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RESUMEN 

La presente investigación tiene como objetivo conocer la importancia y 

mejora continua en los procesos ante la COVID-19 en Café Et Chocolat, 

Miraflores, 2020, además de proponer un plan de mejora continua para la 

cafetería y así sirva como referente y aplicable, para otros establecimientos de 

alimentos y bebidas.  

Para poder desarrollar esta investigación, se realizaron entrevistas a los 

colaboradores para saber si tenían conocimiento de los protocolos, además se 

realizó la observación a todos los procesos y protocolos para corroborar si se 

cumplían de manera correcta.  

La investigación es de enfoque cualitativo porque la recolección de datos 

fue mediante entrevistas y la observación. La información obtenida por las 

entrevistas se realizó en el año 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. Además, se pudo notar que existe preocupación de parte 

de los colaboradores ya que la empresa no les realiza pruebas para detectar la 

COVID-19. 

Por este motivo, al finalizar la investigación 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.   
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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. 



xi 

 

INTRODUCCIÓN  

Descripción de la realidad problemática 

Año 2020, aparece el SARS-CoV-2, según la Organización 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 declaró un grupo de casos con «neumonía 

vírica»”. (párr.1) 

Para el 2020, en el Perú, el Ministerio de Salud (MINSA), Ministerio de 

Trabajo y Promoción del Empleo (MTPE) y el Ministerio de Comercio Exterior y 

Turismo (MINCETUR), presentaron los protocolos sanitarios de prevención contra 

el coronavirus, para ser implementados en las empresas turísticas. Además, 

MINCETUR creó una campaña para promover el turismo de manera segura ante 

la pandemia. Para el turista nacional es “Conoce el Perú, viaja informado” y para 

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

El 15 de marzo, Perú se declaró en estado de emergencia, inmovilización 

obligatoria y cierre de fronteras para evitar el contagio masivo de coronavirus en 

el país por 14 días, pero se fue prolongando con el tiempo. Como resultado se 

cerraron negocios siendo entre los más afectados el rubro de alimentos y bebidas 

ya que podría contribuir a la propagación del virus de manera más rápida.  

La Asociación Peruana de Hoteles, Restaurantes y Afines (AHORA), 

declaró que por las medidas de inmovilización implementadas por el gobierno 

para evitar la propagación de la COVID-19 traerán resultados negativos en la 

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

gastronómico.  

Por otra parte, la Organización Mundial del Turismo (OMT, 2020) pidió la 

colaboración universal, quedarse en casa y cumplir la cuarentena para superar lo 

más antes posible esta pandemia ya que la crisis sanitaria es ahora prioridad en 

todo el mundo. Además, menciono que el sector turismo será uno de los que 

ayudará a la recuperación económica de cada país ya que genera empleo e 

ingresos.  

Carlos Canales, presidente de la Cámara Nacional de Turismo del Perú 

(CANATUR), declaró al diario Perú21 que está preocupado porque el impacto 

económico es realmente fuerte, se tiene cero ingresos y el turismo esta paralizado 

al 95%, solo están operativos algunos hoteles que tienen repatriados cumpliendo 

cuarentena. 

En abril del 2020 el Ministerio de Economía y Finanzas presenta “Reactiva 

Perú”, programa que busca ayudar a los empresarios de micro, pequeña y 

mediana (MIPYMES) empresas a cumplir con sus responsabilidades económicas 

como el sueldo de los trabajadores, cuentas con los proveedores, devolución de 

dinero a los que cancelaron sus pasajes, etc.  

Según el Ministerio de Economía y Finanzas (2020) en la Fase 2 y 3 del 

Plan de Reactivación, los negocios de alimentos y bebidas reinician sus 

actividades, primero en modalidad de delivery, como resultado la presidenta de 

AHORA, Blanca Chávez estimó que los restaurantes solo obtendrán el 10% de 

ganancias por delivery, además de que los motorizados por aplicativo no usaban 

correctamente sus Equipos de Protección Personal (EPP) y que se hicieron 
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esfuerzos en implementar todo el protocolo de bioseguridad. También agregó 

que, en estos tiempos de pandemia, en vez de pensar en ganar dinero para 

recuperar lo perdido, se debe plantear la forma de cómo generar confianza en los 

clientes para así fidelizarlos y que la inversión en los nuevos protocolos no sea en 

vano. 

En julio comenzó la atención en salón, con las medidas necesarias de 

seguridad sanitaria, para así evitar la propagación del virus, cada establecimiento 

ve la manera de cumplir el protocolo de diferentes maneras (grupos máximo de 8 

personas, no está permitido el ingreso de niños y adultos mayores, el aforo solo 

de 40%, etc). Como resultado Blanca Chávez declaró: 

Que los tipos de restaurante más concurridos (pollerías, chifas y 

comida rápida) son las empresas que se dedican a la gastronomía 

que se recuperan de manera rápida, los restaurantes especializados 

se van recuperando de manera lenta pero segura. Además, comentó 

que con un 40% de aforo no podrán cubrirse muchos costos y por 

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

Café Et Chocolat se ubica en el distrito de Miraflores, la cafetería para 

reabrir implemento “Medidas de Bioseguridad y Control para evitar la propagación 

de la COVID-19”, “Protocolo Sanitario para la operación de restaurantes con 

atención directa al público”, “Medidas para la Vigilancia, Prevención y Control de 

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

La problemática se basa en la reactivación de actividades en el Café Et 

Chocolat, se cumplieron los protocolos establecidos porque fiscalización 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 cumplían en su totalidad. 

Esta investigación propone evidenciar que no hay un monitoreo y control 

constante en la cafetería 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.  

