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RESUMEN EJECUTIVO

En los dltimos afios se han incrementado las enfermedades transmitidas por
alimentos, como también los casos de muertes por alergias. La mayoria de ellas
provienen de un mal manejo higiénico por parte del establecimiento que los elabora.
Los restaurantes enfrentan varios retos para asegurar la inocuidad de los alimentos,
debido a la falta de buenas practicas de manufactura por parte del personal, en
donde llega a afectar la salud de los consumidores. Por lo cual se realizé una
propuesta para la prestacion del servicio de capacitaciones y certificaciones sobre

la inocuidad de los alimentos.

La propuesta tiene como objetivo identificar la oportunidad de mercado para una
empresa de capacitaciones basada en el tema de la inocuidad de alimentos, dirigido
al personal de servicios de alimentacion de los restaurantes en la ciudad de
Guatemala. Ayudara a enfrentar el problema en cuanto a la escasez de
conocimientos sobre el manejo higiénico y seguro de los alimentos, lo que ocasiona

brotes de enfermedades y alergias en los consumidores.

El método utilizado incluy6 encuestas a los tres tipos de restaurantes: gourmet o
tenedor, familiar y especialidad en las zonas 10, 11, 14 y 15 de la ciudad de
Guatemala, el cual sirvi6 como instrumento para realizar el estudio de mercado y

proponer el adecuado posicionamiento del servicio a brindar.

El resultado de la propuesta establece la existencia de una gran aceptabilidad
por parte de los restaurantes en recibir un servicio que brinde capacitaciones sobre
la inocuidad de los alimentos. Por lo cual se establecié que las capacitaciones seran
basadas en el programa Sirviendo Seguro, ServSafe. Con base en este programa

se establecio el precio y las promociones.

Se lleg6 a establecer el adecuado desarrollo del posicionamiento del servicio a

brindar, como conclusion del trabajo de campo realizado.
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1. INTRODUCCION

En los restaurantes se enfrentan varias dificultades respecto a la inocuidad de los
alimentos o el manejo seguro de los mismos, debido a la falta de buenas practicas
de manufactura por parte del personal, lo que afecta la salud de los consumidores,
al estar expuestos a enfermedades transmitidas por los alimentos. Ello se debe a la
falta de conocimiento sobre los temas ya mencionados y por una deficiencia de

capacitaciones para el personal.

Se ha demostrado problemas por falta de buenas practicas de manufactura
encontrados en los restaurantes, los que se han mejorado por medio de un plan de
capacitaciones, el cual ha favorecido de manera evidente al mejoramiento de la
situacién higiénica del restaurante y se ha logrado un incremento en el conocimiento

y concientizacion del personal sobre la higiene y manipulacién de alimentos.

Por esta razén se realizd una propuesta sobre la prestacién de un servicio de
capacitaciones basado en el tema de inocuidad de alimentos (buenas préacticas de
manufactura), el cual contiene un estudio de mercado, por medio de encuestas,
para identificar la aceptabilidad de los restaurantes tipo gourmet o tenedor,

familiares y de especialidad, en las zonas 10, 11, 14 y 15 en la ciudad de Guatemala.

En esta propuesta se presentan los resultados sobre las encuestas realizadas, que
permitieron establecer el segmento meta: restaurantes gourmet, familiar y de
especialidades, que estan interesados en la capacitacion del personal y su

certificacion.

Por lo tanto, a partir de este segmento meta establecido, se identifico la
oportunidad de mercado que existe para este tipo de servicio, asi como el desarrollo

del estudio de mercado, el establecimiento del modelo de las 4 “P” para determinar



la oferta y una propuesta para el adecuado desarrollo del posicionamiento del

servicio a brindar.



2. MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes

El trabajo de Gonzalez & Palomino (2012) sobre Acciones para la gestion de la
calidad sanitaria e inocuidad de los alimentos en un restaurante con servicio bufet,
debido a las enfermedades transmitidas por los alimentos, lo que constituyen una
afectacion grave para la salud del consumidor y la imagen de los restaurantes. Por
tal razon, el trabajo tuvo como objetivo gestionar la calidad sanitaria e inocuidad de
los alimentos en un restaurante servicio bufet de la ciudad de La Habana, Cuba.
Para ello, se evalué el cumplimiento de las buenas practicas de elaboracién de
alimentos por medio de encuestas, en donde se evalu6 el grado de conocimiento
de los manipuladores de alimentos y los encargados de la limpieza y desinfeccion,
en las tematicas de higiene y manipulacién de alimentos. A partir del diagndéstico
desarrollado, se encontré que existia deficiencia por parte de los manipuladores de

alimentos, entre algunas de ellas se encontraron:

e Registros desactualizados de la limpieza y desinfeccion realizadas en la
cisterna, tanque y red interna.

e Carecen de los insumos necesarios para el lavado de las manos de los
manipuladores (gel y papel de secar)

e Tabla de picar muy deteriorada

e Registros desactualizados del control de la temperatura de los alimentos
elaborados en cocina

¢ Registros desactualizados del control de la temperatura de los alimentos

expuestos en el bufet

De las cuales el 55% fueron solucionadas mediante un plan de capacitaciones
por los autores del trabajo de investigacion, el cual favorecid6 de una manera
evidente al mejoramiento de la situacién higiénica de las areas del restaurante y se
logré una evolucion en el conocimiento sobre higiene y manipulacion de alimentos

del personal.



El trabajo de Carrasco, Guevara & Falcon (2013) sobre conocimientos y buenas
practicas de manufactura en personas dedicadas a la elaboracion y expendio de
alimentos preparados, en el distrito de Los Olivos, Lima Perd. Como objetivo se
tenia evaluar el impacto de las capacitaciones sanitarias ofrecidas por un gobierno
local sobre los conocimientos de buenas practicas de manufactura, BPM, en 60
manipuladores de alimentos de 11 mercados y 23 restaurantes del Distrito de los

Olivos.

Se realiz6 una evaluacion después de la capacitacion y dos meses después de
la misma; ademas, se evalué en el lugar, la aplicacion de las BPM en los

manipuladores de alimentos.

Los resultados demostraron que los cursos de manipulacion de alimentos
aumentan el nivel de conocimientos sobre practicas de manipulacion de alimentos,
pero que no necesariamente éstos se aplican en la preparacion de los mismos. Se
reportd que un aspecto critico post capacitacion fue el desconocimiento de la
contaminacion cruzada y sus implicaciones. Se observo importantes omisiones en
la aplicacion de la BPM durante la manipulacion de alimentos en la actividad
rutinaria, entre ellas la inadecuada separaciéon de alimentos en el momento de su

preparacion y la presencia de equipos inservibles en el lugar de trabajo.

En donde se puede concluir que es necesario desarrollar capacitaciones
constantes a fin de lograr la persistencia de los conocimientos sobre BPM y la
supervision de su aplicacion por parte de los manipuladores de alimentos a fin de
prevenir potenciales brotes de enfermedades transmitidas por alimentos.

El trabajo de Florez, Rincén, Garzén, Vargas & Enriquez (2007) sobre Factores
relacionados con enfermedades transmitidas por alimentos en restaurantes de cinco
ciudades de Colombia plantea que la mayoria de las contaminaciones de alimentos

gue generan enfermedades transmitidas por alimentos ocurren por problemas



sanitarios y de manipulacion, dentro del hogar y en sitios en donde se elaboran para

la venta.

Los autores identificaron los factores relacionados con la transmision de
enfermedades transmitidas por alimentos en expendios de alimentos por medio de
encuestas, en cinco ciudades de Colombia. Se encuestaron a 300 establecimientos
y 1,522 manipuladores de alimentos a quienes se les hizo control microbiolégico de

manos.

Algunos de los resultados fueron que 8.3% de los establecimientos no tenian una
ubicacién adecuada, 37.7% no contaban con planes de saneamiento y solo 8.7%
realizaban practicas apropiadas de almacenamiento. En los manipuladores se hallo
que 50.3% ingresaron con examen meédico y 60.7% realizaron curso de
manipulacion de alimentos. En sus practicas de trabajo se evidencié manejo
simultdneo de dinero y alimentos en un 17% de manipuladores de alimentos, uso
de joyas por 15.2% de manipuladores, uiias largas y con esmalte 8.9%, y 15.2% no
se lavaron las manos cuando manipulaban dinero y en los no capacitados se hallo

1.3 veces mas frecuente este habito.

Estos antecedentes demuestran la deficiencia de conocimientos de buenas
practicas de manufactura por parte del personal de cocina en los restaurantes y
sobre la importancia de capacitar al personal y asimismo de darle seguimiento o
monitoreo después de recibir la capacitacion de buenas practicas de manufactura

para que se cumplan las mismas.

2.2 El contexto de la administracion de recursos humanos
El contexto de la administracion de recursos humanos (RH) lo conforman las

personas y las organizaciones (Chiavenato 2009).

Las personas pasan buena parte de su vida trabajando en organizaciones, las

cuales dependen de ellas para funcionar y alcanzar el éxito. Por una parte, el trabajo



requiere los esfuerzos y ocupa una buena cantidad del tiempo de las vidas de las
personas, quienes dependen de aquél para su subsistencia y éxito personal. De
modo que las personas dependen de las organizaciones en las que trabajan para

alcanzar sus objetivos personales e individuales.

Por otra parte, las organizaciones también dependen, directa e
irremediablemente, de las personas para operar, producir sus bienes y servicios,
atender a sus clientes, competir en los mercados y alcanzar sus objetivos globales

y estratégicos (Chiavenato 2009).

2.2.1 Concepto de administracion de recursos humanos
Segun los autores, existen distintos conceptos sobre administracion de recursos

humanos:

e La administracién de recursos humanos es el conjunto de politicas y
practicas necesarias para dirigir los aspectos administrativos en cuanto a
las “personas” o los recursos humanos, como el reclutamiento, la
seleccion, la formacion, las remuneraciones y la evaluacion del
desempeiio (Dessler 1997).

e La administracion de recursos humanos es el area que construye talentos
por medio de un conjunto integrado de procesos, y que cuida al capital
humano de las organizaciones, dado que es el elemento fundamental de

su capital intelectual y la base de su éxito (Chiavenato 2009).

2.2.2 Objetivos de la administracion de recursos humanos
Las personas aumentan o reducen las fortalezas y las debilidades de una
organizacién, a partir de como sean tratadas. Para alcanzar los objetivos de la
administracion de recursos humanos es necesario tratarlas como elementos

basicos para la eficacia de la organizacion (Chiavenato 2009).



e Ayudar a la organizacion a alcanzar sus objetivos y a realizar su mision.

e Proporcionar competitividad a la organizacion: crear, desarrollar y aplicar
las habilidades y las competencias de la fuerza de trabajo.

e Proporcionar a la organizacién personas bien entrenadas y motivadas:
Preparar y capacitar continuamente a las personas es el primer paso. El
segundo es brindar reconocimiento, y no sélo monetario.

e Administrar e impulsar el cambio: Los cambios y tendencias traen nuevos
enfoques que deben aplicarse para garantizar la supervivencia de las

organizaciones.

