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 Resumen 

El estudio principal de esta investigación fue determinar la gestión y uso de las buenas 

prácticas de manufactura para ver la calidad de los productos hidrobiológicos que se expenden 

en el mercado Sáenz peña de barranca. Este estudio tiene como objetivo explorar como la 

implementación de buenas prácticas de manufactura puede potenciar la calidad del servicio en 

el mercado pesquero Sáenz Peña, mejorando la seguridad alimentaria, las normativas, su 

infraestructura y equipamiento, su manipulación y procesamiento, en última instancia la 

satisfacción del cliente., hacer un estudio de relación de la gestión y el uso de las buenas 

prácticas de manufactura y la calidad de los alimentos. Para lo cual se aplicó la metodología de 

investigación es de nivel descriptivo correlacional no experimental, de recolección de datos 

mediante la encuesta en la escala de liker y la utilización de sof ware estadístico spss.  

En los resultados de frecuencias y porcentajes de los 35 datos de la variable Buenas 

prácticas de manufactura, observándose que el 65,7% de los encuestados afirman que el Buenas 

prácticas de manufactura tiene un Nivel Alto, el 31,4% califica a las buenas prácticas como 

Nivel Medio y el 2,9% lo califica como un Nivel Bajo. los resultados de frecuencias y 

porcentajes de los 31 datos de la variable Calidad de servicio, observándose que el 68,6% de 

los encuestados afirman que la Calidad de servicio tiene un nivel alto, el 22,9% califica la 

Calidad de servicio como Nivel medio y el 8,6% lo califica como un Nivel Bajo. 

Palabras clave: Gestión, buenas prácticas de manufactura, calidad de servicio. 
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Summary 

The main study of this research was to determine the management and use of good 

manufacturing practices to see the quality of the hydrobiological products that are sold in the 

Sáenz Peña de Barranca market. This study aims to explore how the implementation of good 

manufacturing practices can enhance the quality of service in the Sáenz Peña fishing market, 

improving food safety, regulations, its infrastructure and equipment, its handling and 

processing, ultimately customer satisfaction, make a study of the relationship between the 

management and use of good manufacturing practices and food quality. For which the research 

methodology was applied , it is of a non-experimental correlational descriptive level, data 

collection through the survey on the liker scale and the use of statistical software spss.  

In the results of frequencies and percentages of the 35 data of the Good Manufacturing 

Practices variable, it was observed that 65.7% of the respondents stated that the Good 

Manufacturing Practices had a High Level, 31.4% rated the Good Practices as Medium Level 

and 2.9% rated it as a Low Level. the results of frequencies and percentages of the 31 data of 

the Quality-of-Service variable, observing that 68.6% of the respondents affirm that the Quality 

of Service has a high level, 22.9% qualify the Quality of Service as Medium Level and 8.6% 

qualify it as a Low Level. 

Keywords: Management, good manufacturing practices, quality of service. 
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INTRODUCCIÓN 

 

En la actualidad las buenas prácticas de manufactura (BPM) emergen como un conjunto de 

normativa y procedimientos fundamentales para asegurar la calidad y seguridad de los 

productos alimenticios. En el mercado Sáenz Peña, lugar donde los comerciantes se dedican 

netamente a la venta de pescado, donde la frescura y la calidad que brindan son atributos 

esenciales, la aplicación de las buenas prácticas de manufactura adquiere una importancia 

mayor. 

Para el autor, Bayona (2019) La sociedad contemporánea ha demostrado un creciente interés 

por la calidad y seguridad de los alimentos. Actualmente, los consumidores son muy exigentes 

en cuanto a la higiene alimentaria, debido a que este ha sido un problema persistente desde 

tiempos históricos. (OMS 2017). 

Según un estudio de Gestión (2018), casi dos tercios de las personas deciden no volver a 

utilizar un servicio debido a una mala atención, principalmente causada por retrasos en la 

atención. Esto no solo impacta en las ventas, sino también en la dependencia de las 

organizaciones de sus clientes para mantenerse en el mercado. Es crucial para las empresas, 

especialmente las MYPES como el Restaurante "El Arbolito", reconocer este problema y 

trabajar en mejorar la calidad de sus servicios y productos.  

Una preocupación significativa en el sector de restaurantes, señalada por (Prompyme), es la 

contaminación de los productos debido a prácticas inadecuadas desde la obtención hasta el 

suministro. Ante este desafío, las (MYPES) deben implementar estrategias que les permitan 

mejorar su calidad y competitividad en el mercado.  
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En este contexto, el mercado Sanz peña   reconoce la importancia de ofrecer un servicio de 

calidad desde su inicio. Sin embargo, ha enfrentado problemas como la falta de un sistema de 

calidad como BPM, lo que ha llevado a la necesidad de proponer un sistema que identifique 

riesgos y peligros. E (Business, 2019)esto incluye problemas como demoras en la entrega, falta 

de selección eficiente de proveedores, equipos desgastados, falta de supervisión del personal y 

atención al cliente inadecuadamente. Abordar estas preocupaciones no solo garantiza una 

atención adecuada al cliente, sino también la entrega de productos seguros y saludables. 

El objetivo del presente estudio es explorar como la implementación de buenas prácticas de 

manufactura puede potenciar la calidad del servicio, mejorando la seguridad alimentaria, las 

normativas, su infraestructura y equipamiento, su manipulación y procesamiento, en general, el 

mercado Sáenz Peña es un lugar primordial para la recepción, almacenamiento y distribución 

de los productos pesqueros, se enfrentan a desafíos en base a la calidad de los servicios. 

Marañón (2022) el progreso de la empresa como un instrumento evolutivo en el ámbito de 

los negocios, junto con la gestión de procesos para mejorar los servicios al cliente (Schäfer et 

al. 2018), destaca que el desarrollo empresarial se fundamenta en que las empresas deben 

conocer su situación actual y el desempeño de sus actividades. Es crucial que comprendan cómo 

y para qué operan, asegurándose de que sus productos satisfacen una o más necesidades de los 

clientes. Esto les permite implementar un plan de desarrollo conocido como reingeniería de 

procesos. Este rediseño implica cambios radicales que resulten en mejoras tangibles en la 

satisfacción del cliente. Rediseñar significa reinventar, crear algo nuevo y no simplemente 

copiar. El desarrollo se enfoca en establecer un nuevo sistema que provoque cambios 

significativos y radicales en la estructura laboral de la empresa, ya sea en aspectos humanos, 

organizacionales o de equipos. La idea central de la reingeniería de procesos es rediseñar la 
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mentalidad laboral. El estudio adecuado del crecimiento conforme a las normativas BPM y 

HACCP es crucial para el progreso de cada área y para el control efectivo de los puntos de 

riesgo. Palomino, González y Pérez (2018) valoran y resaltan la importancia de estas normativas 

para reducir enfermedades graves y disminuir los puntos críticos de control mediante el 

desarrollo de HACCP.
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Capítulo I.  

1.- Planteamiento del Problema 

1.1 Descripción de la Realidad Problemática  

El mercado de abasto es un lugar primordial para la recepción, almacenamiento y 

distribución de los productos pesqueros. Sin embrago, por lo general enfrentan desafíos en base a 

la calidad de los servicios que brindan, los cuales afectan tanto a los usuarios internos como a los 

externos. 

El problema se enfoca en los aspectos de inconsistencias en los procesos de recepción y su 

almacenamiento, las condiciones de higiene y limpieza, control y seguimiento de calidad. Este 

tema es de gran relevancia debido a la importancia crítica de garantizar la seguridad alimentaria y 

la calidad de los productos pesqueros, así como la necesidad de cumplir con los estándares 

regulatorios y las demandas del mercado.  

 

Es importante destacar la relevancia de las Buenas Prácticas de Manufactura (BPM) en la 

industria alimentaria en general y, específicamente, en los productos pesqueros. Identificar de 

desafíos específicos en la implementación de BPM en un mercado de abastos de recursos 

hidrobiológicos. Posibles brechas entre las prácticas actuales y los estándares establecidos. Riesgos 

para la seguridad alimentaria y la calidad del producto debido a la falta de adhesión a las BPM. 

Explorar cómo la falta de prácticas adecuadas puede afectar la reputación del mercado Sáenz Peña 

Barranca – 2023. analizar posibles consecuencias legales y económicas de no cumplir con las 

regulaciones y estándares de BPM.  
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Asimismo, muchos mercados de venta de recursos hidrobiológicos pueden tener instalaciones 

y equipos obsoletos que dificultan la implementación efectiva de las BPM. La falta de inversiones 

en infraestructuras modernas puede limitar la capacidad para cumplir con los estándares de higiene 

y control de calidad. 

