivo era precisar las variables
que interceden en su fase de formacion, puesto que para la década de los ochenta se examinaron

los resultados de dicho procesamiento (Moliner et al., 2001).

La evaluacién cognitiva; la cual valoraba aspectos los atributos del bien, el
reconocimiento de expectativas y las reacciones entre satisfaccion y las emociones propiciadas
por el bien; fue el eje principal de los primeros estudios sobre satisfaccion (Delgado et al.,

2018).

Los autores en su mayoria coinciden que para que se consiga una satisfaccion, se deberia

considerar:

e La objetividad del objetivo que el consumidor conseguir.

e La consecucion o no de este objetivo sélo puede juzgarse por referencia a una norma
comparativa.

e El proceso de valoracion de la satisfaccion conlleva al menos dos estimulos: los resultados
y los criterios de comparacion.

e Como producto final, la satisfaccion (Delgado et al., 2018).

El sentimiento de estar saciado, el cual se asocia a una sensacion de contento, se
relaciona al concepto de satisfaccion, donde se da a entender que el servicio o producto ofrece
resultados coherentes y satisfactorios. Las interpretaciones modernas de la satisfaccion abarcan
una gama de respuestas mas amplia que la simple satisfaccion y en muchos casos ésta se
reconoce como una respuesta elevada, por lo que es posible indicar que la satisfaccion es una

sorpresa, ya sea positiva o negativa (Delgado et al., 2018; Moliner et al., 2001).
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Si se considera la satisfaccion como sorpresa se comprende que hay un ser humano que
busca satisfacer sus placeres hedonistas, lo cual puede ser complicado de anticipar y a priori.
En contraste, en el trabajo denominado Influencias afectivas intrapersonales en la satisfaccion
del consumidor con los productos (Westbrook, 1980) se construye una teoria basandose en los
postulados de Satisfaccion, insatisfaccion y comportamiento de queja del consumidor como
indicadores del desempefio del mercado (Landon, 1980) donde se sugiere que la satisfaccion

no deberia entenderse Unicamente a partir del procesamiento de los datos.

Asi, desde una vision cognitivista, la satisfaccion es el resultado de la valoracion
afectiva posterior a la compra o del procesamiento de la informacion relevante, que involucra
efectuar una comparacion entre las expectativas del individuo y los beneficios que obtiene del
producto o que puede percibir al contrastar costos y beneficios en los procesos de atribucion
que llevan a cabo (Delgado et al., 2018). El autor toma al afecto como un factor preponderante
para una mejor comprension de la satisfaccion muy aparte de los factores eminentemente

cognitivos.

Con lo descrito se puede observar que una evaluacion susceptible que pude verse
alterada en cada proceso es a lo que nos referiremos como “satisfacciéon”, mientras que una
evaluacion con mayor estabilidad en un tiempo determinado se denominara “calidad de

servicio”.

La calidad de servicio como actitud sufre modificaciones por cada acuerdo especifico,
por la percepcion del rendimiento y todo esto es influenciado por la satisfaccion que el usuario

experimenta (Landon, 1980).
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Los usuarios o consumidores, en un acuerdo particular, valoran el rendimiento que tiene
el servicio y aprecian si estos cumplen con los parametros que previamente habian
experimentado. Es debido a esto que las personas o empresas que ofrecen un bien o servicio
deben brindar una imagen de calidad frente a su clientela potencial y asi mismo, proteger cada
aspecto de los acuerdos especificos debido a que la opinion que el cliente forme mediante su
experiencia, sea satisfactoria o insatisfactoria, modificara expectativas previas y de esta
manera, la lealtad del cliente puede verde comprometida dependiendo del resultado de dicha

experiencia (Dugue, 2005).

Uno de los aspectos que se debe tener en cuenta al momento de analizar la satisfaccion
es el propdsito del estudio que se estd efectuando. Esta puede estar enfocada en la calidad de
servicio, en lo cual se enfoca este trabajo, en el estudio de sus dimensiones y medida o también
puede enfocarse solo en la satisfaccidn, en cuyo caso, los estudios se centrarn en procesos de
evaluacion que encamina a los individuos a efectuar ciertas conductas de adquisicion o
consumo (Morales, 2003).

Mediante el proceso cognitivo de la informacion se produce la satisfaccion del cliente,
esta a la par puede desencadenarse de las emociones experimentadas en el lapso de consumo o
lo que se puede denominar, evaluacion post-uso y/o posconsumo, algo que resulta susceptible
de transformacion en cada transaccion y genera posturas hacia el objeto de uso y/o consumo.
Asimismo, la calidad del servicio también implica determinar si la valoracion de un bien es
atil, es decir, si cumple con su funcion prevista, ademas de otorgar sensaciones agradables. La
calidad del servicio puede explicarse en detalle vinculando las evaluaciones actitudinales del
servicio, es decir, si el servicio cumple su objetivo y la naturaleza del placer que siente el

individuo (Sanchez-Hernandez et al., 2009).
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2.9 Calidad de producto

Un producto se define como algo que cualquier empresa que puede ser de tamafio
grande, mediana o pequefia, organizacion (con o sin animo de lucro) o empresario individual
ofrece a un mercado destinatario para lograr un objetivo determinado (beneficio, impacto
social, etcétera), de forma mas objetiva, es resultado de un esfuerzo creativo que combina una
compleja mezcla de atributos tangibles e intangibles (envase, servicio, color, calidad, marca,
precio, y reputacion del vendedor) que los compradores (clientes reales y potenciales)

consideran que satisface sus necesidades o deseos (Thompson, 2009).

Para poder obtener la calidad de producto es fundamental partir de la importancia de la
adquisiciéon de una adecuada materia prima (utilizando las normas preestablecidas) lo que
permitira posicionarse en el mercado, mediante clientes contentos, lo cual mejora de forma

significativa el posicionamiento a escala regional o nacional.