Formulación del Problema 

Problema General 

¿Cuál es la importancia de la mejora continua en los procesos ante la 

COVID-19 en Café Et Chocolat? 

Problemas específicos 

¿De qué manera se implementó los protocolos en los procesos ante la 

COVID-19 en Café Et Chocolat, 2020? 

¿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 de la investigación 

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 Específicos 

Determinar la implementación 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. 

Justificación de la Investigación 

Importancia de la Investigación 

Esta tesis es original, porque ampliará el conocimiento generado por la 

coyuntura de la COVID-19, determinada como pandemia, la cual ha permitido el 

desarrollo de información reciente e importante para el tema que se está 

investigando. 

La investigación es importante, porque la inocuidad, término relacionado a 

la manipulación de alimentos, se amplió y dada a la coyuntura sanitaria se 

considera mucho más en los establecimientos donde se expenden alimentos y 

bebidas, como norma sanitaria en las distintas empresas que están 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 

estableció protocolos de bioseguridad contra la COVID-19, a pesar de que poco a 

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

será la nueva realidad de ahora en adelante. 

La investigación propone la mejora continua en Cafe et Chocolat, se podría 

obtener como resultado un mejor control en los procedimientos de los protocolos 

establecidos y al mismo tiempo integrar la participación de los colaboradores con 

la intención 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 así consideren respetar y cumplir el 

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

Se creará un modelo de protocolo accesible no solo para Café Et Chocolat 

sino también para las demás cafeterías, ya que el protocolo establecido por el 

gobierno no se adapta a ellas, además de no mencionar a este tipo de 

establecimiento de alimentos y bebidas porque no están categorizadas, 

tratándolas como un restaurante más y creando preguntas sin resolver. 

Esta investigación se podría considerar reflexiva porque incentivará al 

compromiso del personal y representantes de la cafetería a tomar medidas para 

mejorar, además de continuar con los protocolos establecidos por el gobierno y 

aplicarlos correctamente. 
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Viabilidad del estudio 

La presente investigación es posible porque se tiene todos los recursos 

necesarios al alcance. El económico para transporte y alimentación, espacio 

tiempo ya que laboro en la cafetería y brindan la información requerida, además 

de obtener información debido a la coyuntura por medios virtuales como la 

biblioteca virtual de la USMP y portales de turismo. Se obtuvo apoyo y permiso de 

dueña para poder desarrollarla sin ninguna complicación. 

Limitaciones del estudio 

Las limitaciones de la investigación, se presentaron en la búsqueda de la 

información relacionada al tema de investigación aplicada a la unidad de análisis, 

no obstante, la información recopilada tiene un año aproximadamente de 

antigüedad con respecto al presente año para que la investigación sea confiable y 

lo más actualizada posible. 

Metodología de estudio 

La investigación realizada es de enfoque cualitativo, el alcance es 

descriptivo y de diseño narrativo. La recolección de datos se realizó a través de 

entrevistas a los colaboradores de la cafetería y también se realizo la 

observación.  

 

 

 

 

 

 



xviii 

 

Estructura de la tesis 

La presente investigación está estructurada en tres capítulos; el primer 

capítulo, está conformado por el marco teórico, incluye los antecedentes 

nacionales e internacionales que ayudaron en la investigación, además las bases 

teóricas y definiciones básicas que darán soporte a la investigación.  

El segundo capítulo, se explica el diseño metodológico de la investigación, 

las técnicas de recolección de datos que se utilizó y los aspectos éticos a 

considerar en esta investigación. 

El tercer capítulo, se presentan los resultados de la aplicación del 

instrumento de recolección de datos, su respectivo análisis y discusión de los 

resultados, comparándolos con los antecedentes. Además de presentar un plan 

de mejora que debería de realizar la empresa para obtener mejores resultados sin 

estar en riesgo. 

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

información y anexos que se consideraron para el desarrollo de la investigación.  
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CAPÍTULO I 

MARCO TEÓRICO 

 

1.1  Antecedentes de la Investigación 

Antecedentes Nacionales 

Encalada, (2019) de la Universidad Autónoma del Perú. En la tesis 

"Prácticas de mejora continua y satisfacción del cliente en el restaurante 

Boutique de Carnes en el distrito de Miraflores - 2018", siendo el objetivo, 

la búsqueda de estrategias de venta, fidelización y la mejor solución de 

problemas como tiempo de entregas extensos, promesas incumplidas, 

pequeñas fallas en el servicio y en productos. Su diseño metodológico es 

de enfoque mixto y su técnica de recolección de datos son guías de 

observación y encuestas a 25 clientes. En conclusión, recomienda realizar 

capacitaciones frecuentes, fomentar prácticas de gestión, 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 Atención al cliente, utilizando 

herramientas de ingeniería en el restaurant del Club Golf los Inkas", 

teniendo como objetivo mejorar el servicio brindado en dicho restaurant 

implementando herramientas de ingeniería para poder estandarizar 

procesos y operaciones. La investigación fue de enfoque cualitativo, la 
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técnica para recolectar los datos fueron 170 entrevistas entre trabajadores 

y clientes. En conclusión, la implementación de dichas herramientas hizo 

que mejore la atención al cliente y dio como resultado un incremento en el 

índice de satisfacción al cliente.  

Antecedentes Internacionales 

Saltos (2020) Ecuador. En la tesis “Análisis y propuesta de 

mejoramiento de procesos en la empresa Restaurante la Cañita” su 

propósito es implementar un modelo para mejorar los procedimientos 

establecidos en el restaurante. El enfoque de la tesis es cualitativo y como 

técnica de recolección de datos se usó la guía de observación. Se concluyó 

con que no se cumple al 100% las BPM, la calidad de los productos y 

servicio no es la adecuada, además que no hay una buena gestión. 