La disposición inadecuada de los residuos generados durante el proceso pesquero puede 

representar un problema ambiental significativo. La falta de un sistema eficiente para gestionar los 

residuos puede dar lugar a la contaminación del agua y del suelo, afectando negativamente a los 

ecosistemas circundantes a veces, las regulaciones y normativas que rigen las BPM en terminales 

pesqueros no se aplican de manera estricta o no se controlan adecuadamente. La falta de 

cumplimiento puede derivar en sanciones, pero también en riesgos para la salud pública y la 

reputación de la industria pesquera por otro lado la cadena de frío es crucial en la industria pesquera 

para mantener la frescura y calidad de los productos. Problemas con el monitoreo y control de la 

temperatura, ya sea durante el transporte o almacenamiento, pueden resultar en la proliferación de 

bacterias y la degradación del producto. 

 

La solución de estos problemas a través de la implementación de un modelo de gestión de 

buenas prácticas de manufactura, puede mejorar de manera positiva, lo que a su vez va a beneficiar 

a los trabajadores, consumidores y la industria pesquera en general. El problema que presenta el 

mercado asociación de comerciantes Sáenz Peña, se enfoca en los aspectos de inconsistencias en 

los procesos de recepción y su almacenamiento, las condiciones de higiene y limpieza, control y 

seguimiento de la calidad de los servicios que brinda. 

El presente proyecto de investigación se enfoca en la necesidad de implementar un modelo de 

gestión de buenas prácticas de manufactura en el mercado Sáenz Peña, que se encuentra ubicado 
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en la ciudad de Barranca con el objetivo de mejorar la calidad de servicio que brinda en la 

actualidad. 

 

1.2   Formulación del Problema  

1.2.1 Problema general 

¿Cómo la gestión de buenas prácticas de manufactura se relaciona con la calidad de 

servicio del mercado Sáenz Peña Barranca – 2023?    

 

1.2.2 Problemas específicos 

¿Cómo las normativas de buenas prácticas de manufactura se relacionan con la calidad de 

servicio del mercado Sáenz Peña Barranca – 2023?   

  

¿Cómo la infraestructura y equipamiento de las buenas prácticas de manufactura se relacionan 

con la calidad de servicio del mercado Sáenz Peña Barranca – 2023? 

 

¿Cómo se practica la manipulación y procesamiento de las buenas prácticas de manufactura 

en el mercado Sáenz Peña Barranca –2023? 

 

1.3 Objetivos de la Investigación 

1.2.1 Objetivo general 

 Determinar como la gestión de buenas prácticas de manufactura se relacionan con la calidad 

de servicio del mercado asociación de comerciantes Sáenz Peña Barranca – 2023.  
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1.2.2 Objetivos específicos 

Determinar cómo las normativas de buenas prácticas de manufactura se relacionan con la 

calidad de los servicios del mercado Sáenz Peña Barranca – 2023.    

 

Determinar cómo la infraestructura y equipamiento de las buenas prácticas de manufactura se 

relacionan con la calidad de servicio del mercado Sáenz Peña Barranca – 2023.    

 

Determinar cómo las prácticas de manipulación y procesamiento de las buenas prácticas de 

manufactura se relacionan con la calidad de servicio del mercado Sáenz Peña Barranca – 2023.    

 

1.4 Justificación de la Investigación  

1.4.1. Justificación Teórica 

  El propósito más importante del presente proyecto de investigación, es el de dar a 

conocer, de qué manera la gestión de las buenas prácticas de manufactura en el mercado Sáenz 

Peña Barranca – 2023.  influye en mejorar la calidad de los servicios que brinda dicho mercado, 

en tal sentido se contribuirá académicamente al conocimiento de dicha relación. 

 

1.4.2. Justificación Práctica 

  Los resultados que se obtengan del presente trabajo de investigación, será de 

mucha importancia para los funcionarios que administran dicho mercado, las autoridades locales 

correspondientes con el fin de mejorar la calidad de los servicios. Asimismo, se verá beneficiado 

toda la población que acude a dicho mercado Sáenz Peña Barranca – 2023.  

1.4.3. Justificación Social 
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El presente proyecto de investigación es relevante porque permitirá que la población usuaria 

de dicho mercado, recibirá un servicio oportuno y de calidad, con el fin de propiciar la sanidad 

de los recursos pesqueros que adquiera. 

 

1.5 Delimitación del Estudio 

1.5.1 Delimitación temporal 

Meses: Setiembre del 2023 a enero del 2024 

1.5.2 Delimitación espacial 

Lugar  : el mercado Sáenz Peña. 

Distrito : Barranca 

Provincia : Barranca 

Región  : Lima 

1.5.3 Delimitación conceptual  

• Gestión de buenas prácticas de manufactura 

•  Calidad del servicio 

• Productos pesqueros de calidad 

• Salud pública 

• mercado Sáenz Peña Barranca     

1.6 Viabilidad del Estudio  

1,6.1. Viabilidad técnica 

El presente estudio es viable debido a que contará con la información necesaria sobre las 

buenas prácticas de manufactura. Asimismo, los investigadores cuentan con la información 

práctica primaria sobre los servicios que  brinda el mercado Sáenz Peña Barranca  
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1.6.2. Viabilidad Ambiental 

Tomando en consideración la naturaleza de la investigación, se generará un impacto 

ambiental positivo en beneficio de la población que recibe los servicios del mercado Sáenz Peña 

Barranca  

1.6.3. Viabilidad financiera 

Los recursos económicos que se requieren para el desarrollo del presente proyecto de 

investigación serán financiados por los autores. 
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Capitulo II.  MARCO TEÓRICO 

 

2.1 Antecedentes de la Investigación  

2.1.1 Investigaciones internacionales  

Tomala, (2020) El autor en su investigación que tiene como título "Evaluación de la Calidad 

de Servicio en la Asociación 'Dorado Amanecer' del Puerto Pesquero Artesanal de la Parroquia 

Anconcito". Su objetivo es analizar la calidad de servicio a través de un estudio de los 

establecimientos de comida en la mencionada asociación. Se aborda el problema de investigación 

y las preguntas clave asociadas. En el primer capítulo, se expone el marco teórico, mientras que 

en el segundo capítulo se detalla la metodología empleada, que consistió en una investigación 

exploratoria con un diseño de muestra por conveniencia, mediante la aplicación de encuestas a 20 

clientes. Los resultados revelaron que algunos locales no implementan estrategias para mejorar el 

servicio. Se concluó que la satisfacción del cliente en todos los restaurantes está directamente 

relacionada con la calidad del servicio y la atención ofrecida.  

 

Estigarribia, (2019) El investigador determinó en su estudio “conocimientos, actitudes y 

prácticas sobre buenas prácticas de manufactura de manipuladores de alimentos en Caaguazú, 

Paraguay” se enfocó en evaluar estos aspectos en manipuladores de alimentos de tres distritos de 

Paraguay durante 2017. Se utilizó un diseño observacional, descriptivo y transversal. El muestreo 

fue probabilístico e incluyó manipuladores de alimentos de los distritos de Coronel Oviedo, 

Caaguazú, todos en el departamento de Caaguazú. En el estudio participaron 264 manipuladores 

de alimentos. Los resultados mostraron que el 100% tenía un conocimiento deficiente, aunque el 

51,52% (136) identificó correctamente el concepto de manipuladores de alimentos. El 80% mostró 
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una actitud positiva ante la importancia de cumplir con las normas de higiene y manipulación de 

alimentos, con un 95,79% (252) priorizando estas prácticas. Sin embargo, el nivel de práctica fue 

mayoritariamente deficiente, con un 79,92% (211) la investigación concluye que el nivel general 

de conocimientos fue deficiente, aunque las actitudes fueron mayormente positivas, las prácticas 

resultaron ser en su mayoría inadecuadas. Por lo tanto, es fundamental implementar programas de 

capacitación continúa centrados en la manipulación e higiene de alimentos, con el objetivo de 

concientizar y promover hábitos de higiene adecuados. 

 

Moreira (2021) el investigador en su investigación “Análisis de la Calidad del Servicio de la 

empresa "Marisquería" ubicada en el sector de cumbres del cantón Manta de la provincia de 

Manabí” demuestra que el análisis de la calidad del servicio en una empresa comercial de 

marisquería, ubicada en el sector las Cumbres del cantón Manta, provincia de Manabí, tiene como 

objetivo identificar las características que la definen en términos de satisfacción de las necesidades 

de los clientes. Este conocimiento se convierte en la línea base para orientar los procesos hacia la 

mejora continua y lograr resultados positivos que contribuyan al cumplimiento de los objetivos 

institucionales. La investigación, de tipo descriptivo, emplea métodos como la revisión 

documental, observacional y encuestas. Se utiliza el método Likert, abordando las 5 dimensiones 

del modelo Servperf, que se vinculan con la percepción de la calidad del servicio al cliente, 

relacionadas con la empatía, capacidad de respuesta, fiabilidad, confiabilidad y elementos 

tangibles. 