2.10 Nivel de aceptacion del producto

Después de efectuar la adquisicion o compra de un servicio o producto, los compradores
afrontan uno de los 3 niveles de sensaciones:

Insatisfaccién: Ocurre al momento que las expectativas del cliente no son alcanzadas
por el desempefio percibido del producto.

Satisfaccion. Este fendmeno se presenta cuando el desempefio percibido del producto
se alinea con lo esperado por el cliente.

Complacencia. Esto ocurre cuando el rendimiento percibido supera las expectativas del

cliente (Elvira et al., 2016).
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La satisfaccion del cliente puede indicar lealtad a una empresa o marca, por lo que los
clientes insatisfechos pueden cambiar inmediatamente a otro proveedor o marca (esto crea
deslealtad condicionada). Por otro lado, los clientes satisfechos siguen siendo fieles, sin
embargo, su lealtad puede verse comprometida si encuentran otro proveedor que les ofrece una
oferta més atractiva (fidelidad condicional). En contraste, los clientes fidelizados tienden a
mostrar una lealtad incondicional hacia una marca o proveedor, ya que desarrollan una

conexion emocional que trasciende las meras preferencias racionales.

Por eso las empresas agiles prometen lo que pueden cumplir e intentan satisfacer a sus

clientes entregando mas de lo prometido (Rengifo & Silvera, 2021).
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I1l. METODOLOGIA

3.1 Tipoy disefio de investigacion

La base de este estudio fue no experimental en su disefio, esto debido a que las variables
no se controlaron intencionalmente. Ademas, fue transversal debido a que los datos fueron
tomados una Unica vez y en un solo espacio analizando las variables en simultaneo sin un

seguimiento (Hernandez, 2014).

Es de nivel correlacional; exploratorio ya que segun Claire (Salinas et al., 2008) es una
investigacion que tiene como fin la elaboracion de problemas, asi como hipotesis para una
investigacion mas avanzada de caracter correlativo y correlacional porque se obtuvo el nivel de
asociacion que se genera entre 2 variables (Hernandez, 2014). Inclusive se siguid la ruta de
enfoque cuantitativo, puesto que se acopid y examind informacion de forma critica y estadistica

(Hueso, 2012).
Este trabajo abarcé el tipo basico, puesto que ayuda, en principio, a la investigacion
aplicada o tecnoldgica y fundamental debido a que es primordial para el progreso de la ciencia

(Teodoro & Nieto, 2018).

3.2 Ambito temporal y espacial

3.2.1 Ambito temporal

Esta investigacion fue desplegada en el periodo 2023.
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3.2.2 Ambito espacial

La recopilacion de datos se hizo en el recinto del Hotel Sol de Oro en el distrito de Cerro

de Pasco, provincia de Pasco.

3.3 Variables

3.3.1 Variable1

Buenas Practicas de Manipulacion de Alimentos: Conjunto de procedimientos
idoneos cuya ejecucion garantizard la calidad higiénica y la seguridad alimentaria de los
productos comestibles y las bebidas.

3.3.2 Variable 2

Satisfaccion del Cliente: Medida en la que se cumplen las perspectivas de un cliente
luego de recibir un producto o servicio. El nivel de cumplimiento se obtiene gracias a la

diferencia entre el valor percibido y las perspectivas antes de recibir el servicio o producto.

3.4 Poblacion de estudio y muestra

3.4.1 Poblacién

Se define a la poblacién como la totalidad de individuos que comparten o exhiben una
variedad de caracteristicas especificas comunes. (Sanchez, 2019). Para el estudio estuvo
conformado por los clientes en el Hotel Sol de Oro del distrito de Pasco Provincia de Pasco,
considerando como punto referencial el volumen de comensales en el horario determinado para

la toma de datos (115).
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Criterios de Inclusion
e Se consider0 para este trabajo individuos mayores de edad, de ambos sexos.
e Se considero para el estudio a toda persona haya consumido alimentos en el local.
e Se considerd para el estudio a cada una de las personas que desearon ser participes del
trabajo.
Criterios de Exclusion
e No se incluyé a sujetos menores de 18 afios.

e Se excluyd a las personas con algun problema de consentimiento para el estudio.
3.4.2 Muestra

Representa el subconjunto de elementos seleccionados entre la poblaciéon, a fin de lo
que se investigue sobre la muestra, se pueda generalizar en su poblacién en su conjunto (Hueso,

2012).

La muestra estuvo conformada por 88 comensales. Para poder hallar este resultado se
determind aplicar la formula propuesta por Fuentelsaz Gallego para poblaciones finitas

(Fuentelsaz, 2004).

N*Zlp*q
S W)+ 22 % pg
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Donde:

n = representando al tamafio de la muestra que se pretende calcular
N = Total de la poblacién

Za2 =1.962 (Seguridad 95%)

p = representando a la proporcion esperada 5 % o0 0.05

g = representando 1 — p (1-0.05 = 0.95)

d = representando la precision (siendo 3%)

El muestreo o la seleccion de algunos sujetos de la poblacion para obtener los elementos

de la muestra fue no probabilistico aleatorio (Hueso, 2012).

3.5 Técnicas e instrumentos

La técnica que se emple6 fue una lista de cotejo de las BPM, titulado Evaluacion De
Buenas Practicas de Manufactura (BPM), instrumento validado y utilizado por Silvia Maria
Espafia Garcia, en su trabajo “Evaluacion de buenas prdcticas de manufactura (BPM) en
ventas ambulantes de comida y propuesta de manual de control de calidad para la
manipulacion de alimentos ofrecidos por los vendedores ambulantes de comida en la cabecera
departamental de Totonicapan, Guatemala, 2014 (Espafia, 2014) y una encuesta, herramienta
que se emplea para el acopio de datos, que mediante un cuestionario estructurado, nos permitio

conocer datos informativos sobre la poblacion y el llenado de esta fue anénima (Hueso, 2012).
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Para la elaboracidn de la encuesta de satisfaccion del cliente la referencia que se usoé fue
mediante el libro escrito por Bob Hayes el cual se titula “Como medir la satisfaccion del
cliente” (Hayes, 2011); esta obra tiene una aproximacion a los objetivos presentados, debido a
que plantea que las preguntas de la encuesta seran construidas por clientes externos, asi como
por el personal de la empresa. La encuesta utilizada fue una encuesta validada en el trabajo de
Moreno Hidalgo, Juan Antonio titulado “Medicion de la satisfaccion del cliente en el

restaurante La Cabaria de Don Parce” (Moreno, 2012).

La Evaluacion de BPM, estd compuesto por dos dimensiones: control de calidad y
limpieza de personal cada uno con 5 indicadores haciendo un total de 10 secciones. El primero
Alrededores y ubicacion (items 1y 2), el segundo Instalaciones Sanitarias (items 3), el tercero
Instalaciones para lavados de manos (items 4 al 6), el cuarto Manejo y disposicion de desechos
solidos (items 7 al 12), el quinto Equipo y utensilios (items 13 al 15), el sexto Personal (items
16), el séptimo Précticas higiénicas (items 17 al 25), el octavo Operaciones de manufactura
(items 26 y 27), el noveno Envasado (producto para llevar a casa) (items 28) y el décimo

Almacenamiento y distribucién (items 29 al 31).

La escala fue ordinal segun la escala de Likert (Matas, 2018) , en un rango de 4 puntos
1= condiciones inaceptables.; 2= Condiciones deficiente.; 3= Condiciones regulares ; 4=

Buenas condiciones.
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Ficha técnica del instrumento de BPM

Instrumentos para analizar BPM

Nombre del instrumento  Evaluacién De Buenas Practicas De Manufactura
(BPM) en el Hotel Sol de Oro- Pasco
Autor Silvia Maria Espafia Garcia adaptado por Elizabeth

Noelia Fernandez Roque

Afo 2014

Lugar Guatemala

Objetivo Evaluar el desempefio del personal respecto a las BPM
Administracion Individual

Fuente: Adaptado de Silvia Maria Espafia Garcia

La Evaluacion de satisfaccion del cliente tuvo un disefio SERVQUAL-Service of
quality y present6 sus 5 dimensiones Elementos tangibles (items 1 al 9), Confiabilidad (items
14 al 20), Capacidad de respuesta (items 10 al 13), Seguridad (items 21 al 23) y Empatia (items

24 al 28).

La escala fue ordinal segun la escala de Likert (Matas, 2018) , en un rango de cinco
puntos 1= simboliza la etiqueta Totalmente Desacuerdo; 2= simboliza la etiqueta Desacuerdo;
3=simboliza la etiqueta Ni de acuerdo, Ni en desacuerdo; 4= simboliza la etiqueta De Acuerdo

y 5= simboliza la etiqueta Totalmente Acuerdo.
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Ficha técnica del instrumento de satisfaccion del cliente.

Instrumentos para analizar satisfaccion del cliente. SERVQUAL

Nombre del instrumento  Encuesta de satisfaccion del cliente Del Hotel Sol de
Oro- Pasco
Autor Moreno Hidalgo, Juan Antonio adaptado por Elizabeth

Noelia Fernandez Roque

Afo 2012

Lugar Piura -Pert

Objetivo Evaluar la satisfaccion del cliente
Administracion Individual

Fuente: Adaptado de Juan Antonio Moreno Hidalgo

3.6 Procedimientos

3.6.1 Autorizacion

Para proceder con la recoleccion de datos, en primer lugar, se solicito el permiso de la
administracion del Hotel Sol de Oro. Esto fue llevado a cabo mediante solicitudes, en donde se

explico la finalidad del estudio.

En segundo lugar, se procedio a enviar el consentimiento informado y la ficha de

recoleccion de datos para verificar alguna observacion que se pueda generar y su aprobacion.
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3.6.2 Tiempo de recojo

El presente estudio se realizd en 2 dias, donde se les pidié a los clientes que evalten los
servicios brindados. A cada persona, previa autorizacion y consentimiento informado, se les
entrego las encuestas de calificacion para poder obtener su percepcién, las cuales fueron
explicadas por el autor y estuvieron codificadas mediante numeracion en la parte superior, lo

que garantizé el anonimato del participante.

3.6.3 Procesos

La recoleccion de datos se realizé dentro de las instalaciones del Hotel Sol de Oro; los
datos fueron recolectados con horarios previamente acordados, estuvieron en el lapso de
funcionamiento del local entre las 9 am y las 8 pm, se le informd al participante mediante un
consentimiento informado, sobre el propoésito de este trabajo, ademas de la confidencialidad de
sus respuestas. Los cuestionarios fueron entregados y el tiempo aproximado para que repondan

fue de diez minutos

3.6.4 Procesamiento de datos

Los datos que fueron conseguidos de las subescalas (BPM y Satisfaccion del cliente)

fueron analizados y procesados en forma global, por dimensién en el programa Microsoft Excel

2016. Ulterior a ello, fueron analizados mediante software SPSS.
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3.6.5 Recuento de datos — Plan de tabulacion

Con la ayuda de una computadora se crearon tablas, cuadros y graficos estadisticos, los
cuales sirvieron para dar respuesta al problema planteado. Para su estudio y su posterior analisis
estadistico cada dato obtenido se introdujo al programa Microsoft Excel para luego realizar el

cruce estadistico con el software SPSS en su version 22.

3.6.6 Presentacion de datos

Se presentd el resultado del analisis de datos de cada variable, mediante graficos y

cuadros elaborados en el programa Microsoft Excel 2020 y los andlisis estadisticos fueron

presentados en forma de tabla para poder verificar el grado de significancia que se presento.

3.7 AnAlisis de datos

3.7.1 Analisis descriptivo

Todos los datos recopilados acerca de las variables de estudio fueron analizados y

tabulados y se ordenaron para ser descritas de acuerdo con las frecuencias y porcentajes

obtenidos.

3.7.2 Analisis inferencial

Para verificar supuestos basados en el analisis de los coeficientes se trabajo la

correlacion de Spearman (valor de Rho).
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3.8 Consideraciones éticas

A fin de evitar inconvenientes en la realizacion del presente estudio fueron solicitadas
las autorizaciones concernientes a la administracion del establecimiento y a cada participante

apto acorde con las pautas tanto de exclusién como de inclusion.

Los datos recabados fueron andnimos, confidenciales y s6lo se usaron en esta

investigacion.
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IV. RESULTADOS

4.1 Andlisis descriptivo

Tabla 1l

Distribucion segun el sexo de los comensales participantes

GENERO
M %
FEMEMIMG 25 28.4%
MASCLULING 63 716%

Figura 1

Representacion porcentual del sexo de la muestra de estudio

GENERO

Porcentaje

FEMENINO MASCULINO
GENERO

En la tabla 1 y figura 1 se exhibe la distribucion por sexo de los encuestados en la

investigacion; donde el 71,6% de la muestra (n=63) fueron varones y 28,4% (n=25),

mujeres.
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Tabla 2

Distribucion segun la edad de los comensales participantes

EDAD
I %
18-25 afios 7 3,0%
26-35 afios 54 61,4%
36-45 afios 22 25,0%
46 a + afos 5 57%

Figura 2
Representacion porcentual de la edad de la muestra de estudio

EDAD

Porcentaje

18-25 anos 26-35 anos 36-45 anos 46 a + anos
EDAD

Latabla 2 y figura 2 expone la distribucion por edad de los comensales; donde el 61,4%
de la muestra bordeaban los 26 a 35 afios; mientras que 25%, bordeaban los 36 a 45 afios, tan

solo el 8% de los comensales tenian menos de 25 afios de edad y el 5.7% superaban los 46 afos.
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Tabla 3

Distribucidn segun el nimero de consumos en el Hotel Sol de Oro

CONSUMOS EN LOCAL

M %
LIMAWEL 10 11,4%
DOsVECES av 42 0%
DE 3WVECES A MAS 41 46,6%

Figura 3

Representacién porcentual del nimero de visitas de los comensales

CONSUMOS EN LOCAL

Porcentaje

UNA VEZ DOS VECES DE 3 VECES A MAS
CONSUMOS EN LOCAL

La tabla 3 y figura 3 presenta la distribucion por nimero de visitas de los comensales;
donde mas del 46% de los comensales encuestados refirié haber visitado el servicio de

alimentacion de 3 veces a mas, el 42% hizo 2 visitas hacia el momento de la encuesta y el

11.4% visitaba por primera vez el lugar.



Tabla 4

Evaluacion de Buenas de Préacticas de Manufactura (BPM)

BPM (Agrupada)

M %
COMDICIOMES 8 9,1%
REGULARES
BUEMAS COMDICIOMES 20 90 9%

Figura 4

Representacion porcentual de la evaluacion BPM en el local

BPM (Agrupada)

Porcentaje

CONDICIOMES REGULARES BUENAS CONDICIONES
BPM (Agrupada)
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En la tabla 4 y figura 4 exhibe la distribucion del resultado obtenido de la evaluacién de

aplicacion de BPM en el servicio de alimentacion. De esto, se tiene que un 9,1% de los

comensales cree que el local se encuentra en condiciones regulares de aplicacién de las BPM y

un 90,9% percibe que el local se encuentra en buenas condiciones.



Tablas

Satisfaccion del cliente con el servicio de alimentacion

SATISFACCION

M %%
MALO 1 1.1%
REGLULAR 39 44 3%
BUEMOD a7 53,4%
MUY BUEMO 1 1.1%

Figura 5

Representacion porcentual de la satisfaccion del cliente

SATISFACCION

Porcentaje

REGULAR BUENO

SATISFACCION

MUY BUENO
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En la tabla 5y figura 5 se proyectan los resultados acerca del nivel de satisfaccion que

muestran los comensales. De estos un 1,1% califica su satisfaccion como malo o muy bueno,

el 44,3% ubica su satisfaccion como regular y el 53,4% indica que su nivel de satisfaccion con

respecto al servicio es bueno.
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4.2 Prueba de inferencia
Para calcular el grado de relacion entre las variables se recurrio al coeficiente de correlacién

de Spearman (Rho).

4.2.1 Hipotesis general
HO: No existe relacion significativa entre las buenas practicas de manipulacién de
alimentos y la satisfaccion del cliente en el Hotel Sol de Oro en el distrito de Cerro de Pasco,

provincia de Pasco.

H1: Existe relacion significativa entre las buenas practicas de manipulacion de
alimentos y la satisfaccion del cliente tienen una relacion significativa Media - Alta en el Hotel

Sol de Oro en el distrito de Cerro de Pasco, provincia de Pasco.

La relacion de Spearman se evalu6 usando la siguiente tabla:
Tabla 6

Tabla de Valores para Rho de Spearman

Valor Significado
-1 Correlacion negativa grande y perfecta
(-0.9 a-0.99) Correlacion negativa muy alta
(-0.7 a-0.89) Correlacion negativa alta
(-0.4 a-0,69) Correlacion negativa moderada
(-0.2 a-039) Correlacion negativa baja

(-0.01 a -0,19)

Correlacion negativa muy baja

0

Nula

(0.0120.19)
(0.220.39)
(0.4 20.69
(0.720.89
(0.920.99

1

Correlacién positiva muy baja
Correlacién positiva baja

Correlacién positiva moderada
Correlacion positiva alta

Correlacion positiva muy alta
Correlacion positiva grande y perfecta
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Tabla 7
Relacidn entre las Buenas Practicas de Manufactura (BPM) y la satisfaccion del cliente

en el servicio de alimentacion del Hotel Sol de Oro en el distrito de Cerro de Pasco, provincia

de Pasco.
Correlaciones
SATISFACCIO
BPM M

Rho de Spearman  BPM Coeficiente de 1,000 5217
correlacian

Sig. (hilateral) . =001

M 88 88

SATISFACCION  Coeficiente de 521" 1,000
correlacian

Sig. (hilateral) = 001
M 88 88

** | g correlacion es significativa en el nivel 0,01 (hilateral).

El coeficiente Rho de Spearman alcanzo el valor de 0,521, este expone que se da
relacion positiva moderada entre las 2 variables. Incluso, el p valor fue <0.001, en
consecuencia, se rechazo la hipotesis de nulidad, por ende, la hipétesis alterna fue aceptada lo
que posibilito indicar que existe relacion directa entre las BPM y la Satisfaccion del cliente del

Hotel Sol de Oro en el distrito de Cerro de Pasco, provincia de Pasco.

4.2.2 Hipotesis especificas:

4.2.2.1 Hipotesis especifica 1:
HO: No existe relacion significativa entre el control de calidad del producto y la
satisfaccion del cliente en el Hotel Sol de Oro en el distrito de Cerro de Pasco, provincia de

Pasco.
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H1: Existe relacion significativa entre el control de calidad del producto y la satisfaccion

del cliente en el Hotel Sol de Oro en el distrito de Cerro de Pasco, provincia de Pasco.

Tabla 8
Relacidon entre el control de calidad del producto y la satisfaccion del cliente en el

servicio de alimentacién del Hotel Sol de Oro en el distrito de Cerro de Pasco, provincia de

Pasco.
Correlaciones
CALIDAD SATISFACCIO
FRODUCTO I

Rho de Spearman  CALIDAD PRODUCTO  Coeficiente de 1,000 429"
corelacian

Sig. (hilateral) . = 001

I g8 g8

SATISFACCION Coeficiente da 429" 1,000
corelacian

Sig. (hilateral) = 001
I g8 g8

** Lacorrelacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

El coeficiente Rho de Spearman alcanzé el valor de 0,429, este expone que se da
relacion positiva moderada entre las 2 variables. Incluso, el p valor fue <0.001, en
consecuencia, se rechazo la hipétesis de nulidad, por ende, la hipdtesis alterna fue aceptada, lo
que posibilitd indicar que existe relacion directa con respecto a la Satisfaccion del cliente y la
calidad del producto ofrecido en el Hotel Sol de Oro en el distrito de Cerro de Pasco, provincia

de Pasco.



4.2.2.2 Hipotesis especifica 2:
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HO: No existe relacion significativa entre la higiene de personal y la satisfaccion del

cliente en el Hotel Sol de Oro en el distrito de Cerro de Pasco, provincia de Pasco.

H1: Existe relacion significativa entre la higiene de personal y la satisfaccion del cliente

en el Hotel Sol de Oro en el distrito de Cerro de Pasco, provincia de Pasco.

Tabla 9

Relacién entre la limpieza de personal y la satisfaccion del cliente en el servicio de

alimentacion del Hotel Sol de Oro en el distrito de Cerro de Pasco, provincia de Pasco.

Correlaciones

HIGIENEDE  SATISFACCIO
PERSONAL N
Rho de Spearman  HIGIENE DE PERSONAL  Coeficiente de 1.000 431"
correlacion
Sig. (hilateral) = 001
N 88 88
SATISFACCION Coeficiente de 431" 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) =001
N 88 88

** Lacorrelacidn es significativa en el nivel 0,01 (kilateral).

El coeficiente Rho de Spearman alcanz6 el valor de 0,431, este expone que se da

relacion positiva moderada entre las 2 variables. Incluso, el p valor fue <0.001, en

consecuencia, se rechazo la hipétesis de nulidad, por ende, la hipdtesis alterna fue aceptada, lo

que posibilitd indicar que aparece una relacion directa entre la aplicacion de higiene de personal

y la Satisfaccion del cliente del Hotel Sol de Oro en el distrito de Cerro de Pasco, provincia de

Pasco.
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V. DISCUSION DE RESULTADOS

El resultado del trabajo describe que acorde a la distribucion por sexo de los comensales
el 71,6% de la muestra estudiada fueron varones y 28,4% mujeres, de los cuales un 61,4% se
encontraba en edades de 26 a 35 afios; el 25%, mientras que 25% tenia de 36 a 45 afios de edad,
tan solo el 8% de los comensales tenian menos de 25 afios de edad y el 5.7% superaban los 46
afios. También se observo que mas del 46% de los comensales encuestados refirid haber
visitado el servicio de alimentacion de 3 veces a mas, el 42% hizo 2 visitas hacia el momento

de la encuesta y el 11.4% visito por primera vez el lugar.

En funcidn a las buenas practicas de manufactura los hallazgos conseguidos demuestran
que hay un porcentaje alto de 90,9% que considera que el establecimiento mantiene buenas
condiciones de funcionamiento debido a la observacion de practicas adecuadas. Esto resulta ser
afin con el estudio realizado por Tito (2021), en el que se observo que un 57,6% presentaron
practicas adecuadas antes, un 83,2%, durante y un 60,8% después de la preparacion. Lo que

dej6 como conclusion que existe buenos conocimientos y adecuadas practicas de manufactura.

En otro trabajo realizado por Secce (2017) se pudo observar un resultado similar al que
se obtuvo en este estudio, donde se encontr6 que, del grupo analizado, un 83% exhibi6 un nivel

adecuado de comprension. y aplicacion de las BPM.
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En la tesis elaborada por Moreno (2012), se menciona que la satisfaccion del
consumidor en relacion con la calidad del producto ofrecido se encuentra en un nivel regular a
bueno. Este valor es similar al obtenido por la presente investigacion en el que se menciona que
el grado de satisfaccion del cliente es regular a bueno teniendo un 39% y 47% de respuestas

respectivamente.

Los resultados indican que existe un vinculo directo entre las variables buenas practicas
de manufactura y satisfaccion del cliente, puesto que el valor Rho de Spearman supera los 0.5
estableciendo una relacién positiva moderada y a su vez la prueba de inferencia desestimé la

hipétesis de nulidad, en consecuencia, se aprobd la hipdtesis alterna.

Dichos hallazgos tienen coherencia con el estudio realizado por Shaca (2018) en el que
se observo que los procedimientos involucrados en la manipulacién de alimentos repercuten en
la satisfaccion del cliente. Por lo tanto, se lleg6 a la conclusion que una adecuada manipulacion
de alimentos es de alta importancia para los consumidores, lo que se refleja en la satisfaccion

y lealtad del consumidor.

Por otro lado, en el estudio realizado por Coz (2019), concluyé que acorde con el
coeficiente de correlaciéon que dio como resultado un valor de 0.687, se establece nivel de
relacién positivo moderado entre las BPM vy la satisfaccion del cliente. Lo que concuerda con
los hallazgos conseguidos en este trabajo en la que el coeficiente de correlacion de las variables
estudiadas fue de 0,521 comprobandose que se observa una correlacion positiva moderada entre

las variables.
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El trabajo realizado por Terrones (2020) muestra que el 71,3% tiene un alto nivel de
cumplimiento de las BPM y el 28,8% lo considera medio. Asimismo, el 57.5% de los clientes
demostro un alto grado de satisfaccidn, mientras que el 42.5% presentaba un nivel medio de
satisfaccion. Estos datos resultan ser afines con la presente investigacion debido a que un
porcentaje alto de la muestra estudiada (90,9%) percibe que el establecimiento se encuentra en
buenas condiciones de funcionamiento y aplicacién de las BPM y un 47% describe un nivel
bueno de satisfaccion con respecto al servicio. Al establecer el coeficiente de correlacién de las
variables se constatd que si existe nexo significativo, debido al resultado de 0,712 y esto

concuerda con el coeficiente obtenido para las mismas variables en este trabajo (0,521).
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VI. CONCLUSIONES

La investigacion establece una correlacion positiva moderada entre las Buenas
Préacticas de Manufactura (BPM) y la satisfaccion del cliente en el Hotel Sol de
Oro, Distrito de Cerro de Pasco departamento de Pasco, Peru, en 2023. Esta
conclusién se basa en el resultado del coeficiente Rho de Spearman, que fue de
0.521. El p valor fue <0.001, nos permiti0 respaldar la hipdtesis alterna
propuesta como finalidad de este estudio, confirmando un vinculo directo entre

las BPM vy la satisfaccion del cliente en el Hotel Sol de Oro.

Al abordar los objetivos especificos, el primero buscaba obtener la relacion entre
la calidad del producto y la satisfaccion del cliente en el Hotel Sol de Oro. El
coeficiente Rho de Spearman arrojé el valor de 0.429, exponiendo una relacion
positiva moderada entre estas variables. ElI p valor fue <0.001 nos permitid

aceptar la hipétesis alternativa, confirmando la relacion directa.

De manera similar, el segundo objetivo especifico se centré6 en examinar la
correlacion entre la higiene del personal y la satisfaccion del cliente. El
coeficiente Rho de Spearman para este objetivo fue de 0.431, demostrando una
correlacion positiva moderada. El nivel de significancia, nuevamente <0.001,
respaldé la aceptacion de la hipdtesis alternativa, indicando una relacion directa
entre la higiene del personal y la satisfaccion del cliente en el Hotel Sol de Oro,

Distrito de Cerro de Pasco, Peru, en 2023.
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VIl. RECOMENDACIONES
Se sugiere desplegar investigaciones, en otros servicios de alimentacidn que se
basen en los objetivos del presente trabajo, con el fin de identificar similitudes

o disparidades en comparacion con los resultados obtenidos.

Recomendamaos la implementacion de programas de capacitacion continua y un
monitoreo constante, con el propdsito de elevar la satisfaccion de los comensales

y garantizar la adecuada aplicacién de las BPM.

Se alienta a la realizacion de mas investigaciones relacionadas con el tema

abordado en este estudio.
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Matriz de consistencia

Titulo “Relacion entre las buenas practicas de manipulacion de alimentos y la satisfaccién del cliente en el Hotel Sol de Oro, distrito de Cerro de Pasco 2023”

PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLE E INDICADOR

Problema General:

¢Existe una relacion directa
entre las buenas practicas de
manipulacion de alimentos y
la satisfaccion del cliente en el
Hotel Sol de Oro, distrito de
Cerro de Pasco?

Problemas Especificos:

¢Existe una relacion directa
entre el control de calidad del
producto y la satisfaccion del
cliente en el Hotel Sol de Oro,
distrito de Cerro de Pasco?

¢Existe una relacion directa
entre la higiene de personal y
la satisfaccion del cliente en el
Hotel Sol de Oro, distrito de
Cerro de Pasco?

Objetivo general:

Determinar la relacién entre las
buenas practicas de
manipulacion de alimentos y la
satisfaccion del cliente en el
Hotel Sol de Oro, distrito de
Cerro de Pasco

Objetivos especificos:

Identificar la relacion entre el
control de calidad del producto y
la satisfaccion del cliente en el
Hotel Sol de Oro, distrito de
Cerro de Pasco

Determinar la relacion entre la
higiene de personal y la
satisfaccion del cliente en el
Hotel Sol de Oro, distrito de
Cerro de Pasco

Hipotesis general:

HI: Existe relacién significativa entre las buenas
practicas de manipulacién de alimentos y la
satisfaccion del cliente en el Hotel Sol de Oro,
distrito de Cerro de Pasco.

HO: No existe relacion significativa entre Las
buenas préacticas de manipulacion de alimentos y
la satisfaccion del cliente en el Hotel Sol de Oro,
distrito de Cerro de Pasco.

Hipotesis especificas:

Hipotesis especifica 1

HO: No existe relacion significativa entre el
control de calidad del producto y la satisfaccion
del cliente en el Hotel Sol de Oro, distrito de
Cerro de Pasco.

H1: Existe relacidn significativa entre el control
de calidad del producto y la satisfaccion del
cliente en el Hotel Sol de Oro, distrito de Cerro
de Pasco.

Hipotesis especifica 2

HO: No existe relacion significativa entre la
higiene de personal y la satisfaccion del cliente

Variable 1: BPMA

ESCALA
DIMENSIONE . DE NIVELES Y
s INDICADORES ITEMS MEDICIO RANGOS
N
Control de Alrededores y ubicacion 1-2 Puntuacién de
calidad de 31
producto Instalaciones Sanitarias 3 condiciones
inaceptables.
Instalaciones para lavados 4-6 Considere
de manos cierre.
Manejo y disposicion de 7-12 Puntuacion de
desechos solidos 32262
Considere
Equipo y utensilios 13-15 deficiente.
higiene de Personal 16 Ordinal Urge corregir.
personal
Practicas higiénicas 17-25 del1al4 | Puntuacion de
63293
Operaciones de 26-27 Condiciones
manufactura regulares.
Necesario
Envasado (producto para 28 hacer
llevar a casa) correcciones.
Almacenamiento y 29-31 Puntuacion de

distribucion

94a124
Buenas
condiciones.
Hacer algunas
correcciones.
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en el Hotel Sol de Oro, distrito de Cerro de

Variable 2: satisfaccion del cliente

Pasco. ESCALA
H1: Existe relacion significativa entre la higiene | DIMENSIONES | |NDICADORES iITEMS DE | NIVELESY
- - - MEDICIO | RANGOS
de personal y la satisfaccion del cliente en el N
Hotel Sol de Oro, distrito de Cerro de Pasco. Calidad Elementos tangibles, 127 1=Muy Malo
Fiabilidad 2= Malo
Ordinal
Capacidad de respuesta 3= Regular
dellal5
Seguridad 4=Bueno
Empatia 5= Muy Bueno

NIVEL - DISENO DE
INVESTIGACION

POBLACION Y MUESTRA

TECNICAS E INSTRUMENTOS

ESTADISTICA A UTILIZAR

Enfoque: cuantitativo
Método hipotético deductivo
Tipo: basico

Nivel: descriptivo
correlacional

Disefio: No experimental de
corte transversal

Poblacion: clientes en el Hotel
Sol de Oro del distrito de Pasco
Provincia de Pasco, tomando
como referencia la estadistica de
comensales de un mes.

Tipo de muestreo: Aleatorio
simple

Tamafio de muestra:
N: 88

Variable 1:
Evaluacién De Buenas Practicas De Manufactura (BPM) en el
Hotel Sol de Oro- Pasco

Variable 2:
Encuesta de satisfaccion del cliente Del Hotel Sol de Oro- Pasco

DESCRIPTIVA: Programa Microsoft Excel 2016.
y SPSS Statistics
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EVALUACION DE BUENAS PRACTICAS DE MANUFACTURA (BPM)

Caracteristicas a evaluar

Puntuacién de 31

condiciones inaceptables.

Considere cierre.

Puntuacion de 32 a 62
Condiciones deficientes.
Urge corregir

Puntuacién de 63 a 93
Condiciones regulares.
Necesario hacer correcciones.

Puntuacion de 94 a 124
Buenas condiciones.
Hacer algunas correcciones.

Alrededores y ubicacion

Limpios

Se observo exceso de basura
alrededor

Se observo basura alrededor

Existe poca basura presente en el
lugar

No se observo basura y se cuenta con
un basurero

Ausencia de focos de contaminacion

Presencia de humo, polvo y
particulares en general

Presencia de Polvo

Posible exposicién al polvo y humo

No existe focos de contaminacién
cercanos

Instalaciones Sanitarias

Abastecimiento suficiente de agua Potable

No existe agua Potable

| Se cuenta con agua contaminada

Fuente reducida de agua

Se cuenta con agua suficiente

Instalaciones para lavados de manos

Lavamanos con abastecimiento de agua

No hay Lavamanos

Se cuenta con un depdsito de
agua en malas condiciones

Se cuenta con lavamanos, pero se
utiliza para lavar también alimentos

Lavamanos propio

Jabon liquido, toallas de papel o secadores de aire y rétulos que
indican lavarse las manos

No se cuenta con ninguno de ellos

Solo hay rétulos de lavarse las
manos

Se cuenta con jabén liquido y
toallas

Cumple con los requisitos

Gel antimaterial disponible

No cuenta

Se encuentra Contaminado

Gel insuficiente o compartido

Si se cuenta con el gel

Manejoy d

isposicion de desechos solidos

Manejo adecuado de desechos sdlidos

No existe Deposito

Se acumula en un espacio
visible al publico

Se cuenta con deposito compartido

Se cuenta con deposito compartido

Programa escrito que regule la limpieza y desinfeccion

No se cuenta con un programa

El programa no satisface lo
requerido

Se tiene el programa, pero no se
cumple

Se cuenta con el programa y si se
cumple

Productos para limpieza y desinfeccion aprobados

No posee productos de limpieza 'y

desinfeccién

Se tienen productos no aprobados

Los productos son de baja
calidad

Cuenta con los productos adecuados

Material adecuado para limpieza y Desinfeccién

No posee con el material de

Se tienen el material no

Los materiales son de baja calidad

Cuenta con los materiales adecuados

limpieza y desinfeccién aprobados
Limpia y desinfecta adecuadamente los utensilios después de su No se limpian Se limpian dejando restos Se reutiliza el agua Contaminada Se limpian adecuadamente
uso de comida para limpiarlos
Limpia y desinfecta la materia prima No lo realizan Se limpia dejando cierto Lo realizan con agua contaminada Si lo realizan

producto sin limpiar

Equipo y utensilios

Equipo adecuado para el proceso

No se cuenta
con lo

Lo realizacion
con las manos

Se cuenta con implementos
pero necesitan algunos especiales.

Si cuentan con todo el equipo
necesario y adecuado para el proceso.
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indispensable

Programa escrito de mantenimiento preventivo

No poseen uno

Se tiene, pero no satisface
Las necesidades

Se cuenta, pero no se cumple a
Cabalidad

Si se cuenta y cumple con el

Equipo suficiente para preparar alimentos

No se cuenta con lo indispensable

Lo realizacion con las manos

Se cuenta con implementos
pero necesitan algunos especiales.

Si cuentan con todo el equipo
necesario y adecuado para el proceso.

Personal

Programa de capacitacion escrito de BPM

No cuentan con un programa

Cuentan con un programa
gue no es ideal

Cuentan con un programa ideal pero
no se utiliza

Se cuenta y cumple con el programa

Practi

cas higiénicas

Practicas higiénicas adecuadas segun
manual de BPM

No las conocen

Si las conocen, pero
Voluntariamente dejan de
cumplirlas

Si las conocen, pero no se Aplican
correctamente

Si cuentan con practicas higiénicas
adecuadas.

Tiene las ufias cortas, limpias y sin esmalte

Cuentan con ufias largas, sucias y
maltratadas

Cuentan con ufias largas,
sucias y maltratadas

Cuentan con ufias limpias y
cuidadas pero largas y con esmalte

Cuentan con ufias cortas, limpias y sin
esmalte.

Utiliza redecilla No se utiliza Si la tienen, pero no la usan Si la tienen y su uso es casual Si la tienen y utilizan formalmente.
Tiene las manos limpias No En algunas Ocasiones Si, pero tienden a ensuciarse Siempre
Utiliza bisuteria En exceso Si Si, pero trata de retirarsela cuando No
se da cuenta
Presenta barba o bigote Si y en exceso Si Moderadamente En ocasiones Nunca
Lavado de manos antes de preparar Alimentos Nunca Si, pero se observa un Inadecuado | Si, pero no se utiliza jabén o gel Si 'y de muy

lavado de manos

antimaterial

buena manera

Ropa y calzado limpio

Presenta ropa y calzado sucios y
rotos, y calzado destapado

Presenta ropa y calzado sucios

En algunas ocasiones se presenta
sucio

Siempre presenta ropa y calzado
limpio y en buen estado

Utiliza perfume

Siempre y de fragancias fuertes y
ofensivas

Siempre, pero utiliza
fragancias no tan fuertes

En algunas Ocasiones

No utiliza.

Operaciones de manufactura

Controles para reducir contaminacion, tiempo, humedad y
temperatura

No se cuenta con ningdn control

Se cuenta con los controles
pero no lo utilizan

Utilizan los controles de forma
casual

Se cuenta con adecuado y si se
cumple

Tarjeta sanitaria

No cuentan con tarjeta sanitaria

Cuentan con tarjeta vencida

La tarjeta se encuentra en tramite

Si cuentan con tarjeta sanitaria

Envasado (producto para llevar a casa)

Material para envasar o entregar los alimentos en condiciones de
sanidad y limpieza y utilizado adecuadamente

No cuentan con material adecuado

Cuentan con material en mal
estado

Cuentan con material en buen
estado, pero en cantidad insuficiente

Si cuentan con el material adecuado

Almacenamiento y distribucion

Materia prima y productos terminado almacenado en
condiciones apropiadas

Se encuentra almacenado
inapropiadamente

Se mezcla todo tipo de materia
prima

Algunos productos se encuentran en
condiciones adecuadas

Si cumplen con el almacenado
adecuado

Inspeccion periddica de materia prima y productos elaborados

Nunca se Supervisan

Ocasionalmente se supervisa

Mensualmente se supervisa

Si hay supervision una vez por
semana

La materia prima se encuentra en adecuadas temperaturas

Desconocen la Temperatura
necesaria para la materia prima

Varian sin control la temperatura

Normalmente utilizan la
temperatura adecuada

Siempre utilizan la temperatura
adecuada




55

Anexo C: Encuesta satisfaccion del cliente
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Federico Villarreal CcODIGO:

Encuesta de satisfaccion del cliente.
Para servirle mejor, nos gustaria conocer su opinién acerca de la calidad de nuestro servicio alimentario en el “Hotel Sol de Oro”. Por favor
indique hasta qué punto esta de acuerdo o en desacuerdo con las siguientes aseveraciones. Encierre en un circulo el nimero que corresponda,
siguiendo la escala que se indica a continuacion. Algunas aseveraciones son parecidas para asegurar la exactitud con la que determinaremos
su opinidn respecto a nuestro servicio

¢Aproximadamente cuantas veces a consumido en el restaurante? mas de 3
lvez 2 veces
veces
Ni de
Totalmente acuerdo De Totalmente
Desacuerdo ;
Desacuerdo Nien Acuerdo Acuerdo
desacuerdo

1 La musica y su volumen son adecuados
2 La decoracién del local es atractiva
3 La temperatura del local es adecuada
4 Las instalaciones y el mobiliario del local son

confortables

5 El restaurante esta siempre limpio

6 El estacionamiento del restaurante es apropiado

7 El personal esta bien presentado (uniforme,
limpieza)

8 El bafio esté4 cerca de mi mesa y es de facil
acceso

9 La presentacion de la carta es buena

10 | Los mozos me atendieron ni bien llegue a la
mesa

11 | El pedido llego con rapidez a la mesa

12 | El mozo me dijo con exactitud el tiempo que
tardaria en llegar mi pedido

13 | En el restaurante siempre nos entregan los
pedidos de forma simultanea

14 | Los ingredientes son de buena calidad

15 | Mi plato tuvo un sabor agradable

16 | Las raciones eran apropiadas

17 | Los alimentos son frescos

18 | El restaurante ofrece combos o promociones a la
medida del cliente

19 | El restaurante tiene variedad en opciones de
consumo

20 | Los precios de los productos son adecuados

21 | El mozo conoce la carta y sabe explicarla

22 | El personal sabe cdmo resolver cualquier
problema

23 | El personal me sugirié oportunamente lo que
podia consumir

24 | El personal es amable

25 | El personal del restaurante es educado

26 | Laatenciény el trato del personal es
personalizado

27 | Los mozos me han prestado interés y han estado
atentos ante mis solicitudes

Rango de edad 18-25 () 26-35( ) 36-45 () 46 a+ ()
Genero M() F()