Causado – Rodríguez, 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 artículo 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 diseño metodológico es de 

enfoque mixto, se realizaron 205 encuestas a clientes y observación 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 

gestión orientado a la mejora continua de los procesos de producción de la 

empresa pesquera Centromar S.A." su objetivo es mejorar los procesos en 
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el área de producción. El enfoque de la tesis es mixto, utilizaron encuestas 

y entrevistas como técnica de recolección de datos. En conclusión, la 

propuesta se basó en la teoría de Deming, se motivó al personal y se 

obtuvo resultados positivos en cada área de producción. 

1.2  Bases Teóricas 

1.2.1 Restaurante 

Según Vaquero (2013) define restaurante como "establecimiento 

con cocina equipada y amoblado, que ofrece alimentos y bebidas al público 

para ser consumidas en el lugar o para llevar, normalmente sirven 

almuerzos y cenas." (p.18) 

Y cafetería como "el establecimiento que, expende bebidas no 

siempre acompañadas de algún plato en especial. La producción de esta 

comida es rápida y sencilla, la mayoría 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 Categorización y Calificación 

Turística de Restaurantes (2019) Categoriza a los restaurantes desde un 

tenedor hasta cinco tenedores de acuerdo a las condiciones mínimas en 

infraestructura, de equipamiento, de servicio y de personal que debería 

tener cada establecimiento y solo califica a un tipo de restaurante como 

“Restaurante Turístico”, cabe resaltar que no se menciona en el reglamento 

el término “cafetería”. 

Al no existir una definición de Cafetería y tampoco esta categorizado 

en el Reglamento de restaurantes, se puede considerar que la cafetería es 

el establecimiento de alimentos y bebidas, donde se ofrece bebidas en 
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especial el café y platos que no demanden mucho tiempo de preparación 

para acompañar la bebida.  

 

1.2.1.1 Tipos de servicios 

Según Sánchez (2011) hay diferentes tipos de servicios en 

establecimientos de alimentos y bebidas, tales como:  

a) Inglesa: El 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 sitúa a la izquierda del cliente con la bandeja. 

c) Rusa: Se lleva en el gueridón las porciones en piezas para servir 

frente al cliente, pueden ser platos fríos o calientes. 

d) Americana: El mesero lleva el plato al cliente por la derecha. Es el 

servicio más utilizado en los establecimientos. (p.57) 

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

exactitud, el más 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 gastronómica en la cafetería 

Para González (2018) “La oferta estará 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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d) Bebidas (p.233) 

Café Et Chocolat no tiene un tipo de cliente definido ya que llegan 

personas de diferentes edades, desde familias, jóvenes, adultos mayores y 

ejecutivos. Por ello ofrece una carta amplia, bebidas calientes como café, 

infusiones, chocolate caliente y frías como limonadas, jugos, frappes, 

milkshakes, smotthies, bebidas alcohólicas (vino, cerveza) y gaseosas. 

Para acompañar la bebida tiene postres, sándwiches, ensaladas, quiches, 

y piqueos. Además, tiene combos de desayuno, almuerzo y hora del té, 

que están disponibles durante todo el día. 

 

1.2.2 Puestos de trabajo 

 Según 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 cafetería es pequeña no hay tantos rangos. En el área 

administrativa esta la dueña y la encargada de compras. Y en el área 

operativa, esta el barista, cocinera y cajera que también desempeña 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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Dueña y gerente 

Mesera/Cajera Barista Producción 

Asistente de  

Compras 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 1. Organigrama Café et Chocolat 

Fuente: Elaboración propia 

Descripción 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 recepción de clientes, atención en 

salón, cobrar y realizar boleta o factura. 

d) Barista: Responsable de la preparación de bebidas frías o calientes 

e) Producción: Responsable de la preparación y presentación de postres y 

platos a la carta. 

1.2.3 Procesos 

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

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

gestionados correctamente, usando diferentes herramientas de la gestión 

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

etc.”. (p.1) 
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Según Juran (1990) señala que: “el proceso se origina por una 

combinación de maquinaria, métodos y personal para que el producto 

obtenga determinadas características”. (p.117) 

Figura 2. Flujograma de procesos Café Et Chocolat 

Fuente: Elaboración propia 

 

1.2.4 Procesos de producción y servicio 

Para González (2017) sostiene que un proceso “son actividades que 

tienen relación entre sí, las cuales pasan de materia prima a ser un 

producto con un valor añadido. Muestra lo que se tiene que hacer y para 

quien” (p. 86) 

Los procesos de producción y servicio tienen las siguientes etapas: 

a. Detectar lo que necesita y espera el cliente de nosotros. 
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b. Establecer las políticas 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 desempeño de cada proceso y corregirlas. 

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

eliminarlos.  

g. Crear y 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 específicamente 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.  

1.2.5 Mejora Continua 

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

actividad frecuente para lograr un mejor desempeño en una empresa o 

actividad. 
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Según Maldonado (2011) “La mejora continua describe la esencia 

de la calidad de una empresa y lo que necesita para seguir siendo 

competitiva”. (p.111)  

Según Imai (2001) señala que “el mejoramiento continuo se divide 

en Kaizen e innovación. Kaizen significa pequeñas mejoras realizadas por 

los esfuerzos progresivos y la innovación es una mejora mucho más 

notoria por una inversión más grande en una nueva adquisición.”  (p.42) 

Imai creó el “sistema de mejora continua Kaizen” más conocido 

como las 5S: 

• Seiri (clasificar) Se detecta lo necesario y se descarta lo innecesario 

para realizar una labor.  