A partir de la información recopilada, se determina el estado situacional de la empresa objeto 

de estudio. Con base en esto, se formulan lineamientos de un plan de acción para cada dimensión 

analizada, con el objetivo de mejorar la calidad del servicio y de los procesos que la respaldan. La 
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aplicación de este plan busca dirigir a la organización hacia una mejora continua en la calidad de 

sus servicios. En conclusión, se presentan estrategias para mejorar la calidad de servicio de la 

empresa comercial "Marisquería", resaltando la importancia de la percepción de los clientes en la 

toma de decisiones. 

 

Marañón, (2022), En esta investigación, titulada “Implementación de la normativa buenas 

prácticas de manufactura como herramienta para la reingeniería de procesos”, el autor propone la 

elaboración de un manual digital que se centre en los aspectos más relevantes necesarios para el 

adecuado y eficiente desarrollo de los procedimientos de un microempresario. Este manual se 

basará en la normativa de Buenas Prácticas de Manufactura (BPM). El estudio combina tanto 

elementos cualitativos como cuantitativos. Para delimitar el alcance de la problemática, se 

empleará una metodología de investigación descriptiva con el objetivo de caracterizar los 

problemas, identificar sus causas y proponer posibles soluciones. El propósito fundamental es 

facilitar el desarrollo correcto y efectivo de las pequeñas y medianas empresas en el ámbito de la 

alimentación en la ciudad de Ambato. con este fin, se ha diseñado un manual digital que se centra 

en la implementación de buenas prácticas de manufactura. Esta iniciativa tiene como objetivo 

reducir los puntos críticos de control y llevar a cabo una reingeniería de procesos que contribuya 

a mejorar la competitividad de las pequeñas empresas dedicadas a la alimentación en la ciudad de 

Ambato. Las conclusiones que se llegó a esta investigación fueron, La falta de familiaridad con 

las buenas prácticas de manufactura (BPM) y la falta de control de la higiene en los procedimientos 

laborales de los microempresarios que se dedican a la elaboración de alimentos ha generado un 

deterioro estructural en la forma en que llevan a cabo la gestión adecuada de sus procesos y la 

adhesión a estánda|res de calidad. La carencia de conocimientos formales sobre la operación de 
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negocios alimenticios resulta en una gestión irresponsable de sus actividades, lo cual se manifiesta 

en la calidad deficiente de los productos elaborados y en la prestación de servicios. Un compendio 

de buenas prácticas de manufactura (BPM) diseñado específicamente para los procesos de las 

microempresas dedicadas a la producción de alimentos ofrecerá a los microempresarios soluciones 

integrales para abordar aspectos cruciales en la elaboración de productos. Este manual, de fácil 

comprensión y orientado hacia una reestructuración de procesos, les posibilitará a los 

microempresarios agilizar sus métodos y perfeccionar sus técnicas, permitiéndoles proporcionar 

servicios con estándares de calidad óptimos. 

 

Rodríguez. J, (2022) El autor en su investigación “Evaluación del cumplimiento de las Buenas 

Prácticas de Manufactura (BPM) en fundaciones sociales de la Región Metropolitana de Chile 

manifiestan que las enfermedades Transmitidas por Alimentos (ETA) se originan a partir del 

consumo de alimentos o agua contaminada debido a prácticas inadecuadas en su manejo, 

generando riesgos para la salud de las personas.  

Este estudio tuvo como objetivo evaluar el grado de cumplimiento de las Buenas Prácticas de 

Manufactura (BPM), conforme al Reglamento Sanitario de Alimentos de Chile, en diferentes 

fundaciones sociales de la Región Metropolitana. La metodología empleada fue descriptiva, con 

una muestra intencionada y no probabilística de 12 fundaciones sociales en la Región 

Metropolitana. Se aplicó la lista de verificación de las BPM versión 04, código 834 - PR02- INS2 

en el lugar. Al analizar el cumplimiento de 4 factores críticos de las BPM en las 12 fundaciones, 

se observó que solo 3 de ellas cumplen al 100% con estos factores. En consecuencia, se recomienda 

capacitar a las fundaciones y establecer procedimientos escritos para reducir y prevenir 

enfermedades transmitidas por alimentos, garantizando así la seguridad alimentaria. La conclusión 



 

 

11 

 

de este estudio de investigación se detectó un bajo cumplimiento en la higiene personal, 

especialmente en cuanto a registros y programas, así como en la limpieza personal. También se 

observó una baja adherencia en el aspecto de capacitación, y solo se cumple con el factor crítico 

de suministro de agua potable. A pesar del bajo cumplimiento de las Buenas Prácticas de 

Manufactura en las 12 fundaciones evaluadas en la Región Metropolitana de Chile, todas 

continúan operando. 

 

2.1.2 Investigaciones nacionales  

 Lara (2022) El autor en su investigación “Aplicaciones de un manual de buenas prácticas de 

manufactura en la industria alimenticia. Polo del Conocimiento” emplea la metodología 

cuantitativa descriptiva y propositiva en una empresa de mariscos y fileteo, en el Terminal 

Pesquero ECOMPHISA (Empresa de Comerciantes Mayoristas de Productos Hidrobiológicos S. 

A.), utilizando la metodología de los 7 pasos. Se emplearon técnicas como análisis documental, 

observación y encuestas a 50 empleados. Los resultados señalaron deficiencias en instalaciones 

sanitarias (56% de cumplimiento) y condiciones de saneamiento de calidad (57%). La limpieza y 

desinfección de áreas mostró brechas entre la perspectiva del ingeniero y la auditoría de los 

investigadores. El manejo de residuos sólidos tuvo un cumplimiento del 40%, y el control de 

personal fue uno de los más bajos (60%). Factores de higiene como el plan de limpieza y 

desinfección presentaron un cumplimiento medio, a pesar de tener documentación implementada; 

el personal mostró conocimiento empírico del Programa de Garantía de Higiene (PGH). 

 

Meregildo, (2019) El presente trabajo, titulado "Modelo de intervención socioeducativa 

basado en competencias para mejorar la calidad de los servicios en los desembarcaderos 
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pesqueros artesanales de la Región Piura", aborda la problemática relacionada con la falta de 

competencias en los trabajadores de estos lugares, lo que impide ofrecer un servicio adecuado a 

los usuarios. Para abordar estas deficiencias, el investigador primero determinó la calidad 

percibida de los servicios por parte de los usuarios. Luego, se identificaron las competencias de 

los trabajadores según su nivel de gestión, utilizando el método Delphi como técnica prospectiva 

y aplicando el cuestionario Likert para calificar cada competencia, considerando los 

comportamientos de los trabajadores. El método de investigación utilizado fue socio crítico con 

un diseño cuasi-experimental. Para la recopilación de información, se realizaron encuestas y 

cuestionarios a una muestra de 58 usuarios y 40 trabajadores de los 8 desembarcaderos pesqueros 

artesanales de la región Piura. Los resultados revelaron la insatisfacción de los usuarios con los 

servicios proporcionados en las instalaciones del desembarcadero, Esto indica que los 

trabajadores carecen de competencias adecuadas que necesitan ser mejoradas. En conclusión, se 

propone un modelo de intervención socioeducativa basado en competencias para mejorar la 

calidad de los servicios en los desembarcaderos pesqueros artesanales de la región Piura. 

 

Tacanga, (2021), El autor en su tesis: “Implementación de la normativa buenas prácticas de 

manufactura como herramienta para la reingeniería de procesos”, manifiesta el propósito, 

desarrollar un modelo de gestión por procesos con el fin de elevar la calidad de los servicios 

proporcionados por la empresa Colpex International S.A.C. en el año 2021. El estudio adopta un 

enfoque mixto, de naturaleza prospectiva, con un diseño transversal y no experimental. La 

muestra consiste en 25 empleados y 8 clientes del período 2021. Se utilizaron diversos 

instrumentos, como la guía de observación, guía de entrevista, ficha de recolección de datos y 

encuestas, todos centrados en las dimensiones de gestión por procesos y calidad de servicios. Los 
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resultados indican que el 57.1% de los clientes se encuentran satisfechos con los servicios, 

aunque al analizar por dimensiones se identificaron dos áreas por debajo del promedio. De 

manera similar, las dimensiones de gestión por procesos también presentaron deficiencias, lo que 

llevó a proponer estrategias para contrarrestar su impacto negativo en los resultados 

empresariales. Estas estrategias incluyen el rediseño de procesos y capacitaciones específicas 

para el personal. En conclusión, se determinó que la gestión por procesos mejora la 

funcionalidad de las actividades realizadas por los colaboradores, reduce los cuellos de botella y, 

en última instancia, contribuye a mejorar la calidad del servicio ofrecido por la empresa. 