2.3 La administracion de recursos humanos en un ambiente dinamico y
competitivo

Las empresas se dieron cuenta de que las personas son el elemento vital que
introduce la inteligencia a los negocios y la racionalidad a las decisiones. Tratar a
las personas como recursos organizacionales es un desperdicio de talentos
(Chiavenato 2009).

Para proporcionar esa nueva vision de las personas es que hoy en dia ya no se

habla de recursos humanos, sino de gestidon del talento humano (Chiavenato 2009).

2.3.1 Talento Humano
Administrar el talento humano se convierte cada dia en algo indispensable para
el éxito de las organizaciones. Un talento es siempre un tipo especial de persona. Y
no siempre toda persona es un talento. Para ser talento, la persona debe poseer
algun diferencial competitivo que la valore. Hoy en dia el talento incluye cuatro

aspectos esenciales para la competencia individual (Chiavenato 2009):

e Conocimiento: Se trata del saber.
e Habilidad: Se trata de saber hacer. Significa utilizar y aplicar el
conocimiento, ya sea para resolver problemas o situaciones, crear e

innovar.



e Juicio: Se trata de saber analizar la situacion y el contexto.
e Actitud: Se trata de saber hacer que ocurra. La actitud emprendedora
permite alcanzar y superar metas, asumir riesgos, actuar como agente de

cambio, agregar valor, llegar a la excelencia y enfocarse en los resultados.

2.3.2 Capital Humano
El concepto de talento humano conduce necesariamente al de capital humano,
el patrimonio invaluable que una organizacion puede reunir para alcanzar la
competitividad y el éxito. El capital humano estd compuesto por dos aspectos

principales (Chiavenato 2009):

2.3.2.1 Talentos
Dotados de conocimientos, habilidades y competencias que son reforzados,

actualizados y recompensados de forma constante.

2.3.2.2 Contexto
Es el ambiente interno adecuado para que los talentos florezcan y crezcan. Sin
él, los talentos se marchitan o mueren. El contexto es determinado por aspectos

como.

e Una arquitectura organizacional con un disefio flexible, integrador, y una
division del trabajo que coordine a las personas y el flujo de los procesos
y de las actividades de manera integral. La organizacion del trabajo
debe facilitar el contacto y la comunicacion con las personas.

e Una cultura organizacional democréatica y participativa que inspire
confianza, compromiso, satisfaccion, espiritu de equipo. Una cultura
basada en la solidaridad y la camaraderia entre las personas.

e Un estilo de administracion sustentado en el liderazgo renovador y en
el coaching, con descentralizacion del poder, delegacién y atribucion de

facultades (empowerment).



2.4 Liderazgo

Para poder llevar a cabo un buen ambiente dinamico y competitivo en la parte de
gestion de los recursos humanos, se necesita tener un liderazgo que lleve a los
trabajadores a desarrollar las competencias deseadas, para eso se mencionaran

los siguientes estilos de administracion.

2.4.1 El empoderamiento

El empoderamiento sencillamente facultar al empleado para desempefar las
funciones delegadas creando en él la independencia suficiente para actuar sin
necesidad de una supervisibn estrecha. En una organizacion abierta el
empoderamiento los directivos estdn convencidos de que el liderazgo deriva de
todos sus empleados, no de un grupo selecto; se tiene conciencia de que se tendra
mas probabilidades de triunfar si todos los empleados disponen de las herramientas,
formacion y autoridades indispensables para hacer mejor su trabajo (Benavides, y
otros 2004).

2.4.2 El desarrollo profesional y personal, tutoria o el Coaching

La tutoria o el Coaching es la capacitacion y formacién de una persona para que
mejore y obtenga mejores resultados escala profesional y los consolide. No se trata
de decirle paso a paso lo que debe o no hacer, sino de guiarlo para que revise
eficazmente su comportamiento para que concuerde con sus objetivos y los de la
organizacién. Es una forma practica de ayudarlo a mejorar sus capacidades. Es un
proceso para que la persona se acerque a su entorno mejorando su capacidad de
autocorregirse y desarrollarse (Benavides, y otros 2004).

Ahora bien, ya que se obtuvo informacion importante sobre la administracion de
recursos humanos y sobre la gestion del talento humano, se redactard a
continuacion a cerca de la planeacion estratégica que como se vera mas adelante,

es fundamental para la sostenibilidad de una organizacion
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2.5 Planeacidn estratégica

La planeacion estratégica es el conjunto de acciones en el presente que hace
una institucion con el objeto de lograr resultados a futuro, que le permitirdn una toma
de decisiones de la mayor certidumbre posible, una organizacion, eficaz y eficiente,
que coordine esfuerzos para ejecutar las decisiones, dandoles el seguimiento

correspondiente (Benavides, y otros 2004).

2.5.1 Proceso de la Planificacion Estratégica
A continuacion, se presentan dos modelos que son importantes y necesarios para

realizar una planificacién estratégica adecuada.

2.5.1.1 Modelo de las “P” para determinar la oferta de satisfactores al mercado

Las empresas tienen su razon de ser en tanto satisfagan necesidades y deseos
de un mercado. Antes, las empresas miraban sélo su interior y producian sin
conocer las verdaderas necesidades; se vivia en la “era de las ventas”. Al considerar
las necesidades de los consumidores y sélo después dedicarse a la produccion de

satisfactores, se vive la “era de la mercadotecnia” (Benavides, y otros 2004).

Para que la oferta de servicios y productos sea de gran valor para los
consumidores, se debe disefiar una “mezcla” conocida como el modelo de las “P" y

gue ha variado con el tiempo (Benavides, y otros 2004) .

e Producto y Servicio: El disefio adecuado, el uso de la tecnologia
apropiada, la estandarizacion y la adaptacion cultural posicionan a una
empresa y sus marcas de productos con una categoria global. Definimos
un producto como cualquier cosa que se puede ofrecer a un mercado
para su atencion, adquisicion, uso o consumo, y que podria satisfacer un
deseo o una necesidad. Los productos no sélo son bienes tangibles, como
automoviles, computadoras o teléfonos celulares. En una definicion

amplia, los “productos” también incluyen, servicios, eventos, personas,
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lugares, organizaciones, ideas o mezclas de ellos (Kotler y Armstrong
2004).

Los servicios son una forma de producto que consiste en actividades,
beneficios o satisfacciones que se ofrecen en venta, y que son
esencialmente intangibles y no tienen como resultado la propiedad de
algo. Algunos ejemplos son los servicios bancarios, los hoteles, las
aerolineas, el comercio minorista, la comunicacion inalambrica y los

servicios de reparacion para el hogar (Kotler y Armstrong 2004).

e Promocion y Publicidad: Competir en mercados globales implica atender
a la legislacién y reglamentaciones en cada lugar donde se compite,
ademas de determinar los medios para comunicar los mensajes tanto
pagados como gratuitos desarrollando relaciones publicas y resaltando los
beneficios de los satisfactores ofertados.

e Precios: Las determinaciones de precios influiran en el nivel de
desplazamiento de los bienes y servicios y arrojaran flujos de efectivo

diversos como reflejo de esas politicas.

e Puntos de venta y distribucion: La determinaciéon de los canales de

distribucion que se usaran en cuanto a su magnitud.

2.5.1.2 Modelo de las cinco fuerzas para entender la rivalidad competitiva

Michael Porter, de la Universidad de Harvard, elaboré este modelo, que:

e Examina las cinco fuerzas que tienen influencia sobre la estructura de la
industria.
e Sugiere que esta estructura impacte el comportamiento competitivo de las

empresas involucradas en la industria.
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e Afirma que el comportamiento de una empresa afecta los resultados
promedios de las demas empresas en esa industria.

e Conforme se incrementa la intensidad de las fuerzas, el ambiente de la
industria se transforma con mayor hostilidad y la rentabilidad promedio de

la industria declina o disminuye.

El calificativo de competitiva que se le da a una empresa se refiere a lo fuerte de
Su posicion para otorgar satisfactores a un amplio mercado global. Por lo comun
todas las fuerzas se encuentran presentes en la mayoria de las industrias; sin
embargo, es la intensidad de las fuerzas la que determina su impacto en cualquier

industria (Benavides, y otros 2004).

Silaintensidad de las fuerzas se incrementa, entonces el ambiente de la industria
se torna mas hostil y la rentabilidad global de la industria disminuye (Benavides, y
otros 2004).

e Rivalidad: La rivalidad provoca la reduccion de precios o el incremento de
costos de los negocios (las empresas buscan una diferenciaciébn o mejorar

las caracteristicas sin incrementar precios) (Benavides, y otros 2004).

1 Las fusiones y adquisiciones pretenden ser un esfuerzo para
reducir la rivalidad.

1 Latasa de crecimiento de una industria afecta la rivalidad.

71 El bajo crecimiento o la disminucion de las ventas globales de la
industria son aspectos que ayudan a incrementar la rivalidad.

1 La capacidad de produccion ociosa el incremento en la rivalidad,
provocando normalmente una baja en los precios, disminucion de

los margenes de utilidad y poca atractividad.



13

e Amenaza de nuevos competidores:

1 Algunas empresas crean barreras para prevenir el ingreso de
rivales potenciales

"1 Barrera de costos

1 Ventajas en la mercadotecnia: Las empresas pueden enfocarse en
el logro de fidelidad o lealtad a la marca, o lograr acceso a ciertos
canales de distribucion exclusivos.

‘1 Las barreras conductuales: al ingreso de nuevos competidores
puede ser muy efectiva: Los empresarios muestran seiales de que
disminuiran sus precios considerablemente, si otra empresa quiere
ingresar a la industria.

(Benavides, y otros 2004)

e Amenazade productos sustitutos: silos productos o servicios sustitutos
se encuentran disponibles, entonces las empresas dentro de la industria
deben prepararse para obtener una menor rentabilidad promedio

(Benavides, y otros 2004).

e Poder de los proveedores: silos proveedores de una industria tienen el
suficiente poder, entonces pueden establecer sus condiciones en las
negociaciones y con eso provocan una reduccion en la rentabilidad

promedio de la industria (Benavides, y otros 2004)

e Poder de los clientes: Los clientes con poder establecen las condiciones
de compra (descuentos, crédito, etc.) de los productos o servicios de cierta
industria, lo que provoca una reduccién en la rentabilidad de la industria.