• Seiton (organizar) Se ordena todo lo que se conservó en Seiri. 

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

• Seiketsu (estandarizar) Mantener y simplificar el orden de los 

procesos  

• Shitsuke (autodisciplina) Crear buenos hábitos de trabajo en base a 

las 5S 

Por otro lado, Deming (1989) señala que: "La perfección no se logra, 

pero si se puede buscar; llama a la mejora continua a la gestión 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 deberá volver a plantear una propuesta  
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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 específico que se llevan a cabo con diferentes herramientas o 

procedimientos para realizar un trabajo de manera eficiente y así mejorar 

en el día a día.  

En esta pandemia, se implementaron herramientas poco usadas en 

nuestro país, desde las teleconsultas con médicos y las clases o reuniones 

virtuales. El rubro de alimentos y bebidas también tuvo que mejorar, por 

ejemplo, en los restaurantes ya no se entregan cartas, se usan códigos QR 

donde la podrá 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.  

 

1.3 Definición de términos básicos 

1.3.1 Control: “Proceso de residir y supervisar los procesos para poder 

asegurar que se está realizando según lo establecido por la empresa”. 

(Robbins & Coulter, 2005, p.458) 

1.3.2 Compromiso: “El colaborador tiene un vínculo 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) 

1.3.3 Desempeño: “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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las habilidades que posee y así lograr sus objetivos, de esta manera se 

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

1.3.4 Equipos de Protección Personal (EPP): “Son los accesorios e 

indumentaria personal necesario que se le brinda a cada trabajador para 

que 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 Promoción del Empleo, 2014) 

1.3.5 Equipo humano: “Es el conjunto de trabajadores que convergen 

sinérgicamente para lograr un objetivo común, mediante la distribución de 

roles y fundamentos en las competencias que ostentan”. (Louffat, 2016, 

p.370)  

1.3.6 Estrategia: “Elemento de la planeación que se encarga de realizar un 

análisis de las oportunidades y amenazas fuera de la empresa, así como 

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

1.3.7 Protocolo: “Sinónimo de orden, proceso, ceremonia y por ello cada 

empresa tiene su propia estrategia de comunicación a través del protocolo 

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

1.3.8 Proveedor: “Son aquellos que brindan los recursos materiales, humanos y 

financieros que se necesitan para poder realizar sus operaciones diarias a 

una empresa”. (Hernández & Mejía, 2010, p.4) 

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

trabajadores o empresa”. (Gómez, 2017, p.7) 
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1.3.10 Supervisión: “Grupo de actividades, que se basan en la observación 

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) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



31 

 

 

 

CAPÍTULO II 

METODOLOGÍA 

2.1 Diseño metodológico  

2.1.1 Tipo de investigación 

La presente tesis es descriptiva, por lo observado se describió la realidad 

de la situación del Café Et Chocolat durante la pandemia sin afectar su 

comportamiento natural.  

Para Hernández y Mendoza (2018) “se recolectan datos y reportan 

información sobre los diferentes conceptos, variables, dimensiones o 

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

2.1.2 Enfoque de la investigación 

El enfoque de la investigación es cualitativo, según Hernández y Mendoza 

(2018) señalan que el enfoque cualitativo “se basa en analizar a los participantes 

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

2.1.3 Nivel de investigación 

La presente investigación es de tipo aplicada, porque lo que se buscó 

identificar los puntos débiles de la empresa para trabajar en ellos y mejorar. 

Hernández, Fernández y Baptista (2010) señalan que dicha investigación “se 

enfoca en resolver problemas”. (p.27). 
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2.1.4 Diseño de la investigación 

Según Hernández y Mendoza (2018) mencionan que: “el diseño de la 

investigación se realiza para obtener los datos necesarios en una investigación 

con el fin de responder de manera correcta el planteamiento del problema”. 

(p.150) 

El diseño de la investigación es narrativo, “pretenden entender la sucesión 

de eventos, situaciones, fenómenos, así como las experiencias de los 

participantes. (Hernández & Mendoza, 2018)   

2.2 Procedimiento de muestreo 

La información fue recolectada en la cafetería Café Et Chocolat en la 

ciudad de Lima, distrito de Miraflores, la muestra fue la totalidad de los 

colaboradores de la cafetería, que pertenecen a la población de interés para la 

investigación, de acuerdo a la disponibilidad de cada uno fuera de horario de 

trabajo, tomando la opinión de cada área operativa dentro de la empresa de 

manera rápida en poco tiempo.  

2.3 Técnicas de recolección de la información 

La técnica de recolección de datos se aplicó la técnica de entrevista 

semiestructurada teniendo como instrumento el guion de entrevistas y la guía de 

observación no participante. En el caso de la observación, se realizó en la 

cafetería, se observó 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 específicas de 

procesos y protocolos en cada área de la cafetería.  
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Tabla 1: Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

Técnicas Instrumentos 

Observación Guía de observación  

Entrevista Guía de entrevista 

Fuente: Elaboración propia 

2.4 Técnicas de procesamiento de la información  

En el proceso cualitativo la recolección de la información se empleó la 

triangulación, es así que, el análisis se realiza en simultaneo, sin embargo, este 

análisis no es uniforme ello se debe a que cada estudio es un esquema peculiar, 

por esta razón se emplea la triangulación en el paradigma cualitativo debido a que 

posee riqueza, amplitud y profundidad de la información que proviene de 

diferentes actores en el proceso (Hernández et al, 2014) 

2.5  Aspectos Éticos 

La presente tesis se realizó sin quebrantar alguna norma o salud de los 

participantes en la elaboración de la misma, además se tiene el permiso de la 

empresa para realizar la investigación sin ningún problema. 