 

Gonzales C. , (2018) El presente trabajo de investigación propone un Manual de Buenas 

Prácticas de Manufactura basado en el D.S. 040-2001 Norma Sanitaria para las Actividades 

Pesqueras y Acuícolas. El enfoque se centra en el área de fileteo de la empresa SERINPES S.A., 

ubicada en el Terminal Pesquero de Villa María, Lima. El objetivo es mejorar la infraestructura 

del área de fileteo para garantizar la calidad e inocuidad de los productos y fortalecer la 

reputación de la empresa ante sus principales clientes, como restaurantes, mercados minoristas y 

supermercados. Para identificar el tema de investigación, se realizó un diagnóstico higiénico-

sanitario en el área de fileteo, que reveló la necesidad de mejoras. Se aplicó una lista de 

verificación de buenas prácticas de manufactura según el D.S. 040-2001 Norma Sanitaria para 

las Actividades Pesqueras y Acuícolas. Además, se estimaron los costos económicos de la 

empresa para evaluar la rentabilidad actual y proyectada a cinco años, tanto sin la 

implementación del proyecto como con su ejecución. Los resultados mostraron un nivel de 

cumplimiento del 68% de las normas y regulaciones sanitarias para terminales pesqueros, lo cual 

indica un cumplimiento regular. En cuanto a los flujos de caja proyectados, se obtuvo un 
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resultado final de S/. 82,075 sin la propuesta y S/. 116,095 con la ejecución del proyecto, con una 

inversión de S/. 120,988. Esto generó un Valor Actual Neto (VAN) de S/. 297,926 y S/. 300,428 

respectivamente, lo que sugiere que el terminal pesquero obtendría una rentabilidad del 92% si 

decide implementar el proyecto en un período de 5 años. En conclusión, la implementación del 

proyecto sería altamente rentable para la empresa SERINPES S.A. 

 

Salinas R. , (2019) Esta investigación se centra en la implementación de un Sistema de 

Gestión de Calidad (SGC) con el objetivo de mejorar la satisfacción de los clientes en una 

empresa de intermediación laboral en el sector pesquero. La empresa busca elevar la calidad de 

sus procesos y procedimientos para impactar positivamente en la satisfacción del cliente. El 

estudio se lleva a cabo en una empresa de intermediación laboral que suministra personal a 

compañías pesqueras, enfrentando desafíos como la falta de planificación, carga laboral 

excesiva, personal no calificado, ausencia de evaluación de la satisfacción del cliente, 

incumplimientos de proveedores, liderazgo deficiente y desventajas competitivas en las 

contrataciones con el estado, entre otros problemas.  

Para validar estas hipótesis, se aplicó un diseño de investigación cuasi-experimental 

longitudinal descriptivo con un diseño de pre-prueba y post-prueba en un solo grupo. La 

herramienta principal utilizada fue una encuesta realizada en dos momentos: antes y después de 

la implementación del SGC. El diseño de la encuesta de satisfacción del cliente identificó los 

ítems del análisis causa-efecto como las principales causas de la insatisfacción del cliente. En la 

fase final, los resultados de las dos encuestas se compararon utilizando el software estadístico 

MINITAB, confirmando que la implementación de un SGC aumenta significativamente el nivel 

de satisfacción del cliente, pasando del 58.60% al 80.80%. 
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2.2.  Bases Teóricas  

2.2.1. Buenas prácticas de manufactura    

Intedya, (2016), Está definido como un conjunto de principios básicos cuyo objetivo es 

garantizar que los productos se fabriquen en condiciones sanitarias adecuadas y se disminuyan los 

riesgos inherentes en la producción y distribución. Las BPM son una serie de directrices que 

definen la gestión y manejo de acciones con el objetivo de asegurar condiciones favorables para 

la producción de alimentos seguros. También son de utilidad para el diseño y gestión de 

establecimientos y para el desarrollo de procesos y productos relacionados con la alimentación. 

Las BPM fueron desarrolladas por el Codex Alimentarios con el objetivo de proteger al cliente. 

Incluye varias condiciones y procedimientos operativos básicos que cualquier empresa alimentaria 

debe cumplir, considerando también el marco legal del país.  

 

Culture, (2023), Así mismo este autor sostiene que es un sistema que garantiza que los 

productos de manufactura, como alimentos, cosméticos y productos farmacéuticos, se produzcan 

y controlen de forma constante de acuerdo con los estándares de calidad establecidos. Las buenas 

prácticas de manufactura (BPM) examinan y cubren todos los aspectos del proceso de fabricación 

para protegerse de cualquier riesgo que pueda ser catastrófico para los productos, como, por 

ejemplo, la contaminación cruzada, la adulteración y el etiquetado incorrecto. La implementación 

de BPM o buenas prácticas de manufactura puede ayudar a reducir las pérdidas y el desperdicio, 

y protege tanto a la empresa como al consumidor de sucesos negativos en seguridad alimentaria.  
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Dimension: (X 1) 

 Normativas y regulaciones:  

PRODUCE (2001) el Ministerio de Pesquería y el Instituto Tecnológico Pesquero del Perú 

(ITP) son responsables de ejecutar las funciones de vigilancia, inspección y control sanitario en 

las actividades pesqueras, abarcando desde la captura y/o extracción, desembarque, transporte, 

procesamiento, hasta las actividades de acuicultura y comercialización. Esto se realiza en 

cumplimiento con lo estipulado en el artículo 4° del Reglamento sobre Vigilancia y Control 

Sanitario de Alimentos y Bebidas, aprobado por el D.S. N° 007-98-SA, el artículo 4° del Decreto 

Supremo N° 002-2001-PE y las facultades otorgadas por el artículo 1º de la Resolución 

Ministerial N° 035-2001-PE. 

Indicadores: 

Cumplimiento normativo: Cortez (2023) es el conjunto de acciones y procesos diseñados para 

asegurar que la empresa cumpla con todas las leyes y regulaciones pertinentes a su actividad. Esto 

abarca leyes nacionales e internacionales, así como otras normativas aplicables, incluyendo 

estándares de la industria y códigos de conducta. 

X.1.2 Capacitación en normativas: servicio civil (2023) la Gestión de la Capacitación (GDC) 

es un proceso del Sistema Administrativo de Gestión de Recursos Humanos que busca mejorar el 

desempeño de los/as servidores/as civiles, a través del desarrollo de competencias o 

conocimientos. Está alineado al perfil del puesto y a los objetivos estratégicos de la entidad, que 

consta de las siguientes etapas Planificación, ejecución, Compromisos, Penalidades, evaluación 

X.1.3 Registro de cumplimiento: Sanipes (2020) La presente norma sanitaria tiene como 

propósito regular la sanidad, certificación y registro sanitario de los recursos y productos 

hidrobiológicos, así como de los productos veterinarios y alimentos utilizados en la acuicultura, 
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incluyendo piensos e ingredientes de piensos de origen hidrobiológico destinados a especies 

hidrobiológicas, abarcando su producción, procesamiento, almacenamiento, distribución y 

comercialización. 

Dimension: (X 2) Infraestructura y equipamiento 

X.2.1. Mejora de infraestructura: Gonzale (2018) propone el acondicionamiento y mejora 

del área de fileteo es esencial, ya que, según la investigación realizada en dicho mercado mayorista, 

esta es la parte más descuidada en términos de infraestructura y sanidad. Gracias al diagnóstico y 

la información recopilada mediante parámetros y medidas de verificación de buenas prácticas de 

manufactura, conforme al D.S. 040-2001 Norma Sanitaria para las Actividades Pesqueras y 

Acuícolas, se detectó contaminación y falta de ventilación adecuada. Se observaron pequeñas 

aberturas que dificultan la ventilación, insuficiencia de áreas necesarias para el trabajo, mobiliario 

inoperativo e insuficiente, y una mala distribución y uso del espacio. 

 

X.2.2. Actualización tecnológica: las tecnologías utilizadas en el sector pesquero se 

caracterizan por ser artesanales o semi-artesanales, arraigadas en prácticas tradicionales y con un 

enfoque de costos mínimos. Aunque se requiere una gran cantidad de mano de obra en el 

procesamiento del pescado, las operaciones tecnológicas se dividen en ciclos que pueden ser de 

una sola etapa, como la obtención de pescado fresco, o de varias etapas, como la producción de 

pescado congelado y sus diferentes presentaciones, así como la elaboración de productos como el 

picadillo. En general, no se prioriza la reducción de los ciclos tecnológicos, ya sea acortando el 

tiempo de conservación y transporte de las materias primas desde la refrigeración hasta el lugar de 

procesamiento, o disminuyendo los tiempos propios de las operaciones. 
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X.2.3. Eficiencia en el uso de espacio: Sedano (2023) una gestión eficaz del espacio de 

almacenamiento es crucial para el éxito de cualquier almacén. Optimizar el uso del espacio puede 

reducir costos, aumentar la productividad y satisfacer a los clientes. Planificar el diseño del 

almacén de manera adecuada te ayudará a aprovechar al máximo el espacio disponible. Evalúa tus 

necesidades de almacenamiento y diseña un plan eficiente que incluya estanterías, racks y otros 

sistemas.  