Los factores criticos son:

(1 La existencia de pocos compradores en relacién con el nimero de
empresas oferente (Sirviendo Seguro) provoca que las empresas

adquirientes tengan un gran poder de negociacion.
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1 Si el producto o servicio no es critico o importante para los
compradores 0 no impacta por su tecnologia, entonces los
compradores tienen gran poder.

(Benavides, y otros 2004)

Dentro de las estrategias de planeacién se encuentran la importancia de contar
con un servicio excepcional para determinar la oferta de satisfaccion del mercado,
a continuacion, se detallara de una manera mas especifica y mas amplia sobre el

tema de la capacitacion, el cual es fundamental para el proyecto a realizar.

2.6 Capacitacion

En un mundo cambiante y competitivo, con una economia sin fronteras, las
organizaciones se deben preparar continuamente para los desafios de la innovacion
y la competencia. Para tener éxito, las organizaciones deben contar con personas
expertas, agiles, emprendedoras y dispuestas a correr riesgos. Las personas son
quienes hacen que las cosas sucedan, las que dirigen los negocios, elaboran los
productos y prestan los servicios de forma excepcional. La capacitacion y el
desarrollo son imprescindibles para conseguirlo. Las organizaciones mas exitosas
invierten mucho en capacitacién para obtener un rendimiento garantizado. Para
ellas, la capacitacion no es un gasto, sino una inversion, sea en la organizacién o
en las personas que trabajan en ella. Ademas, produce beneficios directos para los
clientes (Chiavenato, 2009)

2.6.1 Concepto de capacitacion
La capacitacién consiste en una actividad planeada y basada en necesidades
reales de una empresa u organizaciéon y orientada hacia un cambio en los
conocimientos, habilidades y actitudes del colaborador (Siliceo 2004). La
capacitacion es el proceso de modificar, sistematicamente, el comportamiento de
los empleados con el propésito de que alcancen los objetivos de la organizacion. La
capacitaciéon se relaciona con las habilidades y las capacidades que exige

actualmente el puesto. Su orientacion pretende ayudar a los empleados a utilizar
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sus principales habilidades y capacidades para poder alcanzar el éxito (Chiavenato,
2009).

2.6.2 Enfoque de la capacitacion

La capacitacion constituye el nucleo de un esfuerzo continuo disefiado para
mejorar las competencias de las personas y, en consecuencia, el desempefio de la
organizacion. Se trata de uno de los procesos mas importantes de la administracién
de recursos humanos. La capacitacion se disefia con el objeto de proporcionar a los
talentos el conocimiento y las habilidades que necesitan en sus puestos actuales
(Chiavenato 2009).

Promover, el conocimiento es, indudablemente, uno de los medios mas eficaces
para trasformar, actualizar y hacer perdurar la cultura, de trabajo y productividad
dentro de cualquier organizacion y al mismo. Se constituye en una de las
responsabilidades esenciales de toda empresa y sus directivos que habran de
resolver apoyados en la filosofia y sistemas institucionales de recursos humanos
(Siliceo 2004).

2.6.3 Proceso de capacitacion

1. El diagnostico consiste en realizar un inventario de las necesidades o las
carencias de capacitacion que deben ser atendidas o satisfechas. Las
necesidades pueden ser pasadas, presentes o futuras.

2. El disefio consiste en preparar el proyecto o programa de capacitacion
para atender las necesidades diagnosticadas.
La implantacién es ejecutar y dirigir el programa de capacitacion.

4. La evaluacion consiste en revisar los resultados obtenidos con la
capacitacion.

(Chiavenato 2009)
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2.6.4 Diagnéstico de las necesidades de capacitacion

La primera etapa de la capacitacion es levantar un inventario de las necesidades
de capacitacién que presenta la organizacién. Esas necesidades no siempre estan
claras y se deben diagnosticar con base en ciertas auditorias e investigaciones
internas capaces de localizarlas y descubrirlas. En la medida en que la capacitacion
se enfoque en estas necesidades y carencias y las elimine, entonces sera benéfica
para los colaboradores, para la organizacion y, sobre todo, para el cliente. De lo
contrario, representara un desperdicio o una simple pérdida de tiempo (Chiavenato
2009).

2.6.4.1 Métodos paralevantar un inventario de las necesidades de capacitacion

e El andlisis organizacional, a partir del diagnéstico de toda la organizacion,
para comprobar cuales aspectos de la misién, la visién y los objetivos
estratégicos debe abordar el programa de capacitacion.

e El andlisis de los recursos humanos, a partir del perfil de las personas,
para determinar cuales son los comportamientos, las actitudes, los
conocimientos y las competencias necesarias para que las personas
puedan contribuir a alcanzar los objetivos estratégicos de la organizacion.

e Elanalisis de la estructura de puestos, a partir del estudio de los requisitos
y las especificaciones de los puestos, para saber cuales son las
habilidades, las destrezas y las competencias que las personas deben
desarrollar para desempefiar adecuadamente sus trabajos.

e El andlisis de la capacitacion, a partir de los objetivos y metas que se
deberan utilizar como criterios para evaluar la eficiencia y la eficacia del
programa de capacitacion.

(Chiavenato 2009)

2.6.5 Disefio del programa de capacitacion
El disefio del proyecto o programa de capacitacion es la segunda etapa del
proceso. Una vez que se ha hecho el diagnostico de las necesidades de
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capacitacion, es necesario plantear la forma de atender esas necesidades en un

programa integral y cohesionado.

e Quién debe ser capacitado: Personal en capacitacion o educandos.
e COmo capacitar: Métodos de capacitacion o recursos institucionales.
e En qué capacitar: Asunto o contenido de la capacitacion.
e Quién capacitara: Instructor o capacitador.
e Donde se capacitara: Local de capacitacion
e Cuando capacitar: Epoca u horario de la capacitacion
e Para qué capacitar: Objetivos de la capacitacion
(Chiavenato 2009)

2.6.6 Ejecucion del programa de capacitacion
La conduccion, implantacién y ejecucion del programa es la tercera etapa del
proceso. Existe una sofisticada gama de tecnologias para la capacitacion. También
existen varias técnicas para transmitir la informacion necesaria y para desarrollar

las habilidades requeridas en el programa de capacitacion (Siliceo 2004).

2.6.7 Evaluacion del programa de capacitacion
Es necesario saber si el programa de capacitacion alcanzé sus objetivos. La
etapa final es la evaluacion para conocer su eficacia, es decir, para saber si la
capacitacion realmente satisfizo las necesidades de la organizacion, las personasy
los clientes. Como la capacitacion representa un costo de inversion —los costos
incluyen materiales, el tiempo del instructor y las pérdidas de produccion mientras
los individuos se capacitan y no desempefian su trabajo— se requiere que esa

inversiéon produzca un rendimiento razonable (Siliceo 2004)

Las principales medidas para evaluar la capacitacion son (Siliceo 2004):
e Costo: cual ha sido el monto invertido en el programa de capacitacion.
e Calidad: qué tan bien cumplio las expectativas.

e Servicio: satisfizo las necesidades de los participantes o no.
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e Rapidez: qué tan bien se ajustd a los nuevos desafios que se presentaron.

¢ Resultados: qué resultados ha tenido.

Si las respuestas a las preguntas anteriores fueran positivas, entonces el
programa de capacitacion habra tenido éxito. Si fueran negativas, el programa no
habr& alcanzado sus objetivos y su esfuerzo seria inutil y no tendria efecto (Robbins
y Jude 2013).

Con lo descrito anteriormente se puede apreciar acerca del tema de capacitacion,
el cual lleva un proceso estructurado y establecido para llegar a mejorar las
competencias dentro de la organizacion, por eso mismo se debe de llevar a cabo
metodologias adecuadas para alcanzar los resultados esperados por medio de esta.

Las cuales se detallan a continuacion.

2.7 Metodologias activas para contribuir al desarrollo de competencias

Existen una serie de metodologias que permiten desarrollar competencias, lo que
significa poner en juego una serie de habilidades, capacidades, conocimientos y
actitudes en una situacion dada y en un contexto determinado. Por competencia se
entiende la actuacion (o el desempefio) integral del sujeto, lo que implica
conocimientos declarativos, habilidades, destrezas, actitudes y valores; todo ello,

dentro de un contexto ético.

2.7.1 Simulacién
La simulacidn es una estrategia que pretende representar situaciones de la vida
real en la que participan los alumnos actuando roles, con la finalidad de dar solucion
a un problema o, simplemente, para experimentar una situacion determinada.
Permite que los alumnos se enfrenten a situaciones que se pueden presentar en el
ambito laboral para desarrollar en ellos estrategias de prevencion y toma de

decisiones eficaces (Pimienta 2012). Se realiza de la siguiente manera:
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e Se presenta la dinamica a los alumnos considerando las reglas sobre las
cuales se realizara la simulaciébn. En el caso de simulacién con
herramientas especificas, se requiere de un arduo trabajo previo para
introducir a los alumnos a su uso.

e Se presenta el caso al estudiante o estudiantes sobre el cual llevara a cabo
la simulacion.

e Se propicia la interaccion de los alumnos en una simulacion dada. El
ambiente debe ser relajado para que actien con la mayor naturalidad
posible y para que fluya la creatividad.

e Se pueden sustituir las actuaciones de los personajes por alumnos que
aun no han participado.

e Finalmente se debe realizar una evaluacion de la situacion representada,

para identificar actuaciones asertivas y que ameriten mejora.

2.7.2 Proyectos
Los proyectos son una metodologia integradora que plantea la inmersion del
estudiante en una situacibn o una problemética real que requiere solucion o
comprobacién. Se caracteriza por aplicar de manera practica una propuesta que
permite solucionar un problema real desde diversas areas de conocimiento,
centrada en actividades y productos de utilidad social. Surge del interés de los
alumnos (Pimienta 2012).

2.7.3 Estudios de caso
Los estudios de caso constituyen una metodologia que describe un suceso real
o simulado complejo que permite al profesionista aplicar sus conocimientos y
habilidades para resolver un problema. Es una estrategia adecuada para desarrollar
competencias, pues el estudiante pone en marcha tanto contenidos conceptuales y
procedimentales como actitudes en un contexto y una situacion dados. Se pueden
realizar de forma individual o grupal. También se puede estudiar un caso en el cual

se haya presentado el problema y la forma en cédmo se enfrenté (Pimienta 2012).
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Existen cinco fases para una correcta aplicacion (Flechsig y Schiefelbein 2006):

e Fase de preparacion del caso por parte del docente.

e Fase de recepcion o de andlisis del caso por parte de los alumnos, para lo
cual deben realizar una busqueda de informacion adicional para un
adecuado analisis.

e Fase de interaccion con el grupo de trabajo. Si el andlisis se realizé de
manera individual es necesario que esta fase se realice en pequefios
grupos.

e Fase de evaluacion, la cual consiste en presentar ante el grupo los
resultados obtenidos del analisis individual o en pequefios grupos; se
discute acerca de la solucion y se llega a una conclusion.

e Fase de confrontacion con la resolucion tomada en una situacion real.

2.7.4 Aprendizaje basado en problemas
El aprendizaje basado en problemas es una metodologia en la que se investiga,
interpreta, argumenta y propone la solucion a uno o varios problemas, creando un
escenario simulado de posible solucién y analizando las probables consecuencias.
Se puede trabajar con problemas abiertos o cerrados; los primeros resultan idoneos
ya que son complejos y desafian los alumnos a dar justificaciones y a demostrar
habilidades de pensamiento (Pimienta 2012).

2.8 Buenas Practicas de Manufactura

Todas las personas tienen derecho a que los alimentos que consumen sean
inocuos. Es decir que no contengan agentes fisicos, quimicos o bioldgicos en
niveles o de naturaleza tal, que pongan en peligro su salud. El incremento en los
casos de enfermedades transmitidas por alimentos (ETA’s) han originado una gran
preocupacion en los consumidores, los productores y los organismos oficiales que

velan por la inocuidad de los alimentos a nivel mundial (Tafur 2009).
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La aplicacion de las buenas practicas de manufactura (BPM) en restaurantes y
cafeterias, constituye una garantia de calidad e inocuidad que redunda en beneficio
del empresario y del consumidor en vista de que ellas comprenden aspectos de
higiene y saneamiento aplicables en toda la cadena productiva, incluido el

transporte y la comercializacion de los productos.

Reportes del sistema nacional de vigilancia, nos indican un aumento de las
ETA’s, y entre los sitios en donde se consumieron alimentos contaminados se
encuentran los restaurantes y cafeterias. El control de las ETA’s, en restaurantes y
cafeterias, se puede realizar con la implementacion de las BPM, principalmente a
través de unos adecuados habitos higiénicos de los manipuladores, una
capacitacion constante, un correcto almacenamiento de materias primas y

productos terminados, entro otros (Salgado y Castro 2007).

Alrededor de un 20% de las causas de las ETA’s se deben a una deficiente
higiene en los manipuladores, un 14% a la contaminacion cruzada, que es el
proceso en el que los microorganismos son trasladados de un area sucia a otra area
antes limpia (generalmente por un manipulador), de manera que se contaminan
alimentos y superficies. Un inapropiado lavado de manos es la causa mas frecuente

de la contaminacion cruzada (Salgado y Castro 2007).

2.8.1 Requisitos Buenas Practicas de Manufactura
A continuacion, se mencionan los requisitos mas importantes para tener buenas

practicas de manufactura en la inocuidad de alimentos.

2.8.1.1 Salud e Higiene Del Personal
Los empleados que manipulan alimentos pueden contaminar los alimentos
cuando tiene una ETA, cuando muestran signos de enfermedad gastrointestinal,
cuando tiene lesiones infectadas o al realizar acciones sencillas como tocarse la
nariz o pasarse los dedos por el cabello. Los manipuladores deben lavarse las

manos. Todos los empleados deben mantener su limpieza personal, ufias cortas y
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limpias. Deben bafarse o ducharse antes del trabajo y deben tener el cabello limpio.
Antes de manipular alimentos, los empleados deben ponerse protectores para el
cabello y ropa adecuado para desempefiar el trabajo. En cuanto a las normas de
higiene que el personal debe cumplir, no debe de comer, beber, fumar, ni masticar

chicle o tabaco cuando se manipulan alimentos, sirviendo alimentos (Oliva, 2011).

llustracién 1: Lavado de manos

Fuente Propia

2.8.1.2 Construccion y Disefio
El criterio mas importante al seleccionar materiales de construccion es la facilidad
para limpiarlos y mantenerlos. Las superficies resistentes a la absorcion, que
también resisten la absorcion de grasas y humedad (National Restaurant
Association; 2002):

e Los pisos deben ser lisos e impermeables a la humedad y su acabado
debera tener uniones y hendiduras que no permitan la acumulacion de

suciedad, polvo o tierra.
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e Las paredes deberén ser lisas y con acabado de superficie continua e
impermeable como minimo hasta 1.7 m; de color claro y faciles de limpiar
y desinfectar.

e Lostechos deben ser lisos, sin grietas, de color claro e impermeables para
impedir la condensacion y evitar asi el desarrollo de bacterias y hongos.

e Las ventanas deberan tener vidrios en buen estado y estar provistas de
mallas contra insectos, roedores y aves.

e Las puertas deberan ser lisas, faciles de limpiar y desinfectar. La distancia
ente el piso y la puerta no debera exceder de 1 cm.

llustracién 2: Las paredes son adecuadas para la limpieza

Fuente Propia

2.8.1.3 Instalaciones Sanitarias

El establecimiento debe contar con (Oliva, 2011):

e Agua potable suficiente en cantidad y presién, proveniente de la red
publica.

e Sistema de drenaje equipado con rejillas, trampas y respiraderos.
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Los servicios sanitarios deben facilitarse articulos de higiene personal
como papel sanitario, jabon y secador eléctrico o papel toalla en sus
respectivos dispensadores.

Suficiente iluminacién natural o artificial para las diversas actividades que
se realicen; todas las lamparas y focos deben estar protegidos para
prevenir que los fragmentos de una posible ruptura caigan al alimento.

La ventilacion puede ser natural o artificial, que evite el calor excesivo, la
concentracion de gases, humos, vapores y olores.

Un &rea especifica para desechos, que estard ubicada lejos de las areas
de preparacion.

Los basureros deben estar limpios y dotados con bolsas plasticas y con
tapa.

Las conexiones eléctricas deberan estar empotradas o protegidas con
canaletas.

Los cilindros de gas deben hallarse, como minimo, alejados a 1.5 m de la

fuente de calor.

llustraciéon 3: Sanitario del personal con bote de basura lleno

Fuente Propia
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2.8.1.4 Equipo y Utensilios
Los equipos y utensilios deben ser de material lavable, liso, no poroso y facil de
limpiar y desinfectar. No deben alterar el olor y sabor del alimento que contengan;
se recomienda que sean de acero inoxidable, cominmente usado en la fabricacién

de ollas y mesas de trabajo.
Los materiales porosos no son aconsejables, ya que pueden constituir un foco
de contaminacion (todo tipo de maderas). La cocina debe poseer una campana para

la extraccion de vapores y olores (Olivia, 2011).

[lustracién 4: Utensilios de cocina adecuados

Fuente Propia

2.8.1.5 Control De Plagas
Las plagas son una amenaza para un establecimiento por que pueden propagar
varias enfermedades. Una vez que han infestado un &rea, puede ser muy dificil
eliminarlas. La clave es desarrollar y poner en practica un programa integrado de
manejo de plagas. Este programa maneja medidas preventivas y medidas de control
(Olivia, 2011).
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2.8.1.6 Operaciones Sanitarias
La limpieza es el proceso de eliminacion de residuos de alimentos y otros tipos
de suciedad de una superficie. Sanitizacidn es el proceso para reducir el nimero de
microorganismos dafiinos sobre una superficie limpia hasta niveles aceptables

(National Restaurant Association; 2002).

Los suministros e implementos de limpieza deben almacenarse en una zona bien
iluminada y cerrada con llave, separada de las zonas donde se preparan o
almacenan alimentos. Los productos quimicos deben estar claramente identificados
con etiquetas y hay que tener una hoja de datos de seguridad del material (MSDS)
para cada producto quimico (CODEX ALIMENTARIUS 2009).

[lustracion 5: Limpieza de equipo

Fuente Propia

2.8.1.7 Manejo Higiénico de los Alimentos
El manejo higiénico de los alimentos implica diversas etapas necesarias durante
el proceso de elaboracién de éstos, en las cuales se aplicaran las buenas practicas

de manufactura ( National Restaurant Association 2002).
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e Recepcion de Materia Prima

"1 Alllegar la materia prima a una cocina es necesario verificar su olor,
textura, sabor, color, apariencia general, temperatura, fecha de
caducidad y condiciones de empaque

1 Las inspecciones a la materia prima deben ser breves pero
completas, y ejecutadas por personal capacitado para tal fin.

1 No deben depositarse las mercaderias en el suelo, sino en
recipientes de conservacion especificos para cada alimento.

1 No deben dejarse los alimentos a la intemperie una vez recibidos e
inspeccionados.

1 Silos envases de los alimentos enlatados estuvieran deteriorados
(rotos, oxidados, abombados, etc.), deben rechazarse
inmediatamente.

1 Deben revisarse escrupulosamente las fechas de expiracion y los
consejos de utilizacion.

1 Se desecharan aquellas frutas, hortalizas y tubérculos que
presenten dafios por golpe y se desecharan los pescados y
mariscos que presenten signos evidentes de descomposicion y

putrefaccion.

e Almacenamiento: seguir buenas pautas de almacenamiento para
alimentos y otros productos le ayudara a mantener seguros estos articulos
y a preservar su calidad. En general, debe tomar las acciones necesarias
para mantener en buenas condiciones las areas de almacenamiento y
rotar el inventario. Especificamente, también debe seguir pautas para
almacenar alimentos refrigerados, congelados y secos ( National

Restaurant Association 2002).
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[lustracion 6: Bodega seca almacenada adecuadamente

Fuente Propia

1 Almacenamiento de alimentos secos: mantenga las areas de

almacenamiento seco frescas y secas. Para proteger la calidad de
los alimentos y su seguridad, la temperatura del area de
almacenamiento seco debe estar entre 50°F y 70°F (10°C y 21°C).
Almacene los alimentos secos lejos de las paredes y separados al
menos seis pulgadas (15 centimetros) del piso. Asegurese de que
las areas de almacenamiento seco estén bien ventiladas para que
la temperatura y la humedad sean constantes en el area de

almacenamiento ( National Restaurant Association 2002).

Almacenamiento de alimentos congelados y refrigerados:

Se debe asegurar de que los refrigeradores y congeladores del
establecimiento mantengan frios los alimentos frios y congelados
los alimentos congelados. Programar mantenimiento a los
refrigeradores y congeladores con frecuencia, para asegurarse de
que se mantengan a la temperatura correcta. Programar la

temperatura de los refrigeradores para mantener la temperatura
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interna de los alimentos que necesitan control de tiempo y
temperatura para su seguridad a 41°F (5°C), o menos. Los huevos
frescos se deben mantener a una temperatura del aire de 4°F
(7°C), o mas baja. Monitorear con frecuencia la temperatura de los
alimentos. No llenar demasiado los refrigeradores y congeladores

ya que se obstruira la circulacion del aire.

llustracion 7: Los alimentos no estan etiquetados

Fuente Propia

Elaboracion de Platos Calientes y Frios

1 Lavado y desinfeccion: todos los vegetales, incluyendo ajos y

cebollas, deben ser lavados cuidadosamente. Para el lavado se
debe usar agua potable. Los pescados enteros deben lavarse bajo
chorros de agua antes de proceder al eviscerado y fileteado. Los
mariscos con caparazon seran escobillados para facilitar el retiro
de arena, parasitos y algas, etc. Luego se retirara su contenido
intestinal. Es indispensable desinfectar la materia prima para
reducir la carga microbiana presente, y asi evitar posibles

enfermedades gastrointestinales (Olivia, 2011).
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[lustracién 8: Lavado y desinfeccién de hortalizas

Fuente Propia

1 Pelado y Cortado: deben emplearse utensilios (cuchillo, tabla de
picar, etc.) exclusivos para esta actividad, para evitar la
contaminacion cruzada. No emplear los mismos utensilios para
cortar alimentos crudos y luego los cocidos, ya que estos ultimos
se contaminarian con los microorganismos provenientes de
aguellos (Olivia, 2011).

[lustracién 9:Corte de verdura de manera adecuada

Fuente Propia
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"1 Descongelado: nunca debe descongelarse a temperatura
ambiente ni en agua tibia. Por ningin motivo debe congelarse
nuevamente un producto que ha sido descongelado. Nunca debe
cocinarse un trozo de carne congelada, puede parecer
exteriormente cocido y estar crudo en el centro (National
Restaurant Association, 2002).

1 Cocinado: los utensilios usados deberan estar debidamente
lavados y desinfectados. Las temperaturas y tiempo de coccion en
sus diferentes modalidades (asado, frito o hervido) deben ser
suficientes para cocer por completo los alimentos y asegurar la
eliminacion de todos los microorganismos (Olivia, 2011).

1 Servicio: los alimentos preparados que no se sirven de inmediato,
deben guardarse en refrigeracién o mantenerse calientes mediante
bafio maria o de mesas calientes, como se hace por ejemplo en el
caso de bufés, cuya temperatura es controlada para que
permanezca por encima de los 63°C (National Restaurant
Association, 2002).

Al conocer los diferentes requisitos sobre las buenas practicas de manufactura
gue se detallaron e ilustraron anteriormente (observar las ilustraciones del 1 al 9),
también se investigo los diferentes tipos de restaurantes que existen para conocer

los diferentes segmentos de mercado, al cual fue dirigido dicha investigacion.

2.9 Tipos de Restaurantes

Existen principalmente cuatro tipos de restaurantes que se relacionan
incondicional por tres factores: costumbres sociales, habitos y requerimientos
personales, y presencia de corriente turistica nacional y extranjera (Manzano,
2014).
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2.9.1 Restaurante Tenedor o Gourmet:
Ofrecen platillos que atraen a personas aficionadas a comer manjares delicados.
El servicio y los precios estdn de acuerdo con la calidad de la comida, por lo que

estos restaurantes son los mas caros.

2.9.2 Restaurante de Especialidad
Ofrecen una variedad limitada o estilo de cocina. Estos establecimientos

muestran en su carta una extensa variedad de su especialidad.

2.9.3 Restaurante Familiar
Sirve alimentos sencillos a precios moderados, accesibles a la familia. Su
caracteristica radica en la confiabilidad que ofrece a sus clientes, en términos de
precios y servicio estandar. Por lo general, estos establecimientos pertenecen a

cadenas, o bien, son operados bajo una franquicia.

2.9.4 Restaurante Conveniente
Se caracteriza por brindar un servicio rapido; el precio de los alimentos suele ser
econdémico y la limpieza del establecimiento intachable, por lo que goza de

confiabilidad y preferencia.
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3. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Definicion del problema
Escasez de conocimientos sobre el manejo higiénico y seguro de los alimentos
en los restaurantes, lo que ocasiona brotes de enfermedades y alergias en los

consumidores.

Descripcién de problema

En la manipulacion de alimentos siempre han existido procedimientos
documentados e implementados para garantizar un producto inocuo. Sin embargo,
muchas veces a nivel de restaurante el personal no estd capacitado en los
diferentes procesos de manipulacion. Estos abarcan: recepcion de alimentos sanos,

almacenamiento adecuado, preparacién, coccidon segura y servicio de alimentos.

La ilustracion 10 muestra el arbol de problemas, donde se observan
detalladamente las diferentes causas y efectos que se presentan en las lineas

alimentarias.

Delimitacion del problema

Para delimitar el problema se realizara un estudio de mercado en los
Restaurantes tipo Tenedor o Gourmet (Tipo A), Restaurante Familiar (tipo B) y
Restaurante de Especialidad (tipo C), en las zonas 10, 11, 14 y 15 en la ciudad de

Guatemala.
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llustracion 10: Arbol Problema del Manejo Inadecuado de los

Alimentos

Brotes de enfermedades y alergias hacia

los consumidores
"
——. e
|| Recepcién de Almertos (Problema central) | Preparacion, coccidny servicio
| de alimentos
— = = = — == Inadecuado Manejo de los Alimentosen | — — j _—— — —
| Almacenamiento de Alimentos |_ Restaurantes ,l Serviciode alimentos |
| (ventilacién, rotacion, limpieza, * ¢ | U e e
mantenimientoy controlde |
| temperaturas) ] T
— Malas précticas de Contaminacion Bioldgica
Malas caracteristicas “Temperaturas manufactura:  temperaturas f
Drgangleptlcas del a!lmento y madecuadgs de de cocion  inadecuado, — 1
alimentos vencidos almacenamiento, descongelacion no Existenciade Plagas
unamala rotacion, | | controlado, mala higiene
T Z‘C"l'djnc'a de personal, contaminacion
P suciedad en cuartos impi
Recepcion de o bod cruzada, limpieza y
Alimentos rios y Dodega seca. | | desinfeccion inadecuada.
i Preparacion vy
Almacenamiento de Coccién de
Alimentos Alimentos
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4. JUSTIFICACION

Ante los problemas del mal manejo higiénico de los alimentos que se da a nivel
de industrias alimentarias, debido a la escasez de capacitacion al personal en
cuanto a la inocuidad de alimentos o buenas practicas de manufactura, tiene como
consecuencia brotes de enfermedades y alergias en los consumidores, lo cual
causa dafio a la salud de las personas y también afecta la imagen del restaurante.
Por lo que es necesario dotar al personal de conocimientos para ejecutar y

desarrollar procedimientos adecuados en la manipulacion de los procesos.

Las capacitaciones permiten crear y desarrollar mejoras, realimentar, establecer
competencias, lo cual las hace sumamente necesarias para educar al personal

sobre la prevencion de las enfermedades transmitidas por los alimentos.

Se realiz6 un estudio de mercado para identificar la oportunidad de aceptabilidad
del servicio por medio de encuestas a los restaurantes de tipo gourmet o tenedor,
familiar y especialidad en la ciudad de Guatemala. Asimismo, se establecio el
modelo de las 4 “P” para identificar como se llevara a cabo el servicio junto con la

propuesta de desarrollo para el posicionamiento adecuado de la empresa.
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5. OBJETIVOS

5.1 Objetivo General

Identificar la oportunidad de mercado para la prestacion de servicios de
capacitacion, dirigidos al personal de restaurantes situados en la ciudad de
Guatemala.

5.2 Objetivos Especificos

5.2.1 Desarrollar un estudio de mercado, por medio de encuestas en
restaurantes tipo: gourmet o tenedor, familiar y de especialidades, para
conocer el nivel de aceptacion de cada uno de ellos.

5.2.2 Establecer con base en el estudio de mercado, el producto o servicio,
precio, plaza y promocion del hegocio propuesto.

5.2.3 Proponer el adecuado desarrollo para el posicionamiento del servicio a
brindar.
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6. METODOLOGIA

6.1 Estudio de Mercado:

Con el proposito de conocer el segmento meta del servicio a brindar en cuanto a
las buenas préacticas de manufactura para personal de restaurantes de la ciudad de

Guatemala, se realizé una investigacion de mercado.

Para este tipo de estudio se delimitd a tres tipos de restaurante: gourmet o
tenedor, familiar y de especialidad. Las Zonas en donde se llevé a cabo dicho
estudio fueron: 10, 11, 14 y 15, debido a que poseen mayor cantidad de restaurantes

y son lugares mas seguros para la investigacion.

Para evaluar el estudio de mercado se realizaron encuestas (Anexo 1) para
determinar cual de los tres tipos de restaurante mencionados anteriormente, es el
gue estaria dispuesto a tomar el servicio de capacitaciones sobre buenas practicas
de manufactura. El procesamiento de datos fue por medio de tabulaciones de

frecuencia.

6.2 Establecer el modelo de las “P” para determinar la oferta
Con base en los resultados del segmento meta, por medio de las encuestas, se

establecié el modelo de las “P”: producto o servicio, precio, plaza y promocion.

6.3 Proponer el adecuado posicionamiento del servicio a brindar

Con el establecimiento del modelo de las “P” se realiz6 la propuesta para el
desarrollo del posicionamiento, en donde se discutieron los atributos especificos del
servicio, basandose en las necesidades manifestadas por el segmento meta, la

separacion de la competencia y la diferenciacion del servicio.
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7. RESULTADOS

Se identificé la oportunidad de mercado basado en la encuesta que se detalla a

continuacion:

Gréfica 1: Aceptabilidad de realizar capacitaciones para mejorar
el desempefio laboral

¢,Cree usted que las capacitaciones mejoran el
desempefio laboral?

LN

Tabla 1: Aceptabilidad de realizar capacitaciones para mejorar el

desempeiio laboral

Respuesta Frecuencia Porcentaje

Si 59 100%
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Grafica 2: Aceptabilidad de recibir capacitaciones acerca del

manejo seguro de alimentos

¢Le gustariarecibir capacitacion acerca del
manejo seguro de alimentos?

2% 2%

mN/R
m S|
= NO

N/R= No contestaron

Tabla 2: Aceptabilidad de recibir capacitaciones acerca del

manejo seguro de alimentos

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Si 57 96%
No 1 2%

No respondié 1 2%




Gréafica 3: Aceptabilidad de recibir un programa intensivo de
capacitacion

¢Le gustaria contratar un programa intensivo de
capacitacion?

HN/R
= NO
m Sl

*N/R= No contestaron

Tabla 3: Aceptabilidad de recibir un programa intensivo de

capacitacién
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Respuesta Frecuencia Porcentaje
Si 49 83%
No 7 12%

No respondié 3 5%




Gréafica 4: Aceptabilidad de recibir certificacion por las

capacitaciones a recibir

¢Le gustaria recibir alguna certificacion sobre el
manejo seguro de alimentos?

2%

mN/R
m Sl
mNO

*N/R= No contestaron

Tabla 4: Aceptabilidad de recibir certificacion sobre el manejo

seguro de los alimentos

41

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Si 48 81%

No respondié 10 17%
No 1 2%
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Grafica 5: Horarios de servicio

¢En qué horarios le gustaria que se realizaran dichas
capacitaciones?

B EN HORAS NO LABORALES
= POR LA MANANA

W POR LA TARDE

m ROTATIVOS

mN/R

*N/R= No contestaron

Tabla 5: Horarios de Servicio

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Por la mafana 47 80%
Por la tarde 10 17%
En horas no laborales 1 1.7%
Rotativos 1 1.7%
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Grafica 6: Duracion de capacitaciones

é¢Cuantas horas le gustaria que duraran las

capacitaciones?

2%

m 4 HORAS

= 8 HORAS

= EN HORAS NO LABORALES
B N/R

m 16 HORAS

*N/R= No contestaron

Tabla 6: Duracion de capacitaciones

Respuesta Frecuencia Porcentaje
4 horas 40 68%
No respondié 10 17%
8 horas 7 12%
16 horas 1 2%
1 1%

En horas no laborales




Gréafica 7: Capacitaciones dinamicas

¢Le gustaria que parte de las capacitaciones sean
dinamicas?

mN/R
m Sl

*N/R= No contestaron

Tabla 7: Capacitaciones dinamicas

44

Respuesta Frecuencia Porcentaje

Si 56 95%

No respondié 3 5%
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Grafica 8: Puestos que estan interesados en recibir la

capacitacion

¢ Qué tipo de personal le interesa que reciba las capacitaciones?
2%_\ 3.4%

2%

M COCINEROS
B COCINEROS/MESEROS
B COCINEROS/PERSONAL DE LIMPIEZA
B GERENTE DE RESTAURANTE
B MESEROS
m PERSONAL DE LIMPIEZA
B TODAS LAS ANTERIORES
GERENTE DE
RESTAURANTE/COCINERO/MESEROS
= MESEROS/PERSONAL DE LIMPIEZA

GERENTE/COCINEROS

GERENTE DE
RESTAURANTE/COCINERO/PARRILLEROS

*N/R= No contestaron

Tabla 8: Tipo de personal que recibira la capacitacion

Respuesta Frecuencia | Porcentaje
Todas Las anteriores 32 55%
Cocineros 8 14%
Gerente de Restaurante 4 7%
Cocineros/Meseros 4 7%
Gerente de restaurante/Cocineros/Meseros 4 7%
Gerente de Restaurante 2 3.4%
Meseros 1 2%
Personal de Limpieza 1 2%
Meseros/Personal De Limpieza 1 2%
Gerente/Cocineros 1 2%
Cocineros/Personal de Limpieza 1 2%
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Gréfica 9: Seguimiento posterior a la capacitacién

¢Le gustaria un seguimiento posterior a la
capacitacion?

mN/R
usl
uNO
*N/R= No contestaron
Tabla 9: Seguimiento Posterior a la capacitacion
Respuesta Frecuencia Porcentaje
Si 51 86%
No respondié 5 9%
No 3 5%
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Grafica 10: Lugar para recibir capacitaciones

¢Le gustaria que las capacitaciones se realizaran en
sus instalaciones?

2%

ENO
us
N/R
*N/R= No contestaron
Tabla 10: Lugar para recibir capacitaciones
Respuesta Frecuencia Porcentaje
Si 55 93%
No 3 5%
No respondi6 1 2%
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Gréafica 11: Alianza con una empresa de capacitaciones

é¢Actualmente cuenta con este tipo de
servicio?

ENO
m S|

mN/R

*N/R= No contestaron

Tabla 11: Alianza con una empresa de capacitaciones

Respuesta Frecuencia | Porcentaje
Si 32 54%
No 20 34%

No respondi6 7 12%




Grafical2: Medio por el cual se enteraron de servicios de

capacitacion

49

¢,Como se enter6 del servicio de la empresa que los capacita
actualmente?

2%
2% = N/R

= POR COMUNICADO INTERNO

B REDES SOCIALES
REFERENCIAS

= ADMINISTRACION

m POR LA EMPRESA EN QUE TRABALO

= LA MISMA EMPRESA PRESTA EL SERVICIO
20% B CUESTIONES LEGALES
m AUDITORIAS INTERNAS
® POR PROVEEDORES
2%
*N/R= No contestaron
Tabla 12: Medio por el cual se enteraron de servicios de
capacitacién
Respuesta Frecuencia | Porcentaje
No respondio 32 54%
Referencias 12 20%
Redes Sociales 3 5%
Administracién 3 5%
La misma empresa presta el servicio 3 5%
Por Proveedores 2 3%
Por comunicado Interno 1 2%
Cuestiones Legales 1 2%
Auditorias Internas 1 2%
Por la empresa en que trabajo 1 1%
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Grafica 13: Precios para certificar al personal interesado

¢Cudnto estaria dispuesto a pagar?

m 3000
m 5000
mN/R

*N/R= No contestaron

Tabla 13: Precios para certificar al personal interesado

Respuesta Frecuencia | Porcentaje
Q3,000.00 31 52%
No respondio 20 34%
Q5,000.00 8 14%




Tabla 14: Aceptabilidad de cada segmento para recibir

capacitaciones sobre manejo higiénico de alimentos

Tipo de Restaurante Porcentaje
Familiar 97%
Especialidad 93%

Gourmet 100%
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1. INTRODUCCION

La empresa “Servicio de Capacitacion y Certificacion de Inocuidad de Alimentos,
Sociedad Andénima”, Sercia S.A, esta enfocada en la prestacion de servicios de
capacitacion y certificacion del programa ServSafe, Sirviendo Seguro, para el
personal del area de manufactura de alimentos en restaurantes de tipo gourmet,

familiar y especialidad, en la ciudad de Guatemala.

Para llegar al enfoque del servicio fue necesario realizar un estudio de mercado
para realizar un andlisis sobre las necesidades que tienen los gerentes de
restaurantes, conocer que tipo de restaurante es el que tiene disposicion de recibir
capacitaciones sobre inocuidad de alimentos o buenas practicas de manufactura,

para establecer el segmento de mercado.

Asimismo, es importante conocer a la competencia para saber los servicios que
ofrecen, que los hace diferentes, cual es su segmento de mercado para estar al

nivel de la competencia o superarla.

Para llegar a desarrollar el plan de comercializacion de manera adecuada, es
importante analizar las 4P’S o el modelo de las “P”, las cuales son: producto o en

este caso el servicio, precio, plaza y promocion.

A la vez es importante conocer los recursos necesarios para implementar dicho
servicio: humanos, materiales, equipo y financieros, ya que sin ellos no se obtendran

los resultados esperados.

Se llevd a cabo un estudio de mercado con las caracteristicas mencionadas

anteriormente, el cual se presenta en las siguientes paginas.




2. OBJETIVOS

Establecer el perfil de mercado adecuado y necesario para ser
competentes dentro del segmento meta definido.

Identificar los participantes del servicio a prestar: canal o distribucion,
competidores y clientes.

Establecer el producto o servicio, precio, plaza y promocién del negocio
propuesto.

Identificar el equipo necesario, recurso humano y financiero para llevar a

cabo la prestacion del servicio




3. DESARROLLO DEL ESTUDIO DEL MERCADO

3.1 Anélisis de mercado

Todas las personas tienen derecho a que los alimentos que consumen sean
inocuos. Es decir que no contengan agentes fisicos, quimicos o biolégicos en
niveles que pongan en peligro la salud. El incremento en los casos de enfermedades
transmitidas por alimentos, ETA’s, han originado una gran preocupacion en los
consumidores, los productores y los organismos oficiales que velan por la inocuidad

de los alimentos a nivel mundial (Tafur, 2009).

La aplicacion de las buenas practicas de manufactura, BPM, en restaurantes y
cafeterias, constituye una garantia de calidad e inocuidad que redunda en beneficio
del empresario y del consumidor, en vista de que ellas comprenden aspectos de
higiene y saneamiento aplicables en toda la cadena productiva, incluido el
transporte y la comercializacion de los productos.

Reportes del sistema nacional de vigilancia, indican un aumento de las ETA’s, y
entre los sitios en donde se consumieron alimentos contaminados se encuentran
los restaurantes y cafeterias. El control de las ETA’s, en restaurantes y cafeterias,
se puede realizar con la implementacion de las BPM, principalmente a través de
adecuados habitos higiénicos de los manipuladores, una capacitacion constante, un
correcto almacenamiento de materias primas y productos terminados, entro otros
(Salgado & Castro, 2007).




3.1.1 Perfil de mercado

Debido a la falta de conocimiento sobre el manejo seguro e higiénico de los
alimentos por parte de los manipuladores en los restaurantes, se pretende ofrecer
la prestacion de servicios de un programa de capacitaciones sobre buenas practicas

de manufactura, que incluye el manejo higiénico de los alimentos.

El segmento de mercado seran los restaurantes tipo gourmet, familiar y de
especialidades de la ciudad de Guatemala, que deseen ser certificados en la

seguridad de los alimentos.

Por esta razén se ofrecera el programa y la certificacion “ServSafe” o Sirviendo
Seguro, la cual es la de mayor reconocimiento y prestigio a nivel mundial, y es
extendida por la Fundacién Educativa de la Asociacion Nacional Restaurantera de
los Estados Unidos de Norteamérica, NRAEF. Esta certificacion avala el
conocimiento para llevar a cabo las tareas para prevenir la contaminacion de los

alimentos que se manipulan en un establecimiento gastronémico.

El servicio esta dirigido a: Gerentes de restaurantes, cocineros, parrilleros,
meseros, personal de limpieza, es decir, a todo manipulador de alimentos, ya sea

directa o indirectamente.




3.1.2 Competencia

Entre la competencia, se encuentran las siguientes empresas:

Proveedores de limpieza e higiene, como Biolimpieza de Centroamérica:
esta empresa brinda este servicio, ServSafe, sin ningun costo para todos
sus clientes que compren cierta cantidad de productos. En algunas

ocasiones solo cobran la certificacion.

Alimentica: es una empresa dedicada a prestar servicios de capacitacion,
certificacion y asesorias profesionales a empresas de Alimentos y Bebidas

de cualquier tipo.

Biosafe laboratorio: es una empresa que realiza pruebas microbioldgicas
a hospitales, restaurantes, hoteles, entre otros y, aparte brinda el servicio
de capacitaciones. Esta empresa cobra Q10, 000 quetzales por dar el

programa ServSafe, Sirviendo Seguro.

SSO Manager Guatemala: empresa dedicada a la elaboracion de
Sistemas para la Gestion de Calidad, Seguridad Industrial, Salud
Ocupacional y Medio Ambiente, dirigidos al sector publico y privado.




3.2 Plan de comercializacién

3.2.1 Producto o servicio
El servicio consistira en realizar capacitaciones a los restaurantes en el tema de
buenas practicas de manufactura, manejo higiénico de los alimentos, al segmento

meta ya establecido.

El programa para llevar a cabo las capacitaciones y por ende la certificacion sera
el programa y certificacion ServSafe o Sirviendo Seguro. La certificacion
en ServSafe ayuda a adquirir las herramientas necesarias para mantener una
operacion de preparacion y manipulacién de alimentos segura, lo que evitara
situaciones dificiles como: pérdida de clientes, baja tarifa, desprestigio, demandas

judiciales, verglienza, entre otros.

El programa brindard cursos dinamicos y competentes. Para ello, se utilizara
equipo reproductor como DVDS, actividades grupales, exdmenes cortos para
preparar al personal, trabajos de casos, entre otros.

Las capacitaciones se realizaran en la mafiana y tarde. La duracion del programa

de capacitaciones sera de: 8 horas 0 16 horas, el cual se cubrird en varios dias.

Este programa abarcara temas sobre: proporcionar alimentos seguros,
contaminacion, sustancias alergénicas, higiene personal, recepcion,
almacenamiento, preparacion y servicio seguro de alimentos, sistemas de
administracion de seguridad de los alimentos, higiene de las instalaciones y equipo,

limpieza, sanitizaciéon y manejo integrado de plagas.

Las capacitaciones estan dirigidas a personal de los siguientes puestos de

trabajo en el restaurante: gerente, cocineros, meseros, personal de limpieza.




El servicio se realizara en las instalaciones del restaurante y, caso contrario, se

realizaran en las oficinas de la organizacion; dependera de la preferencia del cliente.

Es importante mencionar que, para aprobar la certificacion del programa
ServSafe, el capacitado debe estudiar el libro que se les proporcionara, no basta
con recibir la capacitacion, debe de tener el compromiso de estudiar para tener

éxito.

Las certificaciones las realizara la persona capacitadora. Tiene una duracién de

dos horas y se realizaran via internet.

Para los restaurantes que estén dispuestos a tener un seguimiento posterior a
las capacitaciones, se realizaran auditorias al area de preparacion de alimentos y a
las demas areas del restaurante para evaluar o verificar que se esté cumpliendo con
el programa ServSafe. Las evaluaciones se realizaran trimestralmente por 1 afio.

Este seguimiento es parte del servicio, no tendra costo alguno.

[lustracion 113: Libro y Equipo Reproductor del Programa

Sirviendo Seguro

INFORMACION ESENCIAL
DE SERVSAFE

QUINTA EDICION

Fuente: (Foundation., 2017)




3.2.2 Precio

El precio del servicio sera el siguiente:

Tabla 155: Precios del Servicio

Paguete para recibir la capacitacion con

una duracién de 8 horas

Paquete para recibir la capacitacion con

una duracién de 16 horas

Q6, 000.00 + Q270.00 por cada persona a

certificar.

Q8, 000.00 + Q270.00 por cada persona a

certificar.




3.2.3 Plaza
La plaza estara situada en las oficinas de la organizacién: 5ta avenida 7-54 zona

10 Guatemala.
llustracion 114: Ubicacion Oficina Central
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3.2.4 Promocioén

e Se brindaran descuentos del 5% si se certifican 5 personas o mas en cada
establecimiento.

e Descuentos de 5% o0 10% para los proveedores de limpieza e higiene de
los restaurantes; siempre y cuando ofrezcan el servicio a 5 0 mas
restaurantes.

e Cuando el personal se certifiqgue se anunciara en las redes sociales.

e Al adquirir el servicio se realizara un seguimiento sobre el conocimiento
adquirido por medio de auditorias, que se realizaran trimestralmente por 1

afno.

llustracién 115: Logo y Slogan de la Empresa

iCertificando tu cocina!

Fuente Propia
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3.2.5 Cliente

Los clientes metas son los restaurantes tipo gourmet, familiar y especialidades
del area metropolitana de la ciudad de Guatemala, que deseen la certificacion.

Tanto la capacitacion, como la certificacion seran dirigidos a: Gerente de
restaurantes, cocineros, parrilleros, meseros, personal de limpieza, es decir, a todo
manipulador de alimentos, ya sea directamente o indirectamente. La ilustracion 14

muestra algunos clientes prospectos.
llustraciéon 116: Clientes Prospectos de la zona 10
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3.2.6 Distribucion o Canal

e El coordinador de capacitaciones adquiere la informacion de un cliente,
coordina las capacitaciones y realiza el servicio.

e Realizar alianzas con los proveedores de limpieza e higiene de
restaurantes, para que ellos compren el servicio y se llegue al consumidor

final.

3.2.7 Publicidad
e Se elaborara la pagina Web de la empresa, para dar a conocer el servicio.
e Se hara publicidad en redes sociales, por medio de pautas en: Facebook,

Instagram y Twitter.



3.3 Recursos

3.3.1 Recursos Humanos

Coordinador de Capacitaciones

3.3.2 Recursos Fisicos

Materiales:

Agenda de trabajo

Hojas de trabajo
Presentaciones de Power Point
Papeleria

Block de Notas

Lapiceros

Lista de Asistencia
Marcadores, papel manila
Exédmenes cortos

Internet

Equipo

Reproductor de DVD
Computadora
Cafnonera

Pantalla

Extensiones
Conexiones de Internet

Teléfonos Moviles y de linea

13




Tabla 16: Sistema Informatico, Hardware, a utilizar en el servicio

Equipo Unidad Precio
Cafionera 1 Q1,400.00
Pantalla 1 Q550.00
Extension 1 Q28.00
Computadora 1 Q4,000.00
Reproductor de DVD 1 Q500.00
Materiales Extras 1 Q300.00
Internet 1 Q500.00
Disefiador de pagina 1 Q 2,000.00
web
TOTAL Q9,278.00

3.3.3 Recursos Financieros

Tabla 17: Balance General

Balance General

Activos

Caja y Bancos
Inventarios
Hardware
Total Activo
Capital
Patrimonio

Total Capital

Q 26,340.60
Q  600.00
Q 9,278.00
Q 36,218.60

Q 36,218.60
Q 36,218.60

14




Tabla 18: Estado de Resultados

15

Ventas

Prestacion de servicios
Gastos

Salario

Cargas laborales
Alquileres

Agua

Electricidad

Publicidad

Teléfono e Internet
Total Gastos
Ganancia antes de impuesto
Impuesto

Ganancia después de impuesto

6,000.00
760.20

1,000.00
60.00
100.00
600.00
500.00

O 0 00000

Q 19,620.00

Q 9,020.20
Q 10,599.80

Q 2,649.95
Q_7,949.85

Ecuacion 1: Rentabilidad del Servicio a Prestar (Indice de Retorno)

Ganancia después de impuesto

ROI = X 100 = 9
Total Capital %
ROI = Q7,949.85 x 100 = 22%
~ 036,218.60 - e

Ecuacion 2: Tiempo Retorno de la Inversion

Total Capital

= meses

Ganancia después de impuesto

_36,218.60
©7,949.85

= 4.56 = 5 mess
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A continuacion, se presentan los resultados de la propuesta para el adecuado

desarrollo del posicionamiento del servicio a brindar:

Atributos especificos:

Capacitaciones especializadas en el manejo seguro de alimentos basados
en el programa de Estados Unidos ServSafe, Sirviendo Seguro, para
personal derestaurantes.

Capacitaciones dinamicas durante las capacitaciones: se realizardn
examenes cortos, actividades grupales, audiovisuales, juegos.

Ademas de las capacitaciones, también se extenderan certificaciones.
Las certificaciones estan dirigidas a: gerentes de restaurantes, chefs,
cocineros y meseros.

Como parte del servicio posterior a las certificaciones se realizaran
auditorias a los restaurantes, para evaluar que ponen en practica lo

aprendido.

Necesidades que satisface:

Trabajar con buenas practicas de manufactura.

Brindar alimentos seguros.

Personal mas competente para manipular alimentos.

Verificar y monitorear el mejoramiento de buenas practicas de

manufactura.

Ocasiones de uso:

Cuando necesiten capacitaciones sobre el tema de buenas practicas de
manufactura.
Cuando se realicen las auditorias de evaluacion como parte del servicio

de capacitaciones.
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Separando la competencia:
e Se tienen diferentes estrategias de actividades para llevar a cabo la
capacitacion, como se ha mencionado en la descripcion del servicio.
e Se realizaran auditorias de evaluacion y seguimiento para verificar que se
cumple con lo aprendido en la capacitacion.
e Al finalizar las auditorias se realizara un reporte donde se presenten los

hallazgos encontrados.

Diferenciacion del servicio:
e Capacitaciones especializadas en el adecuado manejo de alimentos en
los restaurantes.
e Capacitador certificado por ServSafe, Sirviendo Seguro.
e Capacitaciones tipo tutoria o Coaching.

e Auditorias de evaluacion respecto a lo aprendido en las capacitaciones.
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8. DISCUSION

La gréfica 1 muestra que el 100% de los gerentes de restaurantes encuestados
consideran que el personal debe estar capacitado para mejorar el desempefio de

sus funciones, lo cual indica el interés de tener personal mas competente.

La grafica 2 muestra, que 96% esta interesado en que el personal reciba
capacitacion sobre el manejo seguro de alimentos, lo cual indica que hay una buena

aceptabilidad en recibir un servicio de capacitaciones.

La gréfica 3 muestra, que un 83% de los gerentes estarian dispuestos a contratar

el programa intensivo de capacitaciones.

La grafica 4 muestra, que 81% desean que el personal capacitado reciba una
certificacién al final del curso. El segmento meta para la prestacion del servicio de
capacitaciones sera: restaurantes tipo gourmet, familiar y especialidades, que
aspiren a que el personal se capacite y adquiera la certificacién, ya que existe
81%de los gerentes encuestados que muestran interés porque su personal reciba

la certificacion.

La grafica 5 muestra, que el 80% de los gerentes de restaurantes prefieren recibir
capacitaciones por la mafiana y 17% en la tarde, por lo cual se ofrecera el servicio
en cualquiera de estos horarios.

La grafica 6 muestra que 68% desean un programa intensivo de 4 horas,12% de
8 horas y 2% de 16 horas. Sin embargo, a pesar de que la mayoria desea un
programa de 4 horas, no se ofertara este tipo de servicio; ya que se considera que
este tiempo no basta para realizar las actividades de capacitaciéon y certificacion.

Por lo tanto, se ofrecera en horarios mas amplios y se negociara con el cliente.
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La grafica 7 muestra que 95% de los gerentes de restaurantes desean que las
capacitaciones sean dinamicas, por lo tanto, las capacitaciones incluiran aspectos
tedricos y practicos. Con capacitaciones dindmicas se refiere a: trabajar estudios de

casos, exponer ciertos temas, realizar juegos de aprendizaje, entre otros.

La grafica 8 muestra que 55% de los gerentes desean que las capacitaciones se
impartan a personal de las distintas areas del restaurante, por lo que se debe ofrecer
un programa que abarque a todos los puestos de trabajo.

La grafica 9 muestra que el 86% de los gerentes de restaurantes encuestados
estarian interesados que se brinde o se de seguimiento al personal, después de las
capacitaciones.

La grafica 10 muestra que 93% de los gerentes prefieren que las capacitaciones
se realicen en las instalaciones del restaurante, lo cual indica que prefieren tener a

su personal en sus mismas instalaciones.

La gréfica 11 muestra que 54% de los encuestados ya cuenta con el servicio de
capacitaciones para el personal a su cargo. Por lo que el servicio a brindar se

enfocara en el 34% restante.

La gréfica 12 muestra que 54% de gerentes no respondieron por qué medios se
enteraron de las empresas que ofrecen este tipo de servicios, lo cual dificulta
conocer que medios son los mas adecuados para realizar publicidad. Sin embargo,
20% indicé que se han enterado por referencias, 5% por redes sociales, 5% por
administracion y 3% por proveedores. Por lo que se pueden utilizar las redes
sociales para la publicidad y a los proveedores de limpieza e higiene como medio

de distribucion.
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La grafica 13 muestra que 52% de los encuestados respondieron que estarian
dispuestos a pagar Q3, 000 por la prestacion del servicio, 14% Q5, 000 y 34% no
respondieron. Las personas que no respondieron mencionaron que no les era
posible elegir un precio, porque es un tema que se debe negociar a nivel corporativo.

A pesar de que el 52% esta dispuesto a pagar Q3, 000 no se ofreceria este precio,

ya que no seria rentable para el negocio.

Los tres tipos de restaurante mostraron interés en recibir este tipo de servicio, por

esta razon, los tres tipos de restaurante serian el segmento meta.

A continuacion, se discute el estudio de mercado presentado:
El servicio consistira en realizar capacitaciones a los restaurantes en el tema de

buenas practicas de manufactura: manejo seguro de los alimentos.

Las capacitaciones y la certificacion tendran como referencia el programa
Sirviendo Seguro, ServSafe, el cual incluye los temas necesarios para tener en los
restaurantes buenas practicas de manufactura. Ademas, forma parte de la National
Restaurant Association de los Estados Unidos, lo que le da alto valor a la

certificacion.

Los temas del programa son los siguientes:
¢ Alimentos seguros.
e El mundo microscopico.
e Contaminacion y sustancias alergénicas.
e El empleado que manipula los alimentos con seguridad.
e Compra, recepcion, almacenamiento, preparacion y servicio de alimentos.
e Sistemas de administracion de seguridad de los alimentos.
¢ Higiene de las instalaciones y el equipo.
e Limpieza y sanitizacion.

¢ Manejo integrado de plagas y reglamentos de seguridad de los alimentos.
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e Entrenamiento de seguridad de los alimentos para empleados.

Las capacitaciones se realizardn en la mafiana o en la tarde. La duracién del
programa sera de 8 horas o 16 horas; la duracion de los programas se baso en las

horas que recomienda el programa ServSafe o Sirviendo Seguro.

Los paquetes a ofertar tendran un costo de, Q6,000 y Q8,000, por 8 horas y 16
horas, respectivamente, incluyen el precio del libro, costo por hora de la persona a
capacitar, auditorias de seguimiento, materiales a utilizarse en las capacitaciones

(llustracion 11).

El paquete de 8 horas cubrira las partes esenciales para capacitar al personal y
luego otorgar la certificacion. En cambio, el paquete de 16 horas cubrira el contenido
del libro de referencia, luego se procedera a realizar la certificacion. Por aparte, el
cliente debe pagar Q270 por cada persona a certificar, ya que el programa Sirviendo

Seguro, cobra esta cantidad por el examen.

La plaza u oficinas de la organizacion, estara situada en la 5ta avenida 7-54 zona
10 de la ciudad de Guatemala, debido a que es un lugar céntrico y se cuenta con

terreno propio (llustracién 12).

La promocién del servicio de capacitaciones y certificacion seré a través del logo
y el slogan de la empresa oferente (llustracion 13)

Las auditorias de seguimiento a las distintas areas de restaurante, especialmente
al area de preparacion de alimentos, se realizaran como valor agregado al servicio,
a fin de que los clientes se identifiquen con la organizacion y mantenerlos
satisfechos. Esto se considera como estrategia de mercado para diferenciarse de la

competencia. Se realizaran trimestralmente por 1 afio, después de la capacitacion.
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El 5% de los gerentes respondieron que conocieron servicio de capacitaciones
por medio de las redes sociales (observar grafica 12), por lo que se realizara una
pagina web con los servicios a brindar y se realizara publicidad en las redes sociales

(Facebook, instagram, anuncios en internet).

A continuacion, se discute la propuesta para el adecuado posicionamiento del

servicio a brindar:

Este analisis se enfoca en el segmento meta ya establecida, basandose ademas
en los resultados obtenidos en el estudio de mercado, los cuales son la

aceptabilidad de las caracteristicas del servicio.

En los atributos especificos se detallaron las caracteristicas que brinda el servicio
en el segmento meta, es decir las caracteristicas principales que haran que el
servicio tenga una posicion efectiva y rentable en el mercado, en los que se tienen

gue enfocar y mantener.

Para tener una adecuada posicion en el mercado se deben entender las
diferentes necesidades que tiene el segmento meta, para que la propuesta del
servicio a brindar se convierta en una solucion al problema que este enfrenta, en
este caso: deficiencia de buenas practicas de manufactura, lo cual afecta la

inocuidad de los alimentos.

Es importante mencionar que el capital inicial necesario para implementar la
propuesta asciende a Q.36,216.60; asimismo al evaluar el indice de retorno (ROI)
se afirma que la inversién tiene una rentabilidad del 22% (Ecuacion 1), alos 5 meses
se recuperara la inversion inicial (Ecuacion 2). Por lo tanto, se considera que la
propuesta para la prestacion del servicio de capacitaciones al personal del area de

manufactura de alimentos de restaurantes es factible.
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9. CONCLUSIONES

Se estableci6 que existe una oportunidad, en los tres tipos de
restaurantes: gourmet, especialidad y familiar en adquirir el servicio de
capacitaciones sobre buenas practicas de manufactura, manejo higiénico
y seguro de alimentos.

Se elabor6 el estudio de mercado que permiti6 conocer el nivel de
aceptacion entre los potenciales clientes de la empresa.

Se definié el servicio, precio, plaza y la promocién del negocio propuesto.
Se elabor6 una propuesta para el adecuado desarrollo del
posicionamiento del servicio a brindar. El capital inicial de operacion

asciende a Q36,216.60, con un retorno de inversion a los 5 meses.
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10. RECOMENDACIONES

Para evaluar mejor a los potenciales clientes del servicio, se recomienda
realizar un analisis de las 4C: compafiia, consumidores, canal y
competidores.

Realizar un andlisis estratégico sobre la prestacién del servicio de
capacitaciones, para establecer los factores internos y externos que
generen oportunidades financieras: reducir recursos y no financieras:

superar a la competencia.
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12. ANEXOS

Anexo 1: Encuestas sobre la necesidad del manejo seguro de los alimentos

(Buenas Practicas de manufactura)

Encuesta:
Necesidades de capacitacion para el personal de
restaurantes sobre el manejo seguro de los alimentos
(Buenas Précticas de Manufactura)

La presente encuesta se realiza como parte de un trabajo de graduacion para optar al grado
de maestria.Se desea evaluar las necesidades de capacitacion sobre el manejo seguro de
los alimentos de personas que laboran en restaurantes.Con la informacion que se obtenga
se disefiard una propuesta sobre un programa de capacitacion. Por favor circule su

respuesta.

1. ¢Cree usted que las capacitaciones mejoran el desempefio laboral?
a. Si
b. No

2. ¢Le gustaria recibir capacitacién acerca del manejo seguro de alimentos?
a. Si
b. No

3. ¢Le gustaria tomar un programa intensivo de capacitacion?
a. Si
b. No

4. ¢Le gustaria recibir alguna certificacion, por las capacitaciones recibidas?
a. Si

b. No ¢Por qué?
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5. ¢En qué horarios le gustaria que se realizaran dichas capacitaciones?

a. Porla manana
b. Por latarde

c. Al mediodia

d. Otros

6. Sisu respuesta fue si ¢ Cuantas horas le gustaria recibir? Se realizarian en varios

dias para cubrir esas horas

a. 4 horas
b. 8 horas
c. 16 horas

7. ¢Le gustaria que parte de las capacitaciones sean dinamicas?
a. Si
b. No

8. ¢Quétipo de personal recibiria lascapacitaciones? Puede seleccionar mas de uno
a. Gerente de Restaurante

Cocineros

Meseros

Personal de limpieza

Todas las anteriores

Otros

-~ 0o 2 oo

9. ¢Le gustaria un seguimiento posterior a la capacitacion, por medio de auditorias,
para verificar que se esté cumpliendo con lo indicado en la capacitacion?
a. Si
b. No

10. ¢ Le gustaria que las capacitaciones se realizaran ensus instalaciones?
a. Si

b. No ¢Endénde?
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11. ¢ Actualmente cuenta con una empresa que lo capacite sobre buenas practicas de

manufactura o el manejo higiénico de los alimentos?

a.
b.

Si ¢ Cual?

No

12. Sisu respuesta fue si ¢ Como se enter6 del servicio de esa empresa?

a.

b
C.
d.
e
f

Television

Radio
Referencias
Redes Sociales
Periodicos
Otros ¢ Cuales?

13. ¢ Cuanto estaria dispuesto a pagar por recibir el servicio de capacitaciones sobre

buenas practicas de manufactura o el manejo higiénico de los alimentos?
a. 3,000
b. 5,000
c. 8,000
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