La investigación es original, no existe estudio anterior sobre los protocolos 

en cafeterías. Así también se respetó el derecho de autor en la información 

recolectada que apoya a la presente investigación tal como lo indica la norma 

APA. 
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CAPÍTULO III 

RESULTADOS, ANÁLISIS, DISCUSIÓN Y PROPUESTA 

 

3.1 Análisis de los resultados de estudio 

3.1.1 Resultados de la aplicación de la entrevista y observación 

En este capítulo, se presenta la información recolectada mediante 

entrevistas a colaboradores con diferentes funciones y la observación de 

los procesos en la cafetería 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 

seguro es sentirse cómoda 

y tranquila en un lugar 

donde se cumplan todos los 

protocolos. Desde protocolo 

de salud, protocolo ante 

sismo, infraestructura, etc. 

Todo engloba a que uno se 

Es un lugar donde me 

permita la toma de 

temperatura, tener 

alcohol líquido o en gel. 

Es trabajar en un 

espacio que cuenta con 

las medidas de 

seguridad, con las 

señalizaciones debidas, 

en el cual podemos 

desempeñar nuestras 
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sienta tranquilo de trabajar 

en un lugar. Considero que 

ahora los protocolos por el 

tema del COVID-19 deben 

de ser más fuertes porque 

cada vez salen más cepas 

y para nosotros es 

importante nuestra salud. 

labores sin riesgo.  

Fuente: Elaboración propia  

Los tres entrevistados opinan que trabajar en un lugar seguro es 

realizar sus funciones con el mínimo riesgo a tener un accidente, lesión o 

enfermedad. Además, ahora les es más importante con la presente 

coyuntura, de no solo sentirse seguros por la infraestructura del lugar, sino 

también con relación a la salud que les brinden los EPP’s necesarios para 

cumplir con sus funciones sin miedo a contagiarse.   

Tabla 3: ¿Cuáles son los protocolos que tiene Café et Chocolat ante la COVID-

19? 

Entrevistado 1 Entrevistado 2 Entrevistado 3 

Los protocolos que se 

siguen en Café et Chocolat 

son:  

Uso de la mascarilla al 

ingresar, toma de 

Han adecuado los 

protocolos de salubridad, 

tanto al ingresar del 

personal o del cliente, 

uso frecuente del alcohol, 

La toma de temperatura 

de cada persona que 

ingresa al local, 

desinfección de manos 

y pies, mantener 
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temperatura, desinfección 

de manos. Se limpian las 

mesas con alcohol. 

Considero que es lo más 

importante. Mayormente 

pedimos a los clientes que 

no se quiten la mascarilla 

hasta que llegue su pedido, 

pero no lo cumplen, sería 

un tema que se podría 

precisar más.  

toma de temperatura, 

mantener el 

distanciamiento social. 

distanciamiento social, 

asegurarnos que los 

clientes usen su 

mascarilla en todo 

momento y solo se la 

quiten cuando consuma 

sus alimentos. 

Fuente: Elaboración 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 desinfección de 

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

Además, el espacio de trabajo es muy reducido como para tres personas. 
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Tabla 4: ¿Quiénes están a cargo de la supervisión de los procesos que se 

realizan en la cafetería? 

Entrevistado 1 Entrevistado 2 Entrevistado 3 

En realidad, no tenemos 

una persona en específico, 

yo creo que la jefa debería 

de verificar todo, pero no 

tenemos una persona en 

especial.  

La jefa es la encargada 

de supervisar que todos 

los procesos se cumplan. 

Los encargados de la 

supervisión de los 

procesos somos los 

mismos trabajadores, 

todos estamos atentos 

a que los protocolos se 

cumplan siempre. 

Fuente: Elaboración propia 

Los entrevistados concuerdan con que no hay persona específica 

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 comunicación 

con los clientes, 

resolviendo cualquier 
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Luego se hizo más público 

por el tema de las redes 

sociales y los delivery. 

duda que tengan, 

cumpliendo y 

superando con sus 

expectativas. 

Fuente: Elaboración propia 

Los entrevistados mencionan diferentes estrategias, como la 

creación de la pagina web, donde se encuentra la carta y tienda online para 

realizar pedidos y llevarlos a domicilio o recoger en tienda. Se difundió más 

el delivery, en caso sea cerca la dueña lo lleva en su bicicleta, si es lejos se 

usa movilidad por aplicación. Lo que se observó es que, en ambos tipos de 

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

Tabla 6: ¿Cuáles son los protocolos para la recepción de los insumos de los 

proveedores con quien trabaja? 

Entrevistado 1 Entrevistado 2 Entrevistado 3 

Los protocolos que 

deberían ser son: En la 

recepción de los alimentos, 

lavar todo lo que se trae, 

por ejemplo, frutas y 

verduras o desinfectar el 

empaque, pero no siempre 

se cumple. Lo que si 

hacemos es lavar las fresas 

Los proveedores dejan 

los productos en la 

entrada para luego 

desinfectarlos con 

alcohol. 

La recepción de los 

insumos es en la 

entrada, de ser 

necesario ingresar al 

local, se debe aplicar 

los protocolos de 

bioseguridad y luego 

proceder a la 

desinfección de los 
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con agua y un poco de lejía, 

pasan a porcionar y 

refrigerar. 

Lamentablemente no 

siempre se da ese proceso 

en las naranjas u otros 

alimentos y creo que se 

podría inculcar más ese 

tema. 

productos y 

posteriormente el 

almacenamiento de 

estos. 

Fuente: Elaboración propia 

Los colaboradores conocen muy bien el proceso de recepción de los 

insumos el cual es al momento de recibir los productos, tanto el trabajador 

como el proveedor deberían de estar correctamente protegidos, luego 

pasan a la desinfección 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 notó un descuido de uno de los proveedores, pasan 

las jabas por encima de la barra donde se encuentran los postres 

expuestos. Además, la mayoría 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: ¿Cuáles son los procesos para la elaboración de los platos, se realizan 

aplicando los protocolos ante la COVID-19? 

Entrevistado 1 Entrevistado 2 Entrevistado 3 

Bueno yo soy del área de 

producción y si puedo decir 

que cumplo con los 

protocolos, ya que cuando 

se reciben los productos, 

todo se porciona y 

almacena en el momento, 

no dejo que se malogre 

nada o que se quede sin 

refrigerar y así se mantiene 

un orden. 

En relación 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 elaboración debe 

estar correctamente 

uniformada, con el 

cabello recogido y 

usando la toca, debe 

usar en todo momento 

la mascarilla y guantes, 

los cuales deben ser 

cambiados y 

desinfectados cada 

cierto tiempo. 

Fuente: Elaboración propia 

Se reafirma que los entrevistados si tienen conocimiento del 

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

usar los guantes para realizar las bebidas.   

Tabla 8: ¿Cuál es el proceso de presentación de los platos de la carta en Café Et 

Chocolat? 

Entrevistado 1 Entrevistado 2 Entrevistado 3 

La presentación del 

producto para consumir en 

salón 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 

que es de un solo uso. 

En tienda, se usa la 

vajilla normal, pero al 

momento de lavarlos se 

usa lejía y agua caliente. 

La encargada de armar 

la presentación final del 

plato debe usar guantes 

al manipular los 

utensilios y mantener 

los mismos 

desinfectados en todo 

momento. 

Fuente: Elaboración propia 

Los colaboradores comparten la misma idea de la manera de 

presentar los platos ya sea para llevar o comer en salón, 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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observación, no está dentro del proceso y tampoco se realiza, incluso se 

encuentra cubiertos o platos mal lavados y utensilios acumulados.  

Tabla 9: ¿Cómo considera que se están llevando los protocolos en el servicio 

ante la COVID-19 en Café et Chocolat? 

Entrevistado 1 Entrevistado 2 Entrevistado 3 

Hasta el momento todo está 

bien, usando la mascarilla, 

nosotros mismos nos 

cuidamos bastante, nos 

lavamos las manos 

frecuentemente o usamos 

el alcohol. Yo sugeriría 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, así mismo 

hacemos nuestro mejor 

esfuerzo para que los 

clientes también 

puedan cumplirlo. 

Fuente: Elaboración propia 

Los colaboradores afirman tener cuidado al momento de estar en 

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

líquido. Además, 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 cuánto tiempo reciben capacitación contra la COVID-19 u otro 

tema de prevención? 

Entrevistado 1 Entrevistado 2 Entrevistado 3 

Llevo 7 meses trabajando 

aquí, lamentablemente 

hasta ahora no he recibido 

alguna capacitación. 

En realidad, la 

capacitación la 

realizamos de manera 

independiente. 

De acuerdo a lo que el 

gobierno establezca, 

siempre nos 

mantenemos al tanto de 

las nuevas normas y 

protocolos a seguir para 

la prevención del 

COVID. 

Fuente: Elaboración propia 

Todos concuerdan que no hay capacitaciones por parte de la 

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

momento de reabrir la dueña informó a los trabajadores la manera en que 

se trabajaría y de cómo deberían de protegerse de acuerdo a las medidas 

propuestas por el gobierno. 
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Tabla 11: ¿Cuál 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 gustaría 

que nos hagan pruebas. 

Nos abastece con las 

cofias, guantes, 

mascarillas y alcohol. 

Quizá podrían 

implementar cada cierto 

tiempo realizar pruebas al 

personal.  

El hacer cumplir los 

protocolos de 

bioseguridad, brindar 

los implementos 

necesarios para la 

prevención del COVID, 

como guantes, 

mascarillas y tocas. 

Mantener a sus 

trabajadores 

asegurados ante 

cualquier accidente 

dentro del trabajo, etc. 

Fuente: Elaboración 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 líquido, además de estar asegurados en EsSalud. Pero se 

sentirían más seguros si realizaran pruebas para detectar la COVID-19, ya 

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

trabajadora se contagió del virus, se realizó una prueba, pero por cuenta 
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propia, y la jefa en la cafetería solo consulto con el resto de trabajadores si 

teníamos algún síntoma.  

3.2 Análisis y Discusión  

Los resultados de la investigación muestran que, si bien la cafetería Café 

Et Chocolat cuenta con protocolo ante la COVID-19, no lo cumple en su totalidad, 

ya sea por falta de supervisión o por falta de interés del personal. Con la 

entrevista y observación se pudo identificar los puntos en los que se debe enfocar 

y trabajar para mejorar el protocolo de la cafetería.  

Además, se pudo comparar los resultados de los antecedentes, es así que, 

en la investigación 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 investigación se busca la fidelización, solución de 

problemas y pequeñas fallas en el grupo realizada por Encalada (2019), se 

coincide con que es importante la fidelización para Café Et Chocolat en tiempos 

de pandemia ya que se abrió la página web, para realizar el pedido, pago y envío, 

como resultado se tuvo gran acogida por el público y también se obtuvieron 

nuevos clientes. Y la solución de problemas que se detectaron mediante la 

observación para poder dar una opción a realizar mejor los procesos de cada 

área. 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 investigación de Andrade (2017) nos comenta que existe un 

proceso para la producción, pero se podría mejorar reduciendo costos, así 

propone un sistema de gestión de mejora continua, guiándose de la Teoría de 

Deming, apoyo la iniciativa de un plan de mejora continua y mucho más desea 

reducir los costos, en la investigación presentada no se reduce costos ya que se 

pide implementar material de manera obligatoria en los protocolos. En el caso de 

Causado – Rodríguez, Charris y Guerrero (2019) aplican un plan de mejora 

continua, pero en servicio al cliente, como es un poco más difícil 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 más 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 diseñado un plan de mejora continua, dirigido hacia la dueña 

de la cafetería, con el objetivo de dar a conocer los puntos débiles dentro del 

protocolo y dar solución a ello, debido a lo que se observó durante el tiempo 

laborando en diferentes turnos y días en la cafetería. Con la esperanza que pueda 

tomarlo como sugerencia a poder mejorar, ya que las personas ya no le toman 

mucha atención como antes porque 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 cafetería 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 está dirigido a todo personal que trabaje para Café Et Chocolat, 

con el fin de reforzar los protocolos que se están 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 análisis, considerando, 

además, que tampoco está 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. 

Características generales  

Para que todo se realice de manera correcta y continua se establecerá 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 

que comunique al superior en caso no se corrija el error para proceder a 

sancionar.  

El área de compras exigirá la documentación como las guías de remisión, 

boletas y facturas de manera electrónica, en caso llegue algún producto, enviar un 
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mail a la cafetería el documento necesario para confirmar que la mercadería 

llegue completa. Así se reduce el contacto con documentos y con el proveedor. 

Además, los proveedores tienen que cumplir con los protocolos del 

establecimiento.  

Las compras online serán actualizadas y sincronizadas con el stock 

disponible en tienda con el sistema que se usa actualmente, el cual es Wally. 

Además, se implementará el uso de código QR, para que sea una opción de ver 

la carta de manera digital. 

Crear el área de salud ocupacional, para que se encargue organizar las 

capacitaciones y que sean frecuentes, para que el personal este más informado y 

tome conciencia de los riesgos existentes en el lugar de trabajo y enfatizar que el 

virus aún está 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 comunicación con el área en caso haya tenido contacto con 

algún posible paciente COVID y tenga algún síntoma. Además, cada cierto tiempo 

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

Recepción de Mercadería 

La recepción de mercadería 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 así no se le recibirá los productos. 
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De igual manera, el personal debe de usar correctamente los EPPs y recibir los 

insumos en el pasillo o a un costado y no atravesando las jabas por la barra de 

postres ya que corre un alto riesgo a un accidente.  

Producción en cocina 

Brindar guantes de vinilo al personal porque son los más adecuados para 

este tipo de trabajo. Los guantes de látex hacen que las cosas se resbalen 

cuando están húmedos, por ello los baristas no suelen usarlos al preparar las 

bebidas.  

En el área de producción se debe de implementar un tacho específico para 

cada tipo de residuo, por el espacio pequeño que tiene el área se manejaran 

tachos de tres tipos: 

a. Residuos Orgánicos: Para la merma de fruta, verdura, etc 

b. Residuos Inorgánicos: Para los envases de plástico, cartón o vidrio, 

papelería, 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 encontrará 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 área de producción y utensilios limpios y desinfectados. Se ha 

encontrado residuos en el mismo cuchillo que se cortó algún producto, eso es 

contaminación cruzada, es por ello que se pide crear el hábito de lavar los 

utensilios cada vez que se usen. 

Servicio en salón 

La mesera debe de estar más atenta al ingreso de los clientes, tomar la 

temperatura ya sea para consumo en salón 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 más importante, se debe respetar el aforo 

tomando en cuenta el distanciamiento social.  
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Figura 4. Propuesta de procesos Café Et Chocolat 

Fuente: Elaboración propia 
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CONCLUSIONES 

 

Se alcanzó 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 deberían de ser escuchados.  

Para el personal es muy importante trabajar en un espacio seguro, mucho 

más en la presente coyuntura, seguir con los protocolos y procesos establecidos 

debería de ser lo más importante tanto para la empresa como para los 

colaboradores.  

Además, se pudo identificar los puntos débiles, uno de los motivos es 

porque no existe supervisión constante de los protocolos y procesos en el 

establecimiento.  

Por último, 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 así, que se decidió realizar un plan de 

mejora continua adecuado a la cafetería ya que es un establecimiento pequeño 

pero aun así se puede mejorar e implementar algunos puntos. 

Se concluyó que es necesario que la dueña del establecimiento ponga a 

prueba el plan de mejora continua que presenta esta investigación, el cual le 

ayudará a no solo que el personal se sienta más seguro trabajando, sino también 

que el cliente aun sienta la obligación de seguir cumpliendo con los protocolos 

establecidos.  
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RECOMENDACIONES 

 

Se recomienda a la empresa el uso de esta investigación para poder 

conocer, corregir y mejorar cada punto mencionado, con la esperanza de obtener 

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

La dueña de la cafetería deberá 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 difícil el hecho de querer 

controlar a cada cliente que ingrese al establecimiento, mucho más a los que son 

frecuentes ya que crearon una costumbre. 

Por ello se necesita la constante supervisión en la cafetería para poder 

hacer cumplir los protocolos, así los clientes potenciales tendrían la opción de 

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

Se recomienda a la empresa, preocuparse un poco más en el bienestar de 

su equipo, si bien es cierto los números en todo negocio son importantes, pero 

también el personal, deberían 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 así evitar contraer el virus.  
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ANEXO A: MATRIZ DE CONSISTENCIA  

PROBLEMA OBJETIVOS CATEGORIAS 
SUB - 

CATEGORIAS 

METODOLOGIA 

APLICADA 

Problema General:  

¿Cuál es la importancia de la 

mejora continua en los procesos 

ante la COVID-19 en Café Et 

Chocolat? 

Objetivo General: 

Conocer la importancia de la 

mejora continua en los procesos 

ante la COVID-19 en Café Et 

Chocolat 

PROCESOS 

Recepción de 

mercadería 

Producción en 

cocina 

Entrega de 

pedido 

Servicio 

Enfoque: 

Cualitativo 

Nivel:          

Aplicada 

Tipo:       

Descriptivo 

Diseño:       

Narrativo 
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Problemas específicos 

     ¿De qué manera se implementó 

los protocolos en los procesos ante 

la COVID-19 en Café Et Chocolat, 

2020? 

     ¿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 específicos:                     

     Determinar la implementación 

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 contribuyen los 

trabajadores a la mejora continua 

ante la COVID-19 en Café et 

Chocolat 

MEJORA 

CONTINUA 

Protocolo 

Supervisión 

Estrategias 

 

 

POBLACION Y 

MUESTRA 

Población: 

Trabajadores de 

Café Et Chocolat 

Muestra: 3 

trabajadores de 

Café Et Chocolat 

 

TÉCNICA E 

INSTRUMENTO 

Técnica: 

Observación 

Entrevista 

Instrumento: 

Guía de 

observación 

Guion de entrevista 

Fuente: Elaboración propia (2020) 
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GUIA DE OBSERVACIÓN 

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

CATEGORIA 
SUB - 

CATEGORIA 

NORMA 
OBSERVACIÓN 

P
R

O
C

E
S

O
S

 

Recepción 

de 

mercadería 

Lavado y desinfección de manos. 

Uso correcto de EPPs 

 

Limpiar y desinfectar del área antes y 

después de la recepción de productos 

Desinfectar los empaques de los 

productos 

Mantener una distancia mínima de 1m. 

Pocas veces 

No se usa gafas de protección, no hacen 

buen uso de la cofia y guantes los 

proveedores y colaboradores 

No se realiza 

No se realiza 

 

Si se mantiene la distancia 



66 

 

Producción 

en cocina  

Lavado y desinfección de manos. 

Uso correcto de EPPs 

 

 

El área de trabajo y utensilios deben de 

estar limpios y desinfectados. 

A veces, cambio de guantes frecuente 

No se usa gafas de protección, no hacen 

buen uso de la cofia y guantes 

La limpieza de superficies durante el turno 

es con un paño húmedo, los utensilios no 

son debidamente lavados 

Entrega de 

pedido 

 

 

 

 

Lavado y desinfección de manos. 

Uso correcto de EPPs 

 

Mantener limpio y desinfectado el salón y 

muebles 

 

Uso frecuente del alcohol liquido 

No se usa careta facial ni gafas de 

protección, no hacen buen uso de guantes 

Se trata de mantener limpio el salón 
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 Servicio Confirmar que el cliente solo se retire la 

mascarilla para consumir 

 

Evitar el contacto físico con el cliente 

Se le comunica al cliente que solo puede 

retirarse la mascarilla para consumir, pero 

aun así hacen caso omiso y se la quitan 

desde que toman asiento 

No se mantiene contacto físico con el 

cliente 

Fuente: Elaboración Propia (2021) 

CATEGORIA 
SUB - 

CATEGORIA 

NORMA OBSERVACIÓN 

M
E

J
O

R
A

 

C
O

N
T

IN
U

A
 

Protocolo El horario de atención es durante el 

tiempo que establece el gobierno 

La documentación como ventas, facturas 

o boletas que sean virtuales de 

preferencia 

Si 

 

Si 
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Crear puntos de desinfección en el salón 

De preferencia brindar el servicio en 

espacios abiertos 

Implementar tachos solo para descarte 

de EPPs  

Se brindará capacitación continua sobre 

la Covid-19 

Cada mesa tiene un gel desinfectante 

 

Si 

No hay un tacho específico para los EPPs 

 

No se obtuvo capacitación alguna 

Supervisión  Se realiza seguimiento del cumplimiento 

del protocolo para clientes, trabajadores 

proveedores 

Verificar uso de mascarillas 

Tomar temperatura y sintomatología del 

personal.  

No se cumple por completo 

 

Solo se usa una mascarilla 

Solo se toma la temperatura al entrar y lo 

hace cada colaborador. No todos registran 

su ingreso. 
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Desinfección de calzado, lavado y 

desinfección de manos 

Ya no se realiza  

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 dueña no lo desee y se da la opción de 

esperar o pedir para llevar 

Fuente: Elaboración Propia (2021) 

 

 

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

1. Solicitud 

2. Informe de validación del instrumento. 

3. Preguntas de Investigación, Objetivos de la Investigación. 
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ANEXO D: PERMISO DE INVESTIGACION DE CAFÉ ET CHOCOLAT 
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ANEXO E: PROTOCOLOS  



85 

 

 

 

 

 



86 

 

 

 



87 

 

 

 



88 

 

 

 

 



89 

 

ANEXO F: IMÁGENES DEL ESTABLECIMIENTO  

Distanciamiento social 

FORMA CORRECTA FORMA INCORRECTA 

 

   El País (2020) 

 

Elaboración propia (2021) 
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ANEXO G: USO DE EPPs 

FORMA CORRECTA FORMA INCORRECTA 

 

 Gestión (2020) 

 

Elaboración Propia (2021) 

 