 

Dimension: (X 3)  

Procesos de manipulación y procesamientos: Rosas (2009) en la industria pesquera, la 

pérdida de calidad de la materia prima está asociada con una manipulación deficiente o un 

enfriamiento inadecuado durante el almacenamiento o procesamiento. La actividad microbiana en 

los productos pesqueros frescos es responsable de cambios sensoriales que indican el grado de 

descomposición. Es necesario realizar un enfriamiento rápido utilizando hielo triturado y la 

inmersión en agua de mar refrigerada, controlando el tiempo y la temperatura desde la captura, y 

mantener la limpieza y el saneamiento en todas las áreas para prevenir la proliferación de bacterias 

que producen histamina. 

X.3.1. Cumplimiento de estándares de calidad: Gonzales (2022) en la actualidad, en el sector 

alimentario, para prosperar y mantenerse competitivas en el mercado, las empresas deben 

demostrar que sus productos se elaboran, procesan, envasan y comercializan conforme a rigurosos 

estándares de calidad e inocuidad, asegurando la protección del consumidor. La seguridad 

alimentaria representa una enorme responsabilidad para estas organizaciones, por lo tanto, los 

sistemas de gestión de seguridad alimentaria han cobrado una gran relevancia para su adopción y 
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búsqueda de certificación. El creciente nivel de exigencia por parte de los consumidores y su 

preocupación por la calidad y la seguridad alimentaria, junto con la demanda de cadenas de 

suministro alimentario más diversas y el surgimiento de empresas alimentarias con fines 

lucrativos, han obligado a los fabricantes a elevar los estándares de calidad y seguridad alimentaria 

de sus productos mediante la implementación de sistemas de gestión. 

X.3.2. Capacidad de procesamiento:  Unir (2022) la digitalización está posibilitando la 

automatización creciente de los procesos de producción en la industria alimentaria, así como la 

adopción de innovaciones en la conservación y envasado de alimentos. Paralelamente, la 

preocupación por el medio ambiente impulsa la reconfiguración de los procesos, orientándolos 

hacia un uso más eficiente de los recursos naturales, con un enfoque en tecnologías limpias y en 

la recuperación de residuos, lo que se conoce como economía circular. 

X.3.3. Cumplimiento de procedimientos:  Veritas  (2024) el cumplimiento normativo es un 

tema complejo y en constante cambio para las empresas de todos los tamaños. Puede ser un desafío 

mantenerse al día con las regulaciones más recientes, y en especial garantizar que su negocio 

cumpla con los requisitos. Para la mayoría de las organizaciones, lograr y mantener el 

cumplimiento normativo parece abrumador. Afortunadamente, hay medidas que puede tomar para 

asegurarse de seguir cumpliendo con los estándares de la industria y evitar estos riesgos 

2.2.2 Calidad de servicio (Y) 

Y.1. Fiabilidad de servicio: Moreno (2016) en el ámbito laboral, este tema ha recibido poca 

atención a pesar de su importancia. No obstante, desde la perspectiva de la psicología positiva, 

Salvatore (2016) estudia la felicidad y su influencia en la organización y la productividad, 

revisando diversos autores, destacando sus diferencias y abogando por un consenso en los 

fundamentos de la felicidad. En el campo de la Psicología Positiva, se reconoce que las emociones 
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positivas no solo pueden transformar a los individuos, sino también tener un impacto a nivel 

organizacional. Específicamente, Salvatore (2016) sostiene que las emociones positivas 

individuales pueden contribuir a la transformación de organizaciones y comunidades, ya que tienen 

resonancia interpersonal. 

Y.1.1. Satisfacción de servicio: GestioPolis (2021) se puede definir como un elemento físico 

(que se puede tocar). Su producción, al igual que en los servicios, tiene como objetivo satisfacer 

las necesidades de los clientes y maximizar su satisfacción al consumirlo. Actualmente, se observa 

que más allá de la simple creación del bien tangible o intangible, se busca ofrecer al cliente un 

producto (bien o servicio) con el precio, la calidad, el diseño y otras características que cumplan 

con sus expectativas. 

Y.1.2. Servicios cumplidos:  Questiónpro (2005) el servicio al cliente abarca todas las acciones 

realizadas para los clientes antes, durante y después de la compra. También conocido como 

atención al cliente, su objetivo es asegurar la satisfacción con un producto o servicio. Este proceso 

incluye diversas etapas y factores, no solo en el momento de la compra, sino también en lo que 

sucede antes y después de adquirir un producto o utilizar un servicio. Un buen servicio al cliente 

implica no solo responder preguntas, sino también anticiparse a las necesidades del cliente y 

atenderlas eficazmente, incluso antes de que solicite ayuda. Además, aspectos como la amabilidad, 

calidad y calidez son también fundamentales en el servicio brindado. 

Y.1.3. Confianza del usuario:  Llamas (2018) en la actualidad, el comercio informal en el 

sector alimentario ha crecido rápidamente. En Navojoa, esto supone una advertencia para los 

establecimientos dedicados a la alimentación, como los restaurantes, ya que los vendedores 

ambulantes y semifijos captan una parte significativa de sus ingresos. Este fenómeno plantea la 
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necesidad de investigar cómo perciben los clientes la confianza en los vendedores ambulantes o 

semifijos.  

Y.2. Tangibilidad: (Berry y otros, 1989) Es el aspecto visible de la oferta del servicio y afecta 

la percepción de su calidad de dos formas: primero, proporciona indicios sobre la naturaleza y 

calidad del servicio; segundo, influye directamente en las percepciones sobre la calidad del 

servicio. Por ejemplo, un restaurante con pisos limpios y personal bien presentado causará una 

mejor impresión que uno que carezca de estos atributos. 

Y.2.1. Señalización: Guerrero (1999) La señalización de seguridad constituye una medida 

preventiva complementaria que no sustituye a otras. En sí misma, no funciona como una medida 

preventiva, sino que representa el último componente en una cadena de acciones básicas iniciadas 

con la identificación y evaluación de riesgos. A continuación, se implementan medidas preventivas 

para eliminar o reducir dichos riesgos. Los riesgos residuales se evalúan, se jerarquizan según su 

importancia y se planifican las medidas preventivas adecuadas. Para gestionar estos riesgos, se 

pueden aplicar medidas técnicas de protección colectiva o medidas organizativas. Tras instruir y 

proteger a los trabajadores con equipos de protección individual y procedimientos de trabajo, la 

señalización se considera en la etapa final como una medida preventiva complementaria a las 

anteriores. 

Y.2.2. Uniformes del personal: Campos (2016) en establecimientos de venta o manipulación 

de productos hidrobiológicos no se debe mezclar la ropa de calle con la ropa de trabajo. En el 

vestuario, la ropa de calle debe guardarse separada de la ropa de trabajo. 

Para ingresar a la zona de fraccionamiento el operario debe llevar: 

• equipo blanco (camisola, pantalón, casco o cofia según corresponda y delantal) 
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• botas de goma 

• Guantes 

• pelo y barba cubiertos 

• uñas cortas y limpias, y sin uñas postizas 

• sin caravanas, anillos (se permite la alianza) u otros objetos personales 

• sin maquillaje ni perfume 

 

al término de la jornada laboral, el trabajador debe colocar la ropa usada del día en los 

contenedores dispuestos en el vestuario con ese propósito. La ropa de trabajo no está autorizada 

para salir del lugar por parte del trabajador, y será retirada para su lavado en un servicio externo. 

Y.2.3. Exhibición y venta:  Arroyo (2015) hoy en día, el servicio al cliente o ventas son 

elementos fundamentales para crear una experiencia de compra satisfactoria y positiva, lo que 

promueve la fidelización y retención del cliente a largo plazo. Los departamentos de marketing 

son conscientes de esta importancia se han diseñado estrategias para mejorar tanto el servicio de 

venta como el post venta. Sin embargo, persisten deficiencias significativas que se reflejan en un 

servicio de baja calidad o que no alcanza los objetivos deseados. 

Y.3. Capacitación del personal:   Reyes (2005) en épocas pasadas, la capacitación se centraba 

en empleados de menor jerarquía y obreros para instruirlos en el manejo de maquinaria y equipos. 

Además, se analizará el marco legal relacionado con esta práctica. La capacitación o 

adiestramiento del personal se define como cualquier enseñanza orientada a preparar a los 

trabajadores y empleados, convirtiendo sus habilidades naturales en competencias para su puesto 

u oficio. Asimismo, se examinarán las habilidades y deficiencias individuales de cada persona, 

identificando áreas de destaque y aquellas que requieren mayor preparación para sus tareas 
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actuales y futuras. Se promoverá un intercambio de ideas entre el personal, fomentando la 

retroalimentación y la diversidad de perspectivas para enriquecer las experiencias laborales. 

Y.3.1.-Capacitación por empleado:  Martinez (2009) La capacitación se ha convertido en un 

componente esencial para mejorar la competitividad y fortalecer la cohesión organizacional de las 

empresas, en respuesta a los desafíos planteados por la globalización y los avances tecnológicos. 

Estos cambios requieren una adaptación constante de los recursos humanos en los procesos de 

producción. Por otro lado, la gestión de la capacitación en las empresas se ha vuelto cada vez más 

compleja debido a la diversidad de tecnologías de producción, información y comunicación, los 

cambios en las formas de organización del trabajo, y la amplia gama de servicios de formación 

disponibles. 

Y.3.2.- Retención de conocimiento: León (2004) En la gestión del conocimiento, se manejan 

los recursos intangibles de la organización; se crea, busca, guarda y transfiere conocimiento con 

el fin de mejorar la productividad y competitividad de las empresas. Las ventajas competitivas que 

resultan de una gestión del conocimiento efectiva no dependen únicamente de la cantidad de 

conocimiento acumulado, sino del aprovechamiento que se haga de este; por lo tanto, como parte 

de esta gestión, es fundamental promover una cultura organizacional que fomente la colaboración 

y el intercambio de ideas entre los miembros de la organización. 

Y.3.3.-Satisfacción del personal: Arias (2014) Algunos de nuestros análisis han establecido 

una relación positiva y altamente significativa entre la felicidad y la espiritualidad en el entorno 

laboral, así como una relación negativa con el estrés crónico. En una línea de investigación similar, 

Sanín y Salanova descubrieron que la satisfacción laboral está asociada con el cumplimiento de 

las normas y el rendimiento del trabajador. Además, se encontró que la flexibilidad y la disposición 
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al cambio, consideradas como aspectos del crecimiento psicológico, también están vinculadas con 

la satisfacción laboral. 

2.2.3. Modelo de gestión: 

 Pro-Optim, (2020), en este artículo el autor manifiesta como Dirigir eficazmente un negocio 

implica establecer un modelo de gestión que se adapte a sus metas y refleje la identidad 

fundamental de la organización. En consecuencia, la gestión organizacional desempeña un papel 

crucial para que la empresa logre niveles sobresalientes, gane la preferencia del público y se 

posicione como más competitiva. Podemos conceptualizar la gestión organizacional como un 

conjunto de prácticas y estrategias diseñadas para guiar el modelo de negocio hacia resultados 

positivos. La gestión organizacional asume la responsabilidad de definir procesos, así como 

fomentar el control y la asignación eficiente de recursos, ya sean financieros, materiales, 

tecnológicos o humanos. Cuando se lleva a cabo de manera efectiva, la gestión es la fuerza que 

mantiene la empresa operando de manera ordenada y cohesionada. Es mediante una gestión de 

alto nivel que la empresa puede posicionarse como más competitiva, productiva y sostenible. 

2.2.4. Tecnología y mejora continua:  

Latuga, (2013), nos menciona que la tecnología desempeña un rol crucial en el proceso de 

Mejora Continua. La evolución significativa en la industria ocurre cuando la automatización se 

combina con la intervención humana inteligente, un fenómeno conocido como "Jidoka" en Japón. 

Cuando podemos programar máquinas para realizar tareas específicas de manera automatizada, 

se produce un avance significativo en la productividad. 

2.2.5. Manipulador de alimentos: 
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ONU, (2016), “Cualquier individuo que maneje alimentos, ya sea envasados o no envasados, 

así como los equipos, utensilios o superficies en contacto con los alimentos, se espera que cumpla 

con los estándares de higiene alimentaria”.  

2.2.6. Las Buenas Prácticas de Higiene:  

Liceaga, (2021), Las Buenas Prácticas de Higiene, también conocidas como BPH, engloban 

todas las medidas y condiciones necesarias para garantizar la seguridad de los alimentos a lo largo 

de toda la cadena alimentaria, desde la producción primaria hasta su consumo por parte del cliente 

final. Este proceso implica múltiples etapas y participantes, desde el cultivo hasta la preparación 

o venta de los alimentos al consumidor, pasando por el transporte, fabricación, envasado, 

almacenamiento y distribución. Estas prácticas incluyen aspectos que van desde la higiene 

personal de quienes manejan los alimentos hasta los procesos y condiciones de los alimentos antes 

de ser consumidos. 

2.2.7. Servicio al cliente:  

 Coursera, (2023), El autor en su teoría manifiesta que el fundamento de cualquier empresa radica 

en la calidad de su servicio al cliente. Los clientes que experimentan satisfacción tienden a lealtad, 

contribuyendo así al gasto continuo y a la estabilidad financiera de las empresas. Las interacciones 

de los clientes con una empresa influyen en la formación de percepciones sobre la marca, las cuales 

pueden compartir con otros. El auge de las redes sociales y las plataformas de opiniones en línea ha 

simplificado el acceso a información sobre las empresas. En la actualidad, los clientes pueden 

expresar sus experiencias y niveles de satisfacción a través de redes como Facebook, Twitter y otras 

plataformas. El equipo de servicio al cliente desempeña un papel crucial al ayudar a los clientes a 

resolver problemas relacionados con los productos o servicios de la empresa.   

 2.2.8. La calidad en el servicio: 
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 Arellano, (2017), El autor interpreta sobre la calidad de servicio, sostener el funcionamiento de 

las empresas está estrechamente vinculado a su habilidad para atraer y mantener a los clientes. Una 

empresa se encuentra en una posición competitiva superior cuando supera a sus rivales, asegurando 

así que los clientes permanezcan frente a las fuerzas competitivas. Por lo tanto, la calidad del servicio 

se considera un componente estratégico que proporciona una ventaja competitiva. Este artículo 

explora la conexión entre la calidad del servicio y la ventaja competitiva en el mercado para grandes 

organizaciones. 

 

2.2.9. Gestión de Calidad: 

  Arellano, (2017), El investigador refiere que la excelencia en el servicio es fundamental para 

generar lealtad en los clientes y preferencia en los consumidores potenciales, lo que contribuye a su 

retención. Los componentes esenciales que conforman un buen desempeño del servicio incluyen la 

organización, el servicio y el cliente. La interacción entre estas partes y su comportamiento dentro del 

servicio determinan el éxito o fracaso de una empresa. La capacidad de captar y retener clientes está 

estrechamente relacionada con la supervivencia de las empresas en el mercado. Una empresa obtiene 

una ventaja competitiva cuando tiene una posición superior a sus competidores para atraer y mantener 

clientes, así como para defenderse de las fuerzas competitivas. Por lo tanto, la calidad del servicio se 

convierte en un elemento estratégico que proporciona una ventaja competitiva. Este artículo tiene como 

objetivo analizar la relación entre la calidad del servicio y la ventaja competitiva en organizaciones de 

gran envergadura en el mercado. 

2.2.10. Ley de Sanidad Pesquera 

Produce (2021 ) el reglamento de la Ley N° 30063, que es la Ley que crea el Organismo 

Nacional de Sanidad Pesquera (SANIPES), aprobado mediante el Decreto Supremo N° 010-2019-
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PRODUCE, en el apartado 11.1 del artículo 11, establece que el SANIPES tiene la responsabilidad 

de aprobar la normativa sanitaria relacionada con la pesca y la acuicultura, en cumplimiento de las 

regulaciones nacionales y las normas y medidas sanitarias y fitosanitarias internacionales, las 

cuales incluyen las disposiciones del Codex Alimentarius y de la Organización Mundial de la 

Sanidad Animal (OIE), dentro de su ámbito de competencia; además, aplica los criterios 

establecidos por el Codex Alimentarius y/o la OIE. 

2.2.11. Inocuidad de los Alimentos:  

El método de Análisis de Peligros y Puntos Críticos de Control (APPCC) es ampliamente 

reconocido a nivel mundial como el enfoque más eficaz y económico para garantizar la seguridad 

y la calidad de los alimentos. Este sistema se fundamenta en identificar y minimizar los riesgos 

mediante la planificación y disposición de un entorno físico que garantice altos estándares de 

higiene. Además, establece normas que pueden ser cuantificadas y sistemas de seguimiento para 

garantizar su cumplimiento. También incluye procedimientos para verificar la eficacia del sistema. 

 

2.3.  Bases filosóficas 

 GuevaraI et al., (2010) Es un tema que atrae la atención de varias áreas de estudio. Explorar 

cómo los ciudadanos experimentan una vida satisfactoria implica desarrollar ciertas habilidades y 

capacidades humanas que les permitan llevar una vida plena. Se lleva a cabo un análisis de las 

diversas perspectivas sobre la calidad de vida, utilizando como punto de referencia a autores con 

distintos enfoques filosóficos y epistemológicos.  

 

Siqueira, (2001), El investigador analiza este texto en relación con su evolución intelectual 

hacia la defensa de la ética de la responsabilidad, concepto propuesto por Max Weber en las obras 
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del inicio del siglo. La obra de Jonás, "El Principio de la Responsabilidad", realiza una evaluación 

crítica profunda de la ciencia moderna y su herramienta principal, la tecnología. En ella, el filósofo 

resalta la imperativa necesidad de que los seres humanos actúen con precaución y humildad frente 

al inmenso poder transformador de la tecnociencia.     

 

Fundamentos, (2014), Adoptar una perspectiva humanista implicaría priorizar a las personas 

como el foco principal de tus iniciativas. La excelencia en el servicio en el puerto pesquero se 

fundamentaría en la atención a pescadores, empleados y clientes con dignidad y cortesía. Esto se 

traduciría en proporcionar condiciones laborales seguras y equitativas, además de fomentar 

relaciones armoniosas entre todas las partes implicadas. 

 

Austin, (2023)   La ética de la virtud, concebida por Aristóteles y otros destacados filósofos 

griegos, se centra en la aspiración de llevar una vida moral. Esta perspectiva destaca la importancia 

del carácter moral de las personas y postula que la virtud se adquiere a través de la práctica. Al 

comprometerse en actos de honestidad, valentía, justicia, generosidad, entre otros, las personas 

desarrollan un carácter moral y honorable. Según Aristóteles, al cultivar buenos hábitos, las 

personas estarán mejor preparadas para tomar decisiones éticas correctas cuando se enfrenten a 

desafíos. 

Business, (2019), La Responsabilidad Social Empresarial implica que las empresas actúen de 

manera ética en todas las áreas de su actividad y consideren a todos sus grupos de interés, más allá 

de lo que exijan las leyes. Creemos firmemente en el papel crucial que las empresas desempeñan 

en el desarrollo sostenible de las comunidades y del medio ambiente. Con esta convicción, 

dirigimos nuestros esfuerzos a ayudar a las organizaciones a abordar los desafíos que enfrentan 
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para garantizar que sus operaciones contribuyan verdaderamente a la evolución necesaria tanto de 

la sociedad como del medio ambiente. 

2.4. Definición de Términos Básicos 

Buenas prácticas de manufactura:   

Intedya, (2016), “Las Buenas Prácticas de Manufactura abarcan una serie de métodos, 

condiciones y regulaciones implementadas en las instalaciones de empaque con el fin de reducir 

al mínimo los riesgos de contaminación de frutas y verduras. Su propósito es garantizar la higiene 

alimentaria, así como la salud y satisfacción del consumidor”. 

Calidad de servicio:   

Calvario, (2021), “La excelencia en el servicio no solo constituye una ventaja competitiva, sino 

que es un factor de gran relevancia para las relaciones comerciales. Esto se debe a que una 

experiencia negativa puede impactar desfavorablemente en los procesos de compra y venta, así 

como perjudicar la lealtad del cliente”. 

Calidad Sanitaria:  

PRODUCE, (2001), Se refiere a los criterios microbiológicos, físico-químicos y sensoriales que 

un alimento debe cumplir para ser considerado seguro para el consumo humano. La calidad 

sanitaria se aplica a todos los alimentos aptos para el consumo que cumplen con los requisitos 

mínimos establecidos en las seis regulaciones sanitarias. En otras palabras, estos productos no solo 

poseen buen sabor y aroma, sino que también son saludables y seguros. 

Gestión;  

Según el autor Jimenez, (2022), “Manifiesta “La palabra gestión proviene del latín gestión, y 

hace la referencia a la administración de recursos, sea dentro de una institución estatal o privada, 

para alcanzar los objetivos propuestos por la misma”. 
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Higiene de Alimentos:  

Jimenez, (2022), “Son requisitos y acciones indispensables para garantizar la seguridad y 

calidad de los alimentos destinados al consumo humano, en cada etapa del proceso de producción 

y distribución alimentaria.”  

Idoneidad de los Alimentos:  

FAO, (2003), “Consiste en asegurar que los alimentos sean adecuados para ser consumidos por 

personas, según su uso previsto”.  

Manipulador de Alimento:  

Moreira, (2021), “Cualquier individuo que maneje alimentos en su forma envasada o sin 

envasar, así como los equipos, utensilios o superficies que entren en contacto con los alimentos y 

que se espera que cumplan con los estándares de higiene alimentaria.”.  

Principios Generales de Higiene:  

Coursera, (2023), “Los Principios Básicos de Higiene Alimentaria del Codex (BPA/BPM) se 

extienden a todas las etapas de la cadena alimentaria, desde la producción inicial hasta el consumo 

por parte del cliente, definiendo los requisitos de higiene esenciales para garantizar la producción 

de alimentos seguros y saludables”.  

Terminal Pesquero:  

Tacanga, (2021), “Su función principal es la descarga de pescado fresco de los barcos utilizados 

para su captura, o para servir como punto de partida para estos barcos, ofreciéndoles algunos o 

todos los servicios necesarios, como atraque, fondeo, alojamiento, suministro, reparación y 

mantenimiento”.  

Norma sanitaria para las actividades pesqueras y acuicolas  

Use the "Insert Citation" button to add citations to this document. 
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Decreto Supremo (2001) el DECRETO SUPREMO N° 040-2001-PE del El Ministerio de 

Pesquería regula la actividad pesquera para fomentar su crecimiento sostenible como fuente de 

alimentos, empleo e ingresos, promoviendo la modernización de la industria pesquera y 

maximizando el uso de los recursos acuáticos mediante la producción de productos pesqueros con 

mayor valor añadido. El artículo 29 del Decreto Ley N° 25977, Ley General de Pesca, establece 

que las actividades de procesamiento deben cumplir con las normativas de sanidad, higiene, 

seguridad industrial, calidad y preservación ambiental, de acuerdo con las leyes y regulaciones 

correspondientes. 

Ventajas de buenas prácticas de manufactura:  

-Garantizan la higiene y la seguridad alimentaria. 

-Mejoran la calidad del producto. 

-Aumentan la eficiencia operativa. 

-Permiten identificar riesgos y problemas en la operación. 

-Disminuyen costos y ahorran recursos. 

-Permiten la estandarización de procesos. 

-Cumplen con los principales requisitos para abrir mercados internacionales 

-Promueven la educación o capacitación de los trabajadores 

-Disminuyen las quejas o inconformidades del cliente final. 

-Generan confianza en los consumidores. 

2.5. Hipótesis de Investigación 

2.5.1. Hipótesis general 

H0: La gestión de buenas prácticas de manufactura no se relaciona con la calidad de 

servicio del mercado Sáenz Peña Barranca 2023 
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.  

H1: La gestión de buenas prácticas de manufactura se relaciona con la calidad de servicio del 

mercado Sáenz Peña Barranca 2023. 

 

2.5.2. Hipótesis especificas 

H0: Las normativas de buenas prácticas de manufactura no se relacionan con la calidad de 

servicio del mercado Sáenz Peña Barranca 2023 

 

      H1:  Las normativas de buenas prácticas de manufactura se relacionan con la calidad de 

servicio del mercado Sáenz Peña Barranca 2023 

 

 H0: Determinar cómo la infraestructura y equipamiento de las buenas prácticas de 

manufactura no se relacionan con la calidad de servicio del mercado Sáenz Peña Barranca 2023. 

 

 H1: Determinar cómo la infraestructura y equipamiento de las buenas prácticas de 

manufactura se relacionan con la calidad de servicio del mercado asociación de comerciantes 

Sáenz Peña Barranca 2023 

 

 

 H0: Determinar cómo las prácticas de manipulación y procesamiento de las buenas prácticas 

de manufactura no se relacionan con la calidad de mercado Sáenz Peña Barranca 2023. 
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 H1: Determinar cómo las prácticas de manipulación y procesamiento de las buenas prácticas 

de manufactura se relacionan con la calidad de servicio del mercado Sáenz Peña Barranca 2023 
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2.6 Operacionalización de las variables. 

 

VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES ESCALA 

(X) 

Gestión de buenas 

prácticas de 

manufactura 

 

 

 

 

 

X.1.- Normativas y Regulaciones   

 

 

 

 

X.2.- Infraestructura y  

Equipamiento 

 

 

X.3.- Procesos de manipulación y 

procesamiento 

 

 

X.1.1.- Cumplimiento normativo 

X.1.2.- Capacitación en normativas 

X.1.3.- Registros de cumplimiento 

 

X.2.1.- Mejora de infraestructura 

X.2.2.- Actualización tecnológica  

X.2.3.- Eficiencia en el uso del espacio 

 

X.3.1.- Cumplimiento de estándares de calidad 

X.3.2.- Capacidad de procesamiento 

X.3.3.- Cumplimientos de procedimientos 

Siempre 

Casi 

siempre 

A veces  

Casi nunca 

Nunca  

         (Y) 

 Calidad de servicio 

 

 

Y.1.-   Fiabilidad de servicio 

 

 

Y.2.- Tangibilidad 

 

 

 

Y.3.- Capacitación del personal 

 

 

 

Y.1.1.- Satisfacción de servicio  

Y.1.2.- Servicios cumplidos 

Y.1.3.- Confianza del usuario 

 

Y.2.1.- Señalización  

Y.2.2.- Uniformes del personal  

Y.2.3.- Exhibición y venta  

 

Y.3.1.- Capacitación por empleado  

Y.3.2.- Retención de conocimiento 

Y.3.3.- Satisfacción del personal 

Siempre 

Casi 

siempre 

A veces  

Casi nunca  

Nunca  
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Capítulo III.  

METODOLOGIA 

3.1. Diseño Metodológico  

3.1.1. Tipo de investigación  

El diseño de investigación es de nivel descriptivo no experimental, correlacional y transversal 

porque se llevará a cabo en un mismo momento, por cuanto nos dará una importante 

información.  

 

 

                         O1 

 

M                       r 

 

                         O2 

Donde 

M= Muestra 

O1= Observación de la V 1 

O2= Observación de la V 2 

r = Correlación entre variables 

 

3.2. Población y Muestra 

3.2.1 Población 
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Para este presente trabajo de investigación será 110 personas que acuden hacer compras en el 

mercado Sáenz Peña Barranca  

3.2.1. Muestra 

La muestra será de 35 personas encuestados de forma aleatoria que acuden al terminal 

pesquero hacer sus compras en horas de mayor aforo. 

3.3. Técnicas de Recolección de Datos 

Las técnicas e instrumentos que son utilizados en el presente trabajo de investigación serán 

los siguientes:  

Técnicas:  

 La observación 

 Análisis documental 

 Encuesta usuario 

 Evaluación sensorial 

 Inspección  

Instrumentos: 

 Observación directa  

 Fichas bibliográficas  

 Fichas de investigación  

 Cuestionario  

3.4. Técnicas Para el Procedimiento de la Información  

Análisis Documental 
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Por medio del análisis documental y sus respectivos instrumentos se revisará los tres tipos de 

bibliográficas incluyendo también las publicaciones que son especializadas y portales de internet 

de manera directa con la variable del estudio. 

 

Ficha de instrumento 

La herramienta que se utilizara es la del cuestionario, el cual se compone de un conjunto de 

preguntas formateadas de manera formal que son derivadas de los indicadores y dimensiones 

para lograr el cuestionario, control y mediciones de las variables, la escala que se utilizará es la 

escala Likert, la cual se compone de una colección de preguntas que son formateadas 

formalmente, derivadas de los indicadores y dimensiones para lograr el control y medición de las 

variables, la escala que se utilizara es la escala Likert, que va de 1 al 5 sus valores.  

 

Administración de los instrumentos y obtención de los datos 

Será utilizado un cuestionario para obtener la recolección de datos necesarios, el cual será 

procesados en una base de datos del programa de Excel, y serán exportados al programa spss 

para determinar si es confiabilidad y ser preciso de manera correcta.  
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3.5 Matriz de Consistencia 

PROBLEMAS OBJETIVOS HIPÓTESIS VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES 
MÉTODO Y 

TÉCNICAS 

Problema General 

 

¿Cómo la gestión de 

buenas prácticas de 

manufactura se 

relaciona con la calidad 
de servicio en el 

mercado Sáenz Peña 

Barranca 2023? 

Objetivos General  

 
 Determinar como la 

gestión de buenas 

prácticas de 

manufactura se 
relacionan con la 

calidad de servicio 

del mercado Sáenz 
Peña Barranca 2023. 

Hipótesis General 

 
La gestión de 

buenas prácticas de 

manufactura se 

relaciona con la 
calidad de servicio 

del mercado Sáenz 

Peña Barranca 
2023.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

(X) 

 

Buenas Prácticas de 

Manufactura   

 

X.1.- Normativas y 

regulaciones 

 

 

 

X.2.- Infraestructura 

y equipamiento 

 

 

X.3.- Procesos de 

manipulación y 

procesamientos 

 

 

X.1.1.- Cumplimiento 

normativo 

X.1.2.- Capacitación 

en normativas  

X.1.3- Registro de 

cumplimiento 

X.2.1.- Mejora de 

infraestructura 

X.2.2.- Actualización 

tecnológica  

X.2.3.- Eficiencia en 

el uso de espacio  

X.3.1.- Cumplimiento 

de estándares de 

calidad 

X.3.2.- Capacidad de 

procesamiento 

X.3.3. Cumplimiento 

de procedimientos  

TIPO DE INVESTIGACIÓN:  
Es Aplicada, No experimental, 

Descriptivo y correlacional 
 
POBLACIÓN Y MUESTRA 

Población: 110 Personas que 
hacen sus compras en el 
Terminal Pesquero de Barranca. 
Muestra: 31 personas 
encuestadas 

 
PROCEDIMIENTO 

Recopilación de bases teóricas 
Encuesta 
Análisis y procesamiento de los 
datos 
Determinación de la 
correlación. 

 
TÉCNICAS 

Técnicas de observación 
Técnicas documentales 
Técnicas de encuesta 
Técnicas para el análisis e 
interpretación de datos 
 

INSTRUMENTOS 

Fichas de observación 
Instrumentos de recolección de 
datos 
Fichas de encuesta, programa 
de Excel, y spss 
 

Problemas Específicos: 

 

¿Cómo las normativas de 

buenas prácticas de 

manufactura se relacionan 

con la calidad de servicio 

del mercado Sáenz Peña 

Barranca 2023? 

 

 
 

Objetivos 

Específicos: 

 

Determinar cómo las 

normativas de buenas 

prácticas de 

manufactura se 

relacionan con la 

calidad de servicio del 

mercado Sáenz Peña 
Barranca 2023 

 

Hipótesis 

Específicos: 

 

Las normativas de 

buenas prácticas de 

manufactura se 

relacionan con la 

calidad de servicio del 

mercaos Sáenz Peña 

Barranca 2023. 
 

 

 

 

 

 

 

Calidad de servicio 

(Y)  

 

Y.1.- Fiabilidad de 

servicio 

 

 

 

Y.1.1.- Satisfacción 

de servicio  

Y.1.2.- Servicios 

cumplidos 

Y.1.3.- Confianza 

del usuario 
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¿Cómo la infraestructura y 

equipamiento de las buenas 

prácticas de manufactura se 

relacionan con la calidad de 

servicio del mercado Sáenz 
Peña Barranca 2023? 

 

 

 

 

¿Cómo se practica la 

manipulación y 

procesamiento de las 

buenas prácticas de 

manufactura en el mercado 

Sáenz Peña Barranca 2023? 

Determinar cómo la 

infraestructura y 

equipamiento de las 

buenas prácticas de 

manufactura se 
relacionan con la 

calidad de servicio del 

mercado Sáenz Peña 

Barranca 2023. 

. 

 

Determinar cómo las 

prácticas de 

manipulación y 

procesamiento de las 

buenas prácticas de 

manufactura se 
relacionan con la 

calidad de servicio del 

mercado Sáenz Peña 

Barranca 2023 

La infraestructura y 

equipamiento de las 

buenas prácticas de 

manufactura se 

relacionan con la 
calidad de servicio del 

mercado Sáenz Peña 

Barranca 2023. 

 

 

 

 

Las prácticas de 

manipulación y 

procesamiento de las 

buenas prácticas de 

manufactura se 
relacionan con la 

calidad de servicio del 

mercado Sáenz Peña 

Barranca 2023 

 

 

Y.2.- Tangibilidad 

 

 

 

 

 

 

 

 

Y.3.- Capacitación 

del personal  

Y.2.1.- Señalización  

Y.2.2.- Uniformes 

del personal  

Y.2.3.- Exhibición y 

venta  

Y.3.1.-Capacitación 

por empleado  

Y.3.2.- Retención de 

conocimiento 

Y.3.3.- Satisfacción 

del personal  
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Capítulo IV   

 RESULTADOS 

Pregunta 1. 

 

Tabla 1 Cumple con la Normativa y regulaciones en la gestión de buenas prácticas en el   

mercado Sáenz Peña Barranca. 

 

 Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

V Nunca         1   2,9 2,9      2,9 

Casi nunca         1   2,9 2,9      5,7 

A veces         3   8,6 8,6    14,3 

Casi siempre        16  45,7  45,7    60,0 

Siempre        14  40,0         40,0   100,0 

Total        35 100,0       100,0  

 

 

figura 1 Cumple con la Normativa y regulaciones en la gestión de buenas prácticas en 

el mercado Sáenz Peña Barranca. 
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Interpretación. Un 45,7% de las personas encuestadas indican que casi siempre se cumple 

con la normativa y regulaciