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RESUMEN

La presente investigacion tiene como objetivo conocer la importancia y
mejora continua en los procesos ante la COVID-19 en Café Et Chocolat,
Miraflores, 2020, ademas de proponer un plan de mejora continua para la
cafeteria y asi sirva como referente y aplicable, para otros establecimientos de

alimentos y bebidas.

Para poder desarrollar esta investigacion, se realizaron entrevistas a los
colaboradores para saber si tenian conocimiento de los protocolos, ademas se
realiz6 la observacién a todos los procesos y protocolos para corroborar si se

cumplian de manera correcta.

La investigacion es de enfoque cualitativo porque la recoleccion de datos
fue mediante entrevistas y la observacion. La informacion obtenida por las
entrevistas se realiz6 en el afio 2021, el mes de julio. Es de tipo descriptiva ya que

se describe mostrando la realidad actual de Café Et Chocolat.

Como resultado se pudo obtener que, si bien los colaboradores tienen
conocimiento de los protocolos y procesos establecidos, con el tiempo dejaron de
cumplirlos y olvidarlos. Ademas, se pudo notar que existe preocupacion de parte
de los colaboradores ya que la empresa no les realiza pruebas para detectar la

COVID-19.

Por este motivo, al finalizar la investigacion se ha propuesto un plan de
mejora continua, que permita a los colaboradores realizar sus actividades de

manera adecuada y segura.

Palabras Clave: COVID-19, protocolo, procesos, colaborador.



ABSTRACT

This research aims to know the importance and continuous improvement in
the processes in the face of COVID-19 in Café Et Chocolat, Miraflores, 2020, in
addition to proposing a continuous improvement plan for the cafeteria and thus

serve as an example for other food and beverage establishments.

In order to develop this research, interviews were conducted with the
collaborators to know if they had knowledge of the protocols, in addition to
observing all the processes and protocols to corroborate if they were complied

with correctly.

The research is qualitative because the data collection was through
interviews and observation. The information obtained by the interviews was carried
out in 2021, the month of July. It is descriptive since it is described showing the

current reality of Café Et Chocolat.

As a result, it was possible to obtain that, although the collaborators have
knowledge of the protocols and processes established, over time they stopped
complying with them and forgetting them. In addition, it was noted that there is
concern on the part of the employees since the company does not test them for

COVID-19.

For this reason, at the end of the research, a continuous improvement plan
has been carried out, which allows employees to carry out their activities properly

and safely.

Keywords: COVID-19, protocol, processes, collaborator.
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INTRODUCCION

Descripcion de la realidad problematica

Afio 2020, aparece el SARS-CoV-2, segun la Organizacion Mundial de la
Salud (OMS) “es la enfermedad causada por el nuevo coronavirus conocido
como. La primera vez que la OMS fue notificada del nuevo virus fue el 31 de
diciembre de 2019 que, en Wuhan se declaré un grupo de casos con «neumonia

virica»”. (parr.1)

Para el 2020, en el Perq, el Ministerio de Salud (MINSA), Ministerio de
Trabajo y Promocién del Empleo (MTPE) y el Ministerio de Comercio Exterior y
Turismo (MINCETUR), presentaron los protocolos sanitarios de prevencion contra
el coronavirus, para ser implementados en las empresas turisticas. Ademas,
MINCETUR cre6 una campafia para promover el turismo de manera segura ante
la pandemia. Para el turista nacional es “Conoce el Peru, viaja informado” y para

turista internacional es “Bienvenido al Peru, viaja informado”.

El 15 de marzo, Peru se declar6 en estado de emergencia, inmovilizacion
obligatoria y cierre de fronteras para evitar el contagio masivo de coronavirus en
el pais por 14 dias, pero se fue prolongando con el tiempo. Como resultado se
cerraron negocios siendo entre los mas afectados el rubro de alimentos y bebidas

ya que podria contribuir a la propagacion del virus de manera mas rapida.

La Asociacion Peruana de Hoteles, Restaurantes y Afines (AHORA),
declard que por las medidas de inmovilizacion implementadas por el gobierno
para evitar la propagacion de la COVID-19 traeran resultados negativos en la

gastronomia, ya que existe el riesgo de que se cierren los restaurantes pequefos
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con poco aforo, considerando que son un gran porcentaje en el rubro

gastronoémico.

Por otra parte, la Organizacion Mundial del Turismo (OMT, 2020) pidi6 la
colaboracion universal, quedarse en casa y cumplir la cuarentena para superar lo
mas antes posible esta pandemia ya que la crisis sanitaria es ahora prioridad en
todo el mundo. Ademas, menciono que el sector turismo sera uno de los que
ayudara a la recuperacion economica de cada pais ya que genera empleo e

ingresos.

Carlos Canales, presidente de la Camara Nacional de Turismo del Pera
(CANATUR), declar6 al diario Per21 que esta preocupado porque el impacto
econdmico es realmente fuerte, se tiene cero ingresos y el turismo esta paralizado
al 95%, solo estan operativos algunos hoteles que tienen repatriados cumpliendo

cuarentena.

En abril del 2020 el Ministerio de Economia y Finanzas presenta “Reactiva
Perd”, programa que busca ayudar a los empresarios de micro, pequefia y
mediana (MIPYMES) empresas a cumplir con sus responsabilidades econdémicas
como el sueldo de los trabajadores, cuentas con los proveedores, devolucion de

dinero a los que cancelaron sus pasajes, etc.

Segun el Ministerio de Economia y Finanzas (2020) en la Fase 2 y 3 del
Plan de Reactivacion, los negocios de alimentos y bebidas reinician sus
actividades, primero en modalidad de delivery, como resultado la presidenta de
AHORA, Blanca Chavez estimé que los restaurantes solo obtendran el 10% de
ganancias por delivery, ademas de que los motorizados por aplicativo no usaban

correctamente sus Equipos de Proteccion Personal (EPP) y que se hicieron
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esfuerzos en implementar todo el protocolo de bioseguridad. También agregoé
que, en estos tiempos de pandemia, en vez de pensar en ganar dinero para
recuperar lo perdido, se debe plantear la forma de como generar confianza en los
clientes para asi fidelizarlos y que la inversion en los nuevos protocolos no sea en

vano.

En julio comenzé la atencidon en saldén, con las medidas necesarias de
seguridad sanitaria, para asi evitar la propagacion del virus, cada establecimiento
ve la manera de cumplir el protocolo de diferentes maneras (grupos maximo de 8
personas, no esta permitido el ingreso de nifios y adultos mayores, el aforo solo

de 40%, etc). Como resultado Blanca Chavez declaré:

Que los tipos de restaurante mas concurridos (pollerias, chifas y
comida rapida) son las empresas que se dedican a la gastronomia
que se recuperan de manera rapida, los restaurantes especializados
se van recuperando de manera lenta pero segura. Ademas, comento
que con un 40% de aforo no podran cubrirse muchos costos y por

ello varios restaurantes cambiaron de giro. (AHORA, 2020)

Café Et Chocolat se ubica en el distrito de Miraflores, la cafeteria para
reabrir implemento “Medidas de Bioseguridad y Control para evitar la propagacion
de la COVID-19”, “Protocolo Sanitario para la operacion de restaurantes con

atencion directa al publico”, “Medidas para la Vigilancia, Prevencion y Control de

la Salud de los trabajadores con riesgo de exposicion a la COVID-19”.

La probleméatica se basa en la reactivacion de actividades en el Café Et
Chocolat, se cumplieron los protocolos establecidos porque fiscalizacion se

encargaba de vigilar y comprobar de manera continua que era un establecimiento
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apto, posteriormente el personal dejo de seguir los protocolos. Entre los aspectos
detectados son que no hay un correcto uso de los EPP y los procedimientos

establecidos no se cumplian en su totalidad.

Esta investigacion propone evidenciar que no hay un monitoreo y control
constante en la cafeteria y por ello se desarrolla un plan en la empresa de mejora
continua para poder seguir con los procedimientos establecidos y con ello reducir

el riesgo del contagio tanto para el colaborador como para el cliente.

Formulacién del Problema

Problema General

¢,Cual es la importancia de la mejora continua en los procesos ante la

COVID-19 en Café Et Chocolat?

Problemas especificos

¢De qué manera se implementd los protocolos en los procesos ante la

COVID-19 en Café Et Chocolat, 20207

¢,De qué manera se monitorea los procesos ante la COVID-19 en Café Et

Chocolat, 20207

¢De qué manera los trabajadores contribuyen a la mejora continua ante la

COVID-19 en Café Et Chocolat?

Objetivos de la investigacion

Objetivo General

Conocer la importancia de la mejora continua en los procesos ante la

COVID-19 en Café Et Chocolat.
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Objetivos Especificos

Determinar la implementacién de los protocolos en los procesos ante la

COVID-19 en Café Et Chocolat.

Determinar el procedimiento de monitoreo en los procesos ante la COVID-

19 en Café et Chocolat.

Conocer como los trabajadores contribuyen a la mejora continua ante la

COVID-19 en Café Et Chocolat.

Justificacion de la Investigacion

Importancia de la Investigacién

Esta tesis es original, porque ampliard el conocimiento generado por la
coyuntura de la COVID-19, determinada como pandemia, la cual ha permitido el
desarrollo de informacion reciente e importante para el tema que se esta

investigando.

La investigacion es importante, porque la inocuidad, término relacionado a
la manipulacion de alimentos, se ampli6 y dada a la coyuntura sanitaria se
considera mucho mas en los establecimientos donde se expenden alimentos y
bebidas, como norma sanitaria en las distintas empresas que estan enfocadas en
el turismo, ello se evidencia en los protocolos elaborados. Ahora no solo es
necesario que los alimentos y bebidas que ofrece un restaurante sean inocuos,
también debe de estar presente la inocuidad en el servicio y por ello el gobierno
establecio protocolos de bioseguridad contra la COVID-19, a pesar de que poco a

poco las personas van siendo vacunadas, el riesgo a contagiarse aun esta
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presente. Son actividades que se deben volver costumbre con el tiempo ya que

sera la nueva realidad de ahora en adelante.

La investigacion propone la mejora continua en Cafe et Chocolat, se podria
obtener como resultado un mejor control en los procedimientos de los protocolos
establecidos y al mismo tiempo integrar la participacion de los colaboradores con
la intencion de que los establecimientos de alimentos y bebidas brinden un
servicio saludable y seguro, poniendo como prioridad el bienestar del cliente y sus

colaboradores.

De tal manera que el cliente también se dé cuenta que la empresa se
preocupa por ellos y no solo por brindar productos de calidad y buen servicio, sino
también se preocupan por su equipo y asi consideren respetar y cumplir el

protocolo que olvidan cuando llegan y toman asiento en todo espacio publico.

Se creard un modelo de protocolo accesible no solo para Café Et Chocolat
sino también para las demas cafeterias, ya que el protocolo establecido por el
gobierno no se adapta a ellas, ademas de no mencionar a este tipo de
establecimiento de alimentos y bebidas porque no estdn categorizadas,

tratandolas como un restaurante mas y creando preguntas sin resolver.

Esta investigacion se podria considerar reflexiva porque incentivara al
compromiso del personal y representantes de la cafeteria a tomar medidas para
mejorar, ademas de continuar con los protocolos establecidos por el gobierno y

aplicarlos correctamente.
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Viabilidad del estudio

La presente investigacion es posible porque se tiene todos los recursos
necesarios al alcance. El econdémico para transporte y alimentacion, espacio
tiempo ya que laboro en la cafeteria y brindan la informacién requerida, ademas
de obtener informacion debido a la coyuntura por medios virtuales como la
biblioteca virtual de la USMP y portales de turismo. Se obtuvo apoyo y permiso de

duefia para poder desarrollarla sin ninguna complicacion.

Limitaciones del estudio

Las limitaciones de la investigacion, se presentaron en la blsqueda de la
informacion relacionada al tema de investigacion aplicada a la unidad de analisis,
no obstante, la informacién recopilada tiene un afio aproximadamente de
antigledad con respecto al presente afio para que la investigacion sea confiable y
lo mas actualizada posible.

Metodologia de estudio

La investigacion realizada es de enfoque cualitativo, el alcance es
descriptivo y de disefio narrativo. La recoleccion de datos se realizo a traves de
entrevistas a los colaboradores de la cafeteria y también se realizo la

observacion.
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Estructura de la tesis

La presente investigacion estad estructurada en tres capitulos; el primer
capitulo, esta conformado por el marco teodrico, incluye los antecedentes
nacionales e internacionales que ayudaron en la investigacion, ademas las bases
tedricas y definiciones basicas que daran soporte a la investigacion.

El segundo capitulo, se explica el disefio metodoldgico de la investigacion,
las técnicas de recoleccion de datos que se utilizO y los aspectos éticos a
considerar en esta investigacion.

El tercer capitulo, se presentan los resultados de la aplicacion del
instrumento de recoleccién de datos, su respectivo andlisis y discusion de los
resultados, comparandolos con los antecedentes. Ademas de presentar un plan
de mejora que deberia de realizar la empresa para obtener mejores resultados sin
estar en riesgo.

Para finalizar, se presentan las conclusiones, recomendaciones, fuentes de

informacion y anexos que se consideraron para el desarrollo de la investigacion.
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CAPITULO |

MARCO TEORICO

1.1 Antecedentes de la Investigacion

Antecedentes Nacionales

Encalada, (2019) de la Universidad Autonoma del Peru. En la tesis
"Practicas de mejora continua y satisfaccion del cliente en el restaurante
Boutique de Carnes en el distrito de Miraflores - 2018", siendo el objetivo,
la busqueda de estrategias de venta, fidelizacién y la mejor solucion de
problemas como tiempo de entregas extensos, promesas incumplidas,
pequefias fallas en el servicio y en productos. Su disefio metodolégico es
de enfoque mixto y su técnica de recoleccion de datos son guias de
observacion y encuestas a 25 clientes. En conclusién, recomienda realizar
capacitaciones frecuentes, fomentar practicas de gestion, comunicar los

valores de la empresa y realizar reuniones frecuentes.

Morales, (2017) de la Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas.
En la tesis "Propuesta de Mejora en la Atencion al cliente, utilizando
herramientas de ingenieria en el restaurant del Club Golf los Inkas",
teniendo como objetivo mejorar el servicio brindado en dicho restaurant
implementando herramientas de ingenieria para poder estandarizar

procesos y operaciones. La investigacion fue de enfoque cualitativo, la
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técnica para recolectar los datos fueron 170 entrevistas entre trabajadores
y clientes. En conclusion, la implementacién de dichas herramientas hizo
gue mejore la atencion al cliente y dio como resultado un incremento en el

indice de satisfaccion al cliente.

Antecedentes Internacionales

Saltos (2020) Ecuador. En la tesis “Andlisis y propuesta de
mejoramiento de procesos en la empresa Restaurante la Cafita” su
propésito es implementar un modelo para mejorar los procedimientos
establecidos en el restaurante. El enfoque de la tesis es cualitativo y como
técnica de recoleccion de datos se uso la guia de observacion. Se concluy6
con que no se cumple al 100% las BPM, la calidad de los productos y

servicio no es la adecuada, ademas que no hay una buena gestion.

Causado — Rodriguez, Charris y Guerrero (2019) Colombia. “Mejora
Continua del Servicio al Cliente Mediante ServQual y Red de Petri en un
Restaurante de Santa Marta, Colombia”. El articulo habla de la manera
como miden la calidad del servicio entregado en un establecimiento de
A&B con el método ServQual y Red de Pietri. El disefio metodologico es de
enfoque mixto, se realizaron 205 encuestas a clientes y observacion de
todos los procedimientos en el establecimiento y como estos resultados
ayudan reconocer los puntos a mejorar y reforzar en el servicio y

establecimiento.

Andrade, (2017) Ecuador. En la tesis "Propuesta de un sistema de
gestion orientado a la mejora continua de los procesos de produccion de la

empresa pesquera Centromar S.A." su objetivo es mejorar los procesos en
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el area de produccion. El enfoque de la tesis es mixto, utilizaron encuestas
y entrevistas como técnica de recoleccion de datos. En conclusion, la
propuesta se basd en la teoria de Deming, se motivo al personal y se

obtuvo resultados positivos en cada area de produccion.

1.2 Bases Teoricas
1.2.1 Restaurante

Segun Vaquero (2013) define restaurante como "establecimiento
con cocina equipada y amoblado, que ofrece alimentos y bebidas al publico
para ser consumidas en el lugar o para llevar, normalmente sirven
almuerzos y cenas." (p.18)

Y cafeteria como "el establecimiento que, expende bebidas no
siempre acompafiadas de algun plato en especial. La produccién de esta
comida es rapida y sencilla, la mayoria de veces se tiene los insumos
precocidos. Puede ser para consumir en el establecimiento o para llevar."
(p-18)

De acuerdo al Reglamento para la Categorizacién y Calificacion
Turistica de Restaurantes (2019) Categoriza a los restaurantes desde un
tenedor hasta cinco tenedores de acuerdo a las condiciones minimas en
infraestructura, de equipamiento, de servicio y de personal que deberia
tener cada establecimiento y solo califica a un tipo de restaurante como
“Restaurante Turistico”, cabe resaltar que no se menciona en el reglamento
el término “cafeteria”.

Al no existir una definicién de Cafeteria y tampoco esta categorizado
en el Reglamento de restaurantes, se puede considerar que la cafeteria es

el establecimiento de alimentos y bebidas, donde se ofrece bebidas en
21



especial el café y platos que no demanden mucho tiempo de preparacion

para acompafar la bebida.

1.2.1.1 Tipos de servicios
Segun Sanchez (2011) hay diferentes tipos de servicios en
establecimientos de alimentos y bebidas, tales como:

a) Inglesa: ElI mesero realiza el servicio de fuente al plato. Servido por
la izquierda del comensal.

b) Francesa: El cliente utiliza las pinzas para servirse, mientras el
mesero se sitla a la izquierda del cliente con la bandeja.

c) Rusa: Se lleva en el gueriddn las porciones en piezas para servir
frente al cliente, pueden ser platos frios o calientes.

d) Americana: El mesero lleva el plato al cliente por la derecha. Es el
servicio mas utilizado en los establecimientos. (p.57)

Con referencia al tipo de servicio que se brinda, no hay uno con

exactitud, el mas cercano es el servicio americano ya que se lleva el

plato preparado a la mesa, mas no se sirve siempre por la derecha.

1.2.1.2 Oferta gastrondmica en la cafeteria
Para Gonzalez (2018) “La oferta estara estrechamente ligada al tipo
de cliente al que se dirija.” Alguno de los grupos de alimentos que se puede
encontrar dentro de esta oferta son:
a) Desayunos
b) Entrantes o entremeses
c) Postres
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1.2.2

d) Bebidas (p.233)

Café Et Chocolat no tiene un tipo de cliente definido ya que llegan
personas de diferentes edades, desde familias, jévenes, adultos mayores y
ejecutivos. Por ello ofrece una carta amplia, bebidas calientes como café,
infusiones, chocolate caliente y frias como limonadas, jugos, frappes,
milkshakes, smotthies, bebidas alcohdlicas (vino, cerveza) y gaseosas.
Para acompafar la bebida tiene postres, sandwiches, ensaladas, quiches,
y piqueos. Ademas, tiene combos de desayuno, almuerzo y hora del té,

gue estan disponibles durante todo el dia.

Puestos de trabajo

Segun Chiavenato (2007) puesto “Conforma una unidad de la
empresa y consiste en un conjunto de deberes que son distintos en cada
cargo” (p.203)

Ya que la cafeteria es pequefia no hay tantos rangos. En el area
administrativa esta la duefia y la encargada de compras. Y en el area
operativa, esta el barista, cocinera y cajera que también desempefia como
mesera. De igual manera se comparten responsabilidades y se trabaja en

equipo ya que el personal es joven y se adapta al tipo de trabajo.
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Duena y gerente

Asistente de

Compras

1 1
Mesera/Cajera Barista Produccion

Figura 1. Organigrama Café et Chocolat

Fuente: Elaboracion propia

Descripcién de funciones de cada colaborador

a) Gerente: Se encarga de dirigir y tomar decisiones para el bienestar de
la empres como de los colaboradores.

b) Asistente de compras: Encargado de coordinar los pedidos de insumos
para el establecimiento.

c) Mesero/cajero: Responsable de recepcion de clientes, atencién en
salon, cobrar y realizar boleta o factura.

d) Barista: Responsable de la preparacion de bebidas frias o calientes

e) Produccion: Responsable de la preparacion y presentacion de postres y
platos a la carta.

Procesos

Segun Maldonado (2011) define proceso a “la manera en como se

hacen las cosas en una empresa, los procesos deberian de estar

gestionados correctamente, usando diferentes herramientas de la gestion

de procesos, para asi evitar el bajo rendimiento, poco enfoque al cliente,

etc.”. (p.1)
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Segun Juran (1990) sefiala que: “el proceso se origina por una
combinacion de maquinaria, métodos y personal para que el producto

obtenga determinadas caracteristicas”. (p.117)

Recepcion de mercaderia 01

* Proveedor llega con insumos y mercaderia.
e Personal recibe y verifica el pedido.
* Personal almacena todo.

Produccion en cocina 02

* Personal debe estar debidamente uniformado y
con los EPPs.
* Preparar pedidos.

Servicio en salon 03
Procesos en
~ e Se debe desinfectar y tomar temperatura a clientes.
cafe Et e Se debe de tener un aforo limitado y distanciamiento
ChOCOIat social.

e El cliente puede retirarse la mascarilla solo cuando
llega su pedido.

Figura 2. Flujograma de procesos Café Et Chocolat

Fuente: Elaboracion propia

1.2.4 Procesos de produccién y servicio
Para Gonzalez (2017) sostiene gue un proceso “son actividades que
tienen relacion entre si, las cuales pasan de materia prima a ser un
producto con un valor afladido. Muestra lo que se tiene que hacer y para
quien” (p. 86)
Los procesos de produccidn y servicio tienen las siguientes etapas:
a. Detectar lo que necesita y espera el cliente de nosotros.
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1.2.5

b. Establecer las politicas y objetivos con referencia a la calidad
de la empresa

c. Establecer de manera exacta los procesos |y
responsabilidades para cumplir con los objetivos propuestos.

d. Estar abastecidos del material necesario para alcanzar los
objetivos.

e. Medir el desempefio de cada proceso y corregirlas.

f. Anticiparse a las inconformidades y ver los medios de como
eliminarlos.

g. Creary aplicar un plan de mejora continua en los procesos de
la empresa. (p.86)

ISO 9000 (2015) define proceso como un conjunto de tareas
relacionadas, para obtener el resultado previsto.

La palabra procesos especificamente en el servicio al cliente, son
pasos a seguir para llevar a cabo una actividad y obtener un resultado
satisfactorio tanto para el cliente como para la empresa. En este caso, con
los protocolos establecidos se deben de cumplir necesariamente desde la
apertura del local hasta el momento del cierre, ya que es para cuidar la
salud del cliente como también la del personal.

Mejora Continua

Para 1SO 9000 (2015) menciona que, la mejora continua es la

actividad frecuente para lograr un mejor desempefio en una empresa 0

actividad.
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Segun Maldonado (2011) “La mejora continua describe la esencia
de la calidad de una empresa y lo que necesita para seguir siendo
competitiva”. (p.111)

Segun Imai (2001) sefala que “el mejoramiento continuo se divide
en Kaizen e innovacion. Kaizen significa pequefias mejoras realizadas por
los esfuerzos progresivos y la innovacidbn es una mejora mucho mas
notoria por una inversion mas grande en una nueva adquisicion.” (p.42)

Imai cred el “sistema de mejora continua Kaizen” mas conocido
como las 5S:

e Seiri (clasificar) Se detecta lo necesario y se descarta lo innecesario
para realizar una labor.

e Seiton (organizar) Se ordena todo lo que se conservé en Seiri.

e Seiso (limpiar) Mejorar el espacio de trabajo, reducir accidentes

e Seiketsu (estandarizar) Mantener y simplificar el orden de los
procesos

e Shitsuke (autodisciplina) Crear buenos héabitos de trabajo en base a
las 5S

Por otro lado, Deming (1989) sefiala que: "La perfeccién no se logra,
pero si se puede buscar; llama a la mejora continua a la gestién de la
calidad total que tiene un proceso frecuente” El Ciclo de Deming es un
proceso de mejora continua:

a) Planificar: Es observar y detectar lo que se debe mejorar
b) Hacer: Es dar propuestas para mejorar y ejecutarlas
c) Verificar: Se realiza un monitoreo de lo ejecutado, en caso sea

negativo el resultado se debera volver a plantear una propuesta
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1.3

13.1

1.3.2
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d) Actuar. Cuando el resultado es positivo se pasa a estandarizar el
plan

Entonces se define como mejora continua, a la actividad constante
en algo especifico que se llevan a cabo con diferentes herramientas o
procedimientos para realizar un trabajo de manera eficiente y asi mejorar
en el dia a dia.

En esta pandemia, se implementaron herramientas poco usadas en
nuestro pais, desde las teleconsultas con médicos y las clases o reuniones
virtuales. EIl rubro de alimentos y bebidas también tuvo que mejorar, por
ejemplo, en los restaurantes ya no se entregan cartas, se usan codigos QR
donde la podra encontrar y hasta poder realizar el pedido con el celular,
también aumentaron los pedidos por delivery y se tuvo que crear un

protocolo para la entrega a domicilio.

Definicién de términos basicos

Control: “Proceso de residir y supervisar los procesos para poder
asegurar que se esta realizando segun lo establecido por la empresa”.

(Robbins & Coulter, 2005, p.458)

Compromiso: “El colaborador tiene un vinculo y se identifica con la
empresa, el cual hace que el trabajador se comporte de manera correcta
frente a las metas y valores de la empresa; con el fin de obtener un buen

resultado por ambas partes”. (Guerrero, 2019, p.18)

Desempefio: “Es como trabaja una persona de acuerdo a como se siente

en la empresa ya que esto influye mucho en sus labores diarias, usando
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1.3.6

1.3.7

1.3.8

1.3.9

las habilidades que posee y asi lograr sus objetivos, de esta manera se

consigue el compromiso con la empresa”. (Pastor, 2018, p.25)

Equipos de Proteccion Personal (EPP): “Son los accesorios e
indumentaria personal necesario que se le brinda a cada trabajador para
gue se mantenga protegido de uno o varios riesgos que puedan atentar
contra su seguridad y vida que se presentan mientras realiza su trabajo”.
(Reglamento de la Ley N°29873, Ley de Seguridad y Salud en el trabajo,

Ministerio de Trabajo y Promocion del Empleo, 2014)

Equipo humano: “Es el conjunto de trabajadores que convergen
sinérgicamente para lograr un objetivo comun, mediante la distribuciéon de
roles y fundamentos en las competencias que ostentan”. (Louffat, 2016,

p.370)

Estrategia: “Elemento de la planeacion que se encarga de realizar un
analisis de las oportunidades y amenazas fuera de la empresa, asi como

de las fortalezas y debilidades dentro de la empresa”. (Louffat, 2016, p.370)

Protocolo: “Sinénimo de orden, proceso, ceremonia y por ello cada
empresa tiene su propia estrategia de comunicacion a través del protocolo

en sus actos y eventos ya sean publicos o privados” (Sanchez, 2018, p.55)

Proveedor: “Son aquellos que brindan los recursos materiales, humanos y
financieros que se necesitan para poder realizar sus operaciones diarias a

una empresa’. (Hernandez & Mejia, 2010, p.4)

Riesgo: “Son los elementos que pueden repercutir negativamente en los

trabajadores o empresa”. (Gomez, 2017, p.7)
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1.3.10 Supervision: “Grupo de actividades, que se basan en la observacion
directa de la actividad realizada por uno o varios colaboradores en una
empresa que tienen como objetivo el promover una mejora continua

mediante un proceso correcto”. (Valdivia, 2014, p.5)
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CAPITULO Il

METODOLOGIA

2.1Disefio metodoldgico

2.1.1 Tipo de investigacion

La presente tesis es descriptiva, por lo observado se describié la realidad
de la situacion del Café Et Chocolat durante la pandemia sin afectar su

comportamiento natural.

Para Hernandez y Mendoza (2018) “se recolectan datos y reportan
informacion sobre los diferentes conceptos, variables, dimensiones o0

componentes del problema a investigar”. (p. 108)

2.1.2 Enfoque de la investigacién

El enfoque de la investigacion es cualitativo, segun Hernandez y Mendoza
(2018) senalan que el enfoque cualitativo “se basa en analizar a los participantes

en su ambiente natural y en relacidén con el contexto”. (p. 390)

2.1.3 Nivel de investigacion

La presente investigacion es de tipo aplicada, porque lo que se busco
identificar los puntos débiles de la empresa para trabajar en ellos y mejorar.
Hernandez, Fernandez y Baptista (2010) sefialan que dicha investigacion “se

enfoca en resolver problemas”. (p.27).
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2.1.4 Disefio de lainvestigacion

Segun Hernandez y Mendoza (2018) mencionan que: “el disefio de la
investigacion se realiza para obtener los datos necesarios en una investigacion
con el fin de responder de manera correcta el planteamiento del problema”.

(p.150)

El disefio de la investigacion es narrativo, “pretenden entender la sucesion
de eventos, situaciones, fendmenos, asi como las experiencias de los

participantes. (Hernandez & Mendoza, 2018)

2.2Procedimiento de muestreo

La informacion fue recolectada en la cafeteria Café Et Chocolat en la
ciudad de Lima, distrito de Miraflores, la muestra fue la totalidad de los
colaboradores de la cafeteria, que pertenecen a la poblacién de interés para la
investigacion, de acuerdo a la disponibilidad de cada uno fuera de horario de
trabajo, tomando la opinion de cada area operativa dentro de la empresa de

manera rapida en poco tiempo.

2.3Técnicas de recolecciéon de lainformacién

La técnica de recoleccion de datos se aplicé la técnica de entrevista
semiestructurada teniendo como instrumento el guion de entrevistas y la guia de
observacion no participante. En el caso de la observacion, se realizd en la
cafeteria, se observd los procesos y el cumplimiento de los protocolos en los
colaboradores para identificar cual es el principal problema. Y con respecto a las
entrevistas se realizaron al mismo personal, formulando preguntas especificas de

procesos y protocolos en cada area de la cafeteria.
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Tabla 1: Técnicas e instrumentos de recoleccidon de datos

Técnicas Instrumentos
Observacion Guia de observacion
Entrevista Guia de entrevista

Fuente: Elaboracion propia
2.4Técnicas de procesamiento de la informacion

En el proceso cualitativo la recoleccion de la informacién se empleé la
triangulacion, es asi que, el analisis se realiza en simultaneo, sin embargo, este
analisis no es uniforme ello se debe a que cada estudio es un esquema peculiar,
por esta razén se emplea la triangulacion en el paradigma cualitativo debido a que
posee riqueza, amplitud y profundidad de la informacién que proviene de

diferentes actores en el proceso (Hernandez et al, 2014)
2.5 Aspectos Eticos

La presente tesis se realizé sin quebrantar alguna norma o salud de los
participantes en la elaboracion de la misma, ademas se tiene el permiso de la

empresa para realizar la investigacion sin ningun problema.

La investigacion es original, no existe estudio anterior sobre los protocolos
en cafeterias. Asi también se respeté el derecho de autor en la informacion
recolectada que apoya a la presente investigacion tal como lo indica la norma

APA.
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CAPITULO Il

RESULTADOS, ANALISIS, DISCUSION Y PROPUESTA

3.1 Anélisis de los resultados de estudio
3.1.1 Resultados de la aplicacion de la entrevista y observacion

En este capitulo, se presenta la informacién recolectada mediante
entrevistas a colaboradores con diferentes funciones y la observacion de
los procesos en la cafeteria durante seis meses, en la que investigo a
cerca de la importancia y mejora continua en los procesos ante la COVID-

19 en Café Et Chocolat.

Tabla 2: ¢Qué entiende usted por trabajar en un lugar seguro?

Entrevistado 1 Entrevistado 2 Entrevistado 3

Para mi trabajar en un lugar Es un lugar donde me Es trabajar en un

seguro es sentirse comoda permita la toma de espacio que cuenta con

y tranquila en un lugar temperatura, tener las medidas de
donde se cumplan todos los alcohol liquido o en gel. seguridad, con las
protocolos. Desde protocolo sefalizaciones debidas,
de salud, protocolo ante en el cual podemos
sismo, infraestructura, etc. desempeiar nuestras

Todo engloba a que uno se
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sienta tranquilo de trabajar labores sin riesgo.
en un lugar. Considero que
ahora los protocolos por el
tema del COVID-19 deben
de ser mas fuertes porque
cada vez salen mas cepas
y para nosotros es

importante nuestra salud.

Fuente: Elaboracion propia

Los tres entrevistados opinan que trabajar en un lugar seguro es
realizar sus funciones con el minimo riesgo a tener un accidente, lesiéon o
enfermedad. Ademés, ahora les es mas importante con la presente
coyuntura, de no solo sentirse seguros por la infraestructura del lugar, sino
también con relacion a la salud que les brinden los EPP’s necesarios para

cumplir con sus funciones sin miedo a contagiarse.

Tabla 3: ¢ Cudles son los protocolos que tiene Café et Chocolat ante la COVID-

19?

Entrevistado 1 Entrevistado 2 Entrevistado 3

Los protocolos que se Han adecuado los La toma de temperatura
siguen en Café et Chocolat protocolos de salubridad, de cada persona que
son: tanto al ingresar del ingresa al local,
personal o del cliente, desinfeccion de manos

Uso de la mascarilla al

. uso frecuente del alcohol, vy pies, mantener
ingresar, toma de
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temperatura, desinfeccion
de manos. Se limpian las
mesas con alcohol.
Considero que es lo mas
importante. Mayormente
pedimos a los clientes que
no se quiten la mascarilla
hasta que llegue su pedido,
pero no lo cumplen, seria
un tema que se podria

precisar mas.

toma de

mantener

distanciamiento social.

el

temperatura, distanciamiento social,

asegurarnos que los
clientes usen su
mascarilla en todo

momento y solo se la
quiten cuando consuma

sus alimentos.

Fuente: Elaboracion propia

Los colaboradores coinciden con el protocolo establecido en Café Et

Chocolat es el correcto tanto para clientes como para el personal. Pero al

momento de observar, no se cumple debidamente. La toma de temperatura

en personal no siempre se registra, de igual manera con los clientes ya que

no hay persona que este perenne para poder controlar. La desinfeccion de

calzado ya no se realiza ya que el tapete no tiene la solucién desinfectante.

Ademas, el espacio de trabajo es muy reducido como para tres personas.
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Tabla 4. ¢Quiénes estan a cargo de la supervision de los procesos que se

realizan en la cafeteria?

Entrevistado 1

Entrevistado 2

Entrevistado 3

En realidad,

una persona en especifico,

no tenemos

La jefa es la encargada

de supervisar que todos

yo creo que la jefa deberia los procesos se cumplan.

de verificar todo, pero no

tenemos una persona en

especial.

Los encargados de la
supervision  de los
procesos somos los
mismos  trabajadores,
todos estamos atentos
a que los protocolos se

cumplan siempre.

Fuente: Elaboracion propia

Los entrevistados concuerdan con que no hay persona especifica

para supervisar o verificar que se cumplan los protocolos establecidos. A

pesar de tener conocimiento de los protocolos, hay un motivo que hace que

no se pueda cumplir por completo.

Tabla 5: ¢ Qué estrategias innovadoras se tomaron para que el cliente confié en

ustedes como empresa?

Entrevistado 1

Entrevistado 2

Entrevistado 3

Yo creo que comenzamos
con los clientes frecuentes,
demostrarles que tenemos

protocolos y se cumplen.

Se aumento el marketing
digital. Se implemento de
manera virtual la carta y

delivery.

Siempre mantener una

buena comunicacion
con los clientes,
resolviendo  cualquier
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Luego se hizo mas publico duda que tengan,

por el tema de las redes cumpliendo y
sociales y los delivery. superando con  sus
expectativas.

Fuente: Elaboracion propia

Los entrevistados mencionan diferentes estrategias, como la
creacion de la pagina web, donde se encuentra la carta y tienda online para
realizar pedidos y llevarlos a domicilio o recoger en tienda. Se difundié més
el delivery, en caso sea cerca la duefia lo lleva en su bicicleta, si es lejos se
usa movilidad por aplicacion. Lo que se observo es que, en ambos tipos de

envio, los que transportan el pedido no usan EPPs (guantes, alcohol).

Tabla 6: ¢Cudles son los protocolos para la recepcion de los insumos de los

proveedores con quien trabaja?

Entrevistado 1 Entrevistado 2 Entrevistado 3

Los protocolos gue Los proveedores dejan La recepcidbn de los

deberian ser son: En la los productos en la insumos es en la

recepcion de los alimentos, entrada para luego entrada, de ser
lavar todo lo que se trae, desinfectarlos con necesario ingresar al
por ejemplo, frutas y alcohol. local, se debe aplicar
verduras o desinfectar el los protocolos de
empaque, pero no siempre bioseguridad y Iluego
se cumple. Lo que si proceder a la
hacemos es lavar las fresas desinfeccion de los
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con agua y un poco de lejia, productos y

pasan a porcionar Yy posteriormente el
refrigerar. almacenamiento de
Lamentablemente no estos.

siempre se da ese proceso
en las naranjas u otros
alimentos y creo que se
podria inculcar mas ese

tema.

Fuente: Elaboracion propia

Los colaboradores conocen muy bien el proceso de recepcién de los
insumos el cual es al momento de recibir los productos, tanto el trabajador
como el proveedor deberian de estar correctamente protegidos, luego
pasan a la desinfeccién antes de abrir el empaquetado y finalmente lo
almacenan, mas no lo aplican todo el tiempo ellos o los mismos

proveedores como lo menciona uno de los entrevistados.

Al observar se noté un descuido de uno de los proveedores, pasan
las jabas por encima de la barra donde se encuentran los postres
expuestos. Ademas, la mayoria de proveedores no usan guantes, ni
alcohol liquido para desinfectar los productos. El personal no siempre

desinfecta los productos antes de almacenar.
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Tabla 7: ¢Cudles son los procesos para la elaboracion de los platos, se realizan

aplicando los protocolos ante la COVID-19?

Entrevistado 1

Entrevistado 2

Entrevistado 3

Bueno yo soy del area de
produccion y si puedo decir
que cumplo con los
protocolos, ya que cuando
se reciben los productos,
todo se porciona Yy
almacena en el momento,
no dejo que se malogre
nada o que se quede sin
refrigerar y asi se mantiene

un orden.

En relacion con los EPPs,
ya me acostumbré a eso,
todos debemos de usar la
cofia, doble mascarilla y
guantes, ya es parte de mi

trabajo.

Si se cumple los
protocolos, se usa de
manera  correcta, la

mascarilla, guantes y uso

de alcohol.

Primero, la encargada
de la elaboracién debe
estar correctamente
uniformada, con el
cabello recogido vy
usando la toca, debe
usar en todo momento
la mascarilla y guantes,
los cuales deben ser
cambiados y
desinfectados cada

cierto tiempo.

Fuente: Elaboracion propia

Se reafirma que los entrevistados si tienen conocimiento del

protocolo para la preparacion de alimentos y bebidas. Pero no lo aplican en
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su totalidad ya que, algunos colaboradores comentan que les es incobmodo

usar los guantes para realizar las bebidas.

Tabla 8: ¢ Cual es el proceso de presentacion de los platos de la carta en Café Et

Chocolat?

Entrevistado 1

Entrevistado 2

Entrevistado 3

La presentacion del
producto para consumir en
salon es emplatado, en
caso sea para llevar se
pone en un envase de
tecnopor o bolsa de papel

dependiendo del producto.

La persona encargada de
entregar el pedido debe de
tener puestos guantes o en
su defecto uso frecuente de

alcohol.

Cuando los productos
son para llevar, se usan
envases descartables

gue es de un solo uso.

En tienda, se usa Ila
vajilla normal, pero al
momento de lavarlos se

usa lejia y agua caliente.

La encargada de armar
la presentacion final del
plato debe usar guantes
al manipular los
utensilios y mantener
los mismos
desinfectados en todo

momento.

Fuente: Elaboracién propia

Los colaboradores comparten la misma idea de la manera de

presentar los platos ya sea para llevar o comer en salon, pero uno de ellos

confirma que, al momento de lavar el servicio, se usa desinfectante y agua

caliente para desinfectarlos, lo cual no pasa al momento de realizar la
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observacion, no esta dentro del proceso y tampoco se realiza, incluso se

encuentra cubiertos o platos mal lavados y utensilios acumulados.

Tabla 9: ¢ Como considera que se estan llevando los protocolos en el servicio

ante la COVID-19 en Café et Chocolat?

Entrevistado 1

Entrevistado 2

Entrevistado 3

Hasta el momento todo esta

bien, usando la mascarilla,

nosotros mismos nos
cuidamos bastante, nos
lavamos las manos

frecuentemente o usamos
el alcohol. Yo sugeriria que
nos hagan pruebas cada
cierto

tiempo

ya que

estamos expuestos.

Si se cumplen, los

clientes también

cooperan en ese aspecto

y entienden que los
protocolos que se
aplican.

Considero que de
nuestra parte Si
estamos cumpliendo
con los protocolos

establecidos, asi mismo
hacemos nuestro mejor
esfuerzo para que los
también

clientes

puedan cumplirlo.

Fuente: Elaboracién propia

Los colaboradores afirman tener cuidado al momento de estar en

contacto con el cliente, se mantiene la distancia, uso de mascarilla, alcohol

liquido. Ademas, se les sugiere a los clientes solo quitarse la mascarilla

cuando llegue su pedido, pero no siempre lo cumplen a pesar de tener

avisos en el establecimiento y se quitan la mascarilla al momento de tomar

asiento provocando cierta incomodidad en los trabajadores.
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Tabla 10: ¢ Cada cuanto tiempo reciben capacitacion contra la COVID-19 u otro

tema de prevencion?

Entrevistado 1 Entrevistado 2 Entrevistado 3
Llevo 7 meses trabajando En realidad, la De acuerdo a lo que el
aqui, lamentablemente capacitacion la gobierno establezca,

hasta ahora no he recibido realizamos de manera

alguna capacitacion. independiente.

siempre nos
mantenemos al tanto de
las nuevas normas vy
protocolos a seguir para
la  prevencion del

COVID.

Fuente: Elaboracion propia

Todos concuerdan que no hay capacitaciones por parte de la

empresa de una manera formal o con algin experto en el tema, al

momento de reabrir la duefia informé a los trabajadores la manera en que

se trabajaria y de como deberian de protegerse de acuerdo a las medidas

propuestas por el gobierno.
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Tabla 11: ¢ Cual es el compromiso que tiene la empresa para resguardar la salud

de sus trabajadores?

Entrevistado 1

Entrevistado 2

Entrevistado 3

La empresa nos brinda las
mascarillas, cofias, guantes
para nuestra seguridad. Es
algo que si o si es
necesario para el personal.
Pero también me gustaria

gue nos hagan pruebas.

Nos abastece con las

cofias, guantes,

mascarillas y alcohol.

Quiza podrian
implementar cada cierto
tiempo realizar pruebas al

personal.

El hacer cumplir los

protocolos de
bioseguridad,  brindar
los implementos
necesarios para la

prevencion del COVID,

como guantes,
mascarillas 'y tocas.
Mantener a sus
trabajadores

asegurados ante
cualquier accidente

dentro del trabajo, etc.

Fuente: Elaboracion propia

Los trabajadores comentan que la empresa cumple con brindar los

EPPs necesarios para cada uno, como las cofias, mascarillas, guantes,

alcohol en gel y liquido, ademas de estar asegurados en EsSalud. Pero se

sentirian mas seguros si realizaran pruebas para detectar la COVID-19, ya

que siempre estan expuestos a contagiarse. Como, por ejemplo, una

trabajadora se contagio del virus, se realizé una prueba, pero por cuenta
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propia, y la jefa en la cafeteria solo consulto con el resto de trabajadores si

teniamos algun sintoma.

3.2 Andlisis y Discusion

Los resultados de la investigacion muestran que, si bien la cafeteria Café
Et Chocolat cuenta con protocolo ante la COVID-19, no lo cumple en su totalidad,
ya sea por falta de supervision o por falta de interés del personal. Con la
entrevista y observacion se pudo identificar los puntos en los que se debe enfocar

y trabajar para mejorar el protocolo de la cafeteria.

Ademas, se pudo comparar los resultados de los antecedentes, es asi que,
en la investigacion de Morales (2017) se busca disminuir los inconvenientes con
los clientes implementando un sistema interno para los colaboradores, entonces
se coincide con que uno de los puntos importantes es la manera en que ve el
cliente a la empresa y que implementando herramientas se puede ser mas

eficiente en el trabajo.

Asimismo, en la investigacion se busca la fidelizacién, solucién de
problemas y pequefias fallas en el grupo realizada por Encalada (2019), se
coincide con que es importante la fidelizacion para Café Et Chocolat en tiempos
de pandemia ya que se abri6 la pagina web, para realizar el pedido, pago y envio,
como resultado se tuvo gran acogida por el publico y también se obtuvieron
nuevos clientes. Y la solucién de problemas que se detectaron mediante la
observacion para poder dar una opcién a realizar mejor los procesos de cada
area. De igual manera se coincide con la idea de brindar una propuesta de mejora
continua como lo realizo Saltos (2020) ya que hay varios puntos que reforzar tanto

en los procesos como los protocolos ante la COVID-19.
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También en la investigacion de Andrade (2017) nos comenta que existe un
proceso para la produccion, pero se podria mejorar reduciendo costos, asi
propone un sistema de gestion de mejora continua, guiandose de la Teoria de
Deming, apoyo la iniciativa de un plan de mejora continua y mucho mas desea
reducir los costos, en la investigacion presentada no se reduce costos ya que se
pide implementar material de manera obligatoria en los protocolos. En el caso de
Causado — Rodriguez, Charris y Guerrero (2019) aplican un plan de mejora
continua, pero en servicio al cliente, como es un poco mas dificil ya que el servicio
es intangible, se ayudan del Modelo ServQual que mide el servicio que espera el
cliente con el obtenido, considero que es lo mas adecuado cuidar mucho lo que
es el servicio al cliente ya que por el solo hecho de sentirse bien tratados pueden

volver y recomendar el establecimiento.

Por ello se ha disefiado un plan de mejora continua, dirigido hacia la duefia
de la cafeteria, con el objetivo de dar a conocer los puntos débiles dentro del
protocolo y dar soluciéon a ello, debido a lo que se observé durante el tiempo
laborando en diferentes turnos y dias en la cafeteria. Con la esperanza que pueda
tomarlo como sugerencia a poder mejorar, ya que las personas ya no le toman
mucha atencion como antes porgue poco a poco van siendo vacunadas, pero eso
no significa que el virus ya no esta presente, aun se pueden contagiar tanto
clientes como trabajadores y no queremos que la cafeteria sea una fuente de
contagio, sino un lugar agradable para tomar un café y sin miedo a contraer el

virus.
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3.3 Propuesta

PLAN DE MEJORA CONTINUA EN LOS PROTOCOLOS DE LA COVID-19

Este plan esta dirigido a todo personal que trabaje para Café Et Chocolat,
con el fin de reforzar los protocolos que se estan aplicando, corregir
observaciones y crear conciencia en los trabajadores que son importantes todos

los protocolos y procesos.

Resaltar en este punto que, a pesar de existir los protocolos sanitarios, no
ciertamente se adaptan a la realidad de la unidad de analisis, considerando,
ademas, que tampoco estd contemplado en el reglamento de restaurantes. Sin
embargo, se implementaron los protocolos sanitarios, por otro lado, la siguiente
propuesta tiene como finalidad, realizar un control y monitoreo permanente para el

cumplimiento de los procesos, descritos en el flujograma.

Obteniendo mejores resultados al momento de realizar los procedimientos
correctos y que la empresa sea conocida por respetar los protocolos que poco a

poco se van perdiendo en diferentes establecimientos.

Caracteristicas generales

Para que todo se realice de manera correcta y continua se establecera una
persona que supervisara cada proceso, en caso no exista presupuesto para
contratar, asignar a uno de los colaboradores para poder tener el control de todo y
gque comunique al superior en caso no se corrija el error para proceder a

sancionar.

El area de compras exigira la documentacion como las guias de remision,
boletas y facturas de manera electrénica, en caso llegue algun producto, enviar un
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mail a la cafeteria el documento necesario para confirmar que la mercaderia
llegue completa. Asi se reduce el contacto con documentos y con el proveedor.
Ademas, los proveedores tienen que cumplir con los protocolos del

establecimiento.

Las compras online seran actualizadas y sincronizadas con el stock
disponible en tienda con el sistema que se usa actualmente, el cual es Wally.
Ademas, se implementara el uso de codigo QR, para que sea una opcion de ver

la carta de manera digital.

Crear el area de salud ocupacional, para que se encargue organizar las
capacitaciones y que sean frecuentes, para que el personal este mas informado y
tome conciencia de los riesgos existentes en el lugar de trabajo y enfatizar que el
virus aun esté presente. Llevar las capacitaciones virtuales del MINSA ya que son

gratuitas y en caso la empresa tenga presupuesto, también de manera particular.

También se debe de actualizar el libro de registro de temperatura del
personal y tener comunicacion con el area en caso haya tenido contacto con
algun posible paciente COVID y tenga algun sintoma. Ademas, cada cierto tiempo

se deberia de realizar al personal pruebas para detectar la COVID-19.

Recepcién de Mercaderia

La recepcion de mercaderia es un procedimiento que debe ser realizado de
manera cuidadosa, ya que por falta de espacio los insumos son recibidos por la

misma entrada para clientes.

Los proveedores tienen que usar correctamente los EPPs y desinfectar los

productos antes de ser entregados, de no ser asi no se le recibira los productos.
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De igual manera, el personal debe de usar correctamente los EPPs y recibir los
insumos en el pasillo 0 a un costado y no atravesando las jabas por la barra de

postres ya que corre un alto riesgo a un accidente.
Produccion en cocina

Brindar guantes de vinilo al personal porque son los mas adecuados para
este tipo de trabajo. Los guantes de latex hacen que las cosas se resbalen
cuando estan humedos, por ello los baristas no suelen usarlos al preparar las

bebidas.

En el area de produccion se debe de implementar un tacho especifico para
cada tipo de residuo, por el espacio pequefio que tiene el area se manejaran

tachos de tres tipos:
a. Residuos Organicos: Para la merma de fruta, verdura, etc

b. Residuos Inorganicos: Para los envases de plastico, carton o vidrio,

papeleria, etc

c. Residuos Biocontaminados: Para EPPs, ya que son desechos que
pueden representar un riesgo, para ello se propone separarlos del

resto de residuos y debe presentarse correctamente etiquetados.

En la siguiente figura se encontrara un ejemplo de los tachos a usar debidamente

etiquetados.
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Figura 3. Recipientes clasificados para los residuos

Fuente: Ministerio del Ambiente (2019)

Mantener el area de produccion y utensilios limpios y desinfectados. Se ha
encontrado residuos en el mismo cuchillo que se corté algun producto, eso es
contaminacion cruzada, es por ello que se pide crear el habito de lavar los

utensilios cada vez que se usen.
Servicio en salon

La mesera debe de estar mas atenta al ingreso de los clientes, tomar la
temperatura ya sea para consumo en salon o terraza. Recordar a los clientes que
el uso de mascarilla es obligatorio y solo se la pueden retirar para el consumo de

los alimentos.

Revisar que las mesas y barra estén siempre en buen estado,
desinfectadas y con alcohol en gel. Y lo mas importante, se debe respetar el aforo

tomando en cuenta el distanciamiento social.

50



Recepcién de mercaderfa 01

* Personal debe de desinfectarse antes de recibir el pedido.

* Proveedor y trabajador de la cafeteria deben de usar los EPPs
necesarios.

* Proveedor desinfecta y entrega el pedido.

Personal porciona y almacena los insumos.

-

Produccién en cocina 02

* Personal tiene que estar debidamente uniformado y con los EPPs.
* Prepara mise en place.
* Usar los utensilios de cocina correctamente.

P I a n d e * Mantener limpia y desinfectada su area.
mejora
continua en
Ios rocesos Servicio en salon 03
e n afé Et * Desinfectar y tomar temperatura a clientes.
* Respetar el aforo establecido y distanciamiento social.

c h OCO I at * Ofrecer la carta digital por codigo QR y sugerir el pago con tarjeta.

* El cliente puede retirarse la mascarilla solo cuando llega su pedido.
* Mantener el salén limpio y desinfectado.

Figura 4. Propuesta de procesos Café Et Chocolat

Fuente: Elaboracién propia
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CONCLUSIONES

Se alcanzo el objetivo general, para los colaboradores es muy importante
la mejora continua ya sea de manera personal o profesional, tienen buenas ideas

para cambiar o mejorar el establecimiento y deberian de ser escuchados.

Para el personal es muy importante trabajar en un espacio seguro, mucho
MAas en la presente coyuntura, seguir con los protocolos y procesos establecidos
deberia de ser lo méas importante tanto para la empresa como para los

colaboradores.

Ademas, se pudo identificar los puntos débiles, uno de los motivos es
porque no existe supervision constante de los protocolos y procesos en el

establecimiento.

Por dltimo, existe poco compromiso con el personal, a pesar de haber
declarado en las entrevistas que los protocolos son importantes, son pocos los
que los cumplen de manera correcta. Es asi, que se decidié realizar un plan de
mejora continua adecuado a la cafeteria ya que es un establecimiento pequefio

pero aun asi se puede mejorar e implementar algunos puntos.

Se concluyd que es necesario que la duefia del establecimiento ponga a
prueba el plan de mejora continua que presenta esta investigacion, el cual le
ayudara a no solo que el personal se sienta mas seguro trabajando, sino también
que el cliente aun sienta la obligacion de seguir cumpliendo con los protocolos

establecidos.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda a la empresa el uso de esta investigacion para poder
conocer, corregir y mejorar cada punto mencionado, con la esperanza de obtener

un establecimiento mas seguro tanto como para el trabajador y el cliente.

La duefia de la cafeteria debera fortalecer los protocolos establecidos para
que el personal pueda ver reflejado el interés de seguir comprometidos a

cumplirlo y sentirse resguardados por parte de la empresa.

Y no solo en los colaboradores, es un tema dificil el hecho de querer
controlar a cada cliente que ingrese al establecimiento, mucho mas a los que son

frecuentes ya que crearon una costumbre.

Por ello se necesita la constante supervision en la cafeteria para poder
hacer cumplir los protocolos, asi los clientes potenciales tendrian la opcion de

querer ingresar y no descartar la idea por tener un ambiente poco seguro.

Se recomienda a la empresa, preocuparse un poco mas en el bienestar de
Su equipo, si bien es cierto los nimeros en todo negocio son importantes, pero
también el personal, deberian de dar todos los EPPs necesarios a su personal
para poder cumplir sus actividades, brindar facilidades para realizarse pruebas

COVID, capacitaciones sobre el tema y asi evitar contraer el virus.
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ANEXO A: MATRIZ DE CONSISTENCIA

METODOLOGIA

SUB -
PROBLEMA OBJETIVOS CATEGORIAS
CATEGORIAS APLICADA
Recepcion de
Enfoque:
- mercaderia | Cualitativo
Problema General: Objetivo General:
Nivel:
, . . . : Produccién en i
¢,Cual es la importancia de la Conocer la importancia de la veet Aplicada
. . . . PROCESOS cocina TipOZ
mejora continua en los procesos mejora continua en los procesos Descriptivo
ante la COVID-19 en Café Et ante la COVID-19 en Café Et Entrega de Disefio:
_ Narrativo
Chocolat? Chocolat pedido
Servicio
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Problemas especificos

¢,De qué manera se implementoé
los protocolos en los procesos ante
la COVID-19 en Café Et Chocolat,

20207

¢De qué manera se monitorea
los procesos ante la COVID-19 en

Café Et Chocolat, 2020?

¢,De qué manera los
trabajadores contribuyen a la
mejora continua ante la COVID-19

en Café Et Chocolat?

Objetivos especificos:

Determinar la implementacion
de los protocolos en los procesos
ante la COVID-19 en Cafe Et

Chocolat

Determinar el procedimiento de
monitoreo en los procesos ante la

COVID-19 en Café et Chocolat

Conocer como contribuyen los
trabajadores a la mejora continua
ante la COVID-19 en Cafe et

Chocolat

MEJORA

CONTINUA

Protocolo

Supervision

Estrategias

POBLACION Y
MUESTRA

Poblacion:
Trabajadores de
Café Et Chocolat

Muestra: 3
trabajadores de
Café Et Chocolat

TECNICA E
INSTRUMENTO

Técnica:
Observacion

Entrevista
Instrumento:

Guia de
observacion

Guion de entrevista

Fuente: Elaboracion propia (2020)
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GUIA DE OBSERVACION

Tema: Importancia y mejora continua en los procesos ante el COVID-19 en Café Et Chocolat, Miraflores

SUB - | NORMA )
CATEGORIA OBSERVACION
CATEGORIA
Recepcion Lavado y desinfeccién de manos. Pocas veces
de .
Uso correcto de EPPs No se usa gafas de proteccion, no hacen
mercaderia :
buen uso de la cofia y guantes los
0 proveedores y colaboradores
8 Limpiar y desinfectar del area antes y
Lu .
. - No se realiza
8 después de la recepcion de productos 'z
vd
o

Desinfectar los empaques de los

productos

Mantener una distancia minima de 1m.

No se realiza

Si se mantiene la distancia
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Produccion Lavado y desinfeccién de manos. A veces, cambio de guantes frecuente
en cocina .
Uso correcto de EPPs No se usa gafas de proteccion, no hacen
buen uso de la cofia y guantes
La limpieza de superficies durante el turno
es con un pafio humedo, los utensilios no
El &rea de trabajo y utensilios deben de _
son debidamente lavados
estar limpios y desinfectados.
Entrega de Lavado y desinfeccion de manos. Uso frecuente del alcohol liquido
pedido

Uso correcto de EPPs

Mantener limpio y desinfectado el salén y

muebles

No se usa careta facial ni gafas de

proteccion, no hacen buen uso de guantes

Se trata de mantener limpio el sal6n
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Servicio Confirmar que el cliente solo se retire la | Se le comunica al cliente que solo puede
mascarilla para consumir retirarse la mascarilla para consumir, pero
aun asi hacen caso omiso y se la quitan
desde que toman asiento
Evitar el contacto fisico con el cliente
No se mantiene contacto fisico con el
cliente
Fuente: Elaboracion Propia (2021)
CATEGORIA SUB - NORMA OBSERVACION
CATEGORIA
Protocolo El horario de atencién es durante el Si
tiempo que establece el gobierno
La documentacion como ventas, facturas Si

MEJORA
CONTINUA

0 boletas que sean virtuales de

preferencia
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Crear puntos de desinfeccion en el salén

De preferencia brindar el servicio en

espacios abiertos

Implementar tachos solo para descarte

de EPPs

Se brindara capacitacion continua sobre

la Covid-19

Cada mesa tiene un gel desinfectante

Si

No hay un tacho especifico para los EPPs

No se obtuvo capacitacion alguna

Supervision

Se realiza seguimiento del cumplimiento
del protocolo para clientes, trabajadores

proveedores

Verificar uso de mascarillas

Tomar temperatura y sintomatologia del

personal.

No se cumple por completo

Solo se usa una mascatrilla

Solo se toma la temperatura al entrar y lo
hace cada colaborador. No todos registran

Su ingreso.
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Desinfeccion de calzado, lavado y Ya no se realiza

desinfeccion de manos

Estrategias Se implemento envases con alcohol en gel

en la entrada, mesas y caja

Los pedidos para llevar se entregan

desinfectados y correctamente sellados

Se trata de mantener la distancia entre
mesas Y el correcto aforo a pesar de que
la duefia no lo desee y se da la opcién de

esperar o pedir para llevar

Fuente: Elaboracion Propia (2021)

ANEXO C: VALIDEZ DE CONTENIDO DE INSTRUMENTO POR JUICIO DE EXPERTOS
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INFORMACION QUE SE PRESENTA AL EXPERTO:

1. Solicitud
2. Informe de validacion del instrumento.

3. Preguntas de Investigacion, Objetivos de la Investigacion.
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SOLICITO: Vahidacion de mstrumento de Investizacion.
{Licenciadoia) o Magister{a)):

Yo, Marna Victoria Eodrnguez Cruz bachiller de la escusla de Turismo v Hoteleria de la
Univerzidad de Sam Martin de Porres, ma dinjo rezpetuosaments para axpresarle lo siguienta:
(Chue sisndo necesane contar con la validacion de los instrumentos para recolectar datos que me
permitan confrastar laz propuestzs en m frabajo de inveshFacion para la temis tralada-
“Importancia ¥ DMegjora Controuz en los procssos ante la Cownd-19 en Café Et Choeolat,
Whiraflores, 20207

Solicito a Ud. tenga a2 bien wvalidar come juez experto en el tema, para ello azcompario los

siguientesz documentos:

Informe de validacion del metromento.
hiatriz de consistencia.

Cusstionarios.

Entrevista

bl A

Lz agradazco anticipadaments por la atencion a la presents solicitud.

Atentaments,

Lima, ... da Julio del 2021

ryy
. _:;Jﬁ@w#
NOMBRE Y APELLIDO

Dra. Zulamaz Hassiuger{
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DE INSTRUMENTO DE MEDICION

. DATOS GENERALES:
1.1. Apellides v nombras dal validador: Hassinger Gonzales Zulema Ynés
1.2. Grado Académico: Doctor en Turismo

1.3, Insfifucion donde lsbors: Universidad San Marfin de Farres

1.4. Especiglidad del validador: Gastidn dal Turismo Sostenible

1.5. Titulo de la investigacion: “Importancia y mejora continua en los procesos ante la Covid-18 en Café Et Chooolat, Mirafiores, 2020°
1.8. Autor del Instrurmento: Maria Victoria Rodriguez Cruz



1.7. INSTRUMENTD 1 (Categoria 1): (Procesos)
1.7.1 VALIDACION DEL INSTRUMENTO

PERTIMEMCIA DE LOS ITEMS
CATEGORIA PROCESDS

Chacola?

! 0= 25 28-50 51-T5 TE-100 Ohiservaciones
Escala Ha Prabatlements | Probablamenie al 3l
o ‘x‘_ periensce D perienece paErenace perienece

1.= ; Cudles son los protocolos para |a recepaon de los x
insumas de las proveedores con quisen tabaja?
2. pCudles son s procesos pars 3 elsboracon de los x
plabas, e realzan aplicando ks probacolos arte B Cosid-
167
3.- . Cudl s el process de presentacian de ks plates de X
la carta en Café E! Chooolat?
4.- ; Chmo cansidera que se astn levandas los
pratooslos an el serdcio ante la Coavid-19 &0 Cafld = X

PROMEDIO DE VALORACION 80....%.

73




1.7.2 ASPECTO GLOBAL DEL INSTRUMENTO

Deficiente | Regular Buera Muy Buena Excelenbs
INDICADORE § CRITERIOS 00-2% 21-40%, A41-60%, A1-80% B1-100%

Estéd formulado con  lenpuaje  apropiado v X
1.CLARIDAD aspaciicn

Estd expresads en canductas chservables X
2. 0BJETIVIDAD

Adecusdo al avancs da la cenda v la tecnclogia E]
FACTUALIDAD

Comgrends los aspactas en cantidad y calidad X
4. SUFICIEMCIA

Adecusdo  para valorar  aspecios  de  |as X
S.ANTENCIONALIDAD ek iratepiag

Basado an aspectas teorico-cientiicos X
8. CONSISTEMCLA

Entre las indices, indicadaras v las dmensiones. X
7.COHEREMCIA

La  esiategia responde al  propdsilc del X
AMETODOLOGEA diagnéetion

El irsrumanba as funcanal  para el prpdsilo e X
9. PERTINERCLA I investigacion

PROMEDIO DE VALORACION: .........20.. % QOPINICN DE APLICABILIDAD:

LX) Elinstrumento puede ser aplicado, tal como esta elaborado.

i ) Elinstrumento debe ser mejorado antes de ser aphcado.
Lugar y fecha: 26 DE JULIC 2021

ot

Firma del Experto Informants.
DI W® 08410368
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1.8, INSTRUMEMNTO 2 {Categoria 2): (Mejora Continua)
1.2.1 VALIDACION DEL INSTRUMENTO

PERTIMENCIA DE LOS ITEMS
CATEGORIA MEJORA CONTINUA

a-25 26-50 51-T5 TE-100 Observacnes
Escala Ho Probablements | Frobablemente 8l 3l
Items \\_ penanece D parensce perensce perienecs
, . X
5.- ¢ 0w entiende usted par frabajar en un lugar saguna?
fi.= ¢ Cudles son los protocolos gue Sene Calé ot Chaoolat b
ante | Cavid-197
7. pOudnes p<tdn a cango de la supervision de los »
proce=sos que s realizan an b cafetaria?
8.- ; Que estrategias nnovadoras =e omanan para gue el »
diente confie an ushedes como amprasa?
9.- ; Cada cuario Sempo reciben capactacion contra la »
Covid-19 u alra tama de prevencien?
100 ¢ Cudl e ol compramiso que S |y ampress e »
resquardisr [ salud de sus trabajadores?
PROMEDIO DE VALORACION: .80 ... %
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1.8.2 ASPECTO GLOBAL DEL INSTRUMENTO

OPINION DE AFLICABILIDAD:

Deficients | Regular Buena Muy Buena Excelente
IRDICADORE S CRITERIO % 00-20% | 21-40% 41-60% 61-80% &1-100%
1.CLARIDAD Esld formulado con  lenguaje  apropiado v X
g pasifino
2. 0BJETIVIDAD Esld expresads en canduckas ohseraablas X
3ACTUALIDAD Aedecumdo al avance de la cenda y la ecnolegia x
4. BUFICIENCIA Comgrands los aspectas en cantidad y calidad X
SINTERCIONALIDAD Adecusdo  para valorar  aspecios  de  fas x
asirabemas
6. COMSISTENCIA Gasado an aspechas edrico-cientiioos
T.COHEREMCIA Entre las indices, indicadanas y las dimensikanes.,
A METODOLOGEA La esimategia  resporde  al  propdsite del X
diagnistion
4. PERTIMEMCLA El irzrumanta as fundanal  para & prapdsilo de X
la inwestigacian
PROMEDIC DE VALORACION: .80, %.

L% JElinstruments pueds ser aplicade, tal como ests elaboradao.

L JElinstrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado.

Lugar y fecha:

Firma del Experto Informants.
DMl WP 09410388
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S0LICITO: Vahdacion da mstrumento de Investizacion.
(Licenciadoia) o Magister(a)):

Yo, Mana Vietoria Fodngues Cruz bachller de la escusla de Tunsmo + Hoteleria de la
Unrverzidad de San Martin de Porres, me dinjo respetuosamente para expresarle lo siguents:
Chie ziando necezano contar con la validasion de los instrumentos para recolactar datos qua me
permifan contrastar laz propuestzs en mi frabaje de imvestipaciom para lz tesis trfulada:
“Impertancia ¥ MMejora Comtimuz en los procesos amte la Conad-19 en Café Et Choeolat,
Wiraflores, 20207

Solictto 2 Ud. tenga a bisn validar come juez experto en el tama para allo zcompario los

siguientas docurmentos:

Informe de validacion del metruomento.
Matriz de consistencia.

Cuestionanios.

Entrevista

Fb b

La agradazco anticipadaments por la atencion a lz prezsenta solicrtnd.

Atentamente,

Limaz, 26 d= Tulio del 2021

Rl = e

MNOMEEE ¥ APELLIDO

Mag. Milenka Caceres
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DE INSTRUMENTO DE MEDICION

. DATOS GENERALES:

1.1. Apelidos y mombras del validedor: Caceres Huriado, Milenks
1.2. Grado Academico: Masstro

1.2. Institucién donde labora: USMP

1.4. Especislidad del validador: Gasticn cultural Patimonio ¥ Tursmeo

1.5. Titulo de la investigacion: “Importancia y mejora continua en los procescs ante la Covid-18 en Cafe Et Checolat, Mirsflores, 2020°
1.8. Autor del Instrumenio: Maris Victorie Rodriguez Cruz



1.7. INSTRUMEMTO 1 (Categonia 1) (Procesos)
1.7.1 VALIDACION DEL INSTRUMENTD

FERTIMENCIA DE LOS ITEMS
CATEGORIA PROCESOS

Chacalat?

! - 25 28-54 51-75 TE-100 Dhservaconss
Escala Mo Prabtablemente | Probablemente gl 5l
. ‘K‘| parenece Nl perenace [l g il ] [ pigloe]
1. L Cudles son los probocolos pana | rece padn de los 100
insumas de los proveedores con guien trakaja?
2. pCudles son as procesos para la elaborscEon de los 100
platas, =a malzan aplicando los probocales ante B Covid-
197
A= ¢ Cudl s el procesa de presentacidan de las platcs de 100
I carta en Cabé B! Chooolat?
4.- ; Came cansidera que se estin levands los Beria bueno indicar en el 4 L
pratooshos en el serdcia ante la Cavid=-19 en Café el 98

semaedor)

PROMEDIO DE VALORACION. . 95_..%.




1.7.2 ASPECTO GLOBAL DEL INSTRUMENTO

Deficianta | Reguliar B Muy Buena Excelmnte
INDICADORE & CRITERIO 2 O0=20% 21-40% 41-60% 61-80% B1-100%

Estd formulade con  lenguaje  apropisdo v 100
1. CLARIDAD agpasifico

Exld sxpresads en canductas chsenaljas 100
2. OBJETIVIDAD

Acdecuado al avancs de la chenca vl tecnologia 100
IACTUALIDAD

Comgrends los a=pectas en cantidad y calidad 100
4. ZUFICIENCIA

Adesusde  para valorar  aspecios  de  las 100
SIMTENCIONALIDAD aslrategias

Basado an aspeckas edrico-cientiicos 100
B.CONSISTENCLA

Entre las indices, indicadanes v las dimensianes. 100
7.COHEREMGIA

La  estmbegia mesponde  al  propdsilo del 100
AMETODOLOGIA diagnéstion

El insyumeanta a5 funcanal  para el propdsio de 100
9. PERTINEMNCILA I investigacion

PROMEDIO DE VALORACION: ...... 100

...... % OPIMICH DE APLICABILIDAD:

{ x ) El instrumento puede ser aplicado, tal como ests elaborado.

) Elinstrumento debe ser mejorado antes de ser aphicado.

S

Firma del Experto Informants.

DML o 41

Teléfono MOSESE01055

070133

Lugar y fecha: Lima 25 de julic del 2021



1.8. INSTRUMEMTO 2 (Categoriz 2): (Mejora Continua)
1.2.1 VALIDACION DEL INSTRUMENTO

PERTIMNENCIA DE LOS ITEMS
CATEGORIA MEJORA CONTIMNUA

0-25 26-50 51-75 TE-100 Ohservacianes
Escala Mo Probablements | Probabilemearnie 8l gl
Items pErfensce A periermece pErensce periemeca
, . 100
5.- ¢ (ud entiende usted par trabajar en un lugar =agura?
.- ; Cudiles gon los protocolos gue Sere Café et Chacolat 100
ante |a Cavid-197

S mugiens que mencion: [as dreas en las gue
- fapms sl - ¢ T & r i SiG & ' A
7= pOuidnes p<tin 4 cago de B superision de los . =e Face b supervisidn de los procesos en cas:

proce=sas que e realizan en b caleteria? i mar s de una hacer preguntas par

SEpAraoa

8- pOue esirategias nnovadoras s tomann g que el - Que estralegias innovadorss en que (77
dipnbe corfig an ustedes como amprass? g penisifog e

9.- ¢ Cada cudnie Sempo reciben capactacian contra la - = -

Covid-19 u alrg fema de prevencian? Mejare a ko que s refiee

100 ¢ Cudl e ol compramiso gue Sens ks ampress para .
a8 Idejarar pregunta cambiar verlbio resgua rdar

resguandar la salud de sus trabajadores?

PROMEDIO DE VALORACION: .85 . . %



1.8.2 ASPECTO GLOBAL DEL INSTRUMENTO

Deficients Regular Buena Muy Busns Excelenis
INDICADORES CRITERIOS 00-20% | 21-40% | 41-50% 81-50% 21-100%
1.CLARIDAD Esta formulade con lengusje apropiado v 95
especifico.
2. 0BJETIVIDAD Esta expresado en conductas chservablas, 100
JACTUALIDAD Adecusdo &l svance de la ciencia y la tecnologia. 100
4 SUFICIEMCIA Caomprende los aspectos en cantidad y calidad 100
SINTEMCIONALIDAD Adecusdo  pars velorar  aspecios de  las 100
astrateqgias
§.COMSISTENCIA Basado en aspectos tedrico-cientificos 400
T.COHEREMCIA Entre los indices, indicadores y las dimensiones. 100
8 METCDOLOGIA La estreiegia responde al  proposito del 100
diagndstico
8. FERTINENCLA El instrumento es funcional  para el proposito de 100
la investigacion.

OFINION DE APLICABILIDAD:

{_ % )Elinstrumento puede ser aplicado, tal como esta elaborado.

PROMEDIO DE VALORACION: ... 95

{ JElinstrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado.

Firma del Experto Informante.

DI ME 41070133
Teléfono N989501955

82

Lugar y fecha: Lima 26 de julio del 2021



ANEXO D: PERMISO DE INVESTIGACION DE CAFE ET CHOCOLAT

GAFE &7 CHOCOLAT

Por medio de la presente, se le autoriza el estudio a realizar a la colaboradora Maria Victoria
Rodriguez Cruz para obtener el grado de licenciada. La informacién que la colaboradora
solicite le sera brindada para el desarrollo de la investigacion.

Ademds, se espera la posibilidad de mejora de la misma empresa.

Maricarmen Segaﬁla"“f
Gerente General

CAFE ET CHOCOLAT Sac

Mﬂﬁlwcmmum Te
GERENTE GENERAZ -

grimaido de! solar

164 miraflores

99 7575 930
maricarmen@cafeetchocolatpe
B cafe et chocolat peru
www.cafeetchocolatpe
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ANEXO E: PROTOCOLOS
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ANEXO F: IMAGENES DEL ESTABLECIMIENTO

Distanciamiento social

FORMA CORRECTA FORMA INCORRECTA

El Pais (2020)

Elaboracion propia (2021)
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ANEXO G: USO DE EPPs

FORMA CORRECTA

FORMA INCORRECTA

Gestion (2020)

Elaboracion Propia (2021)
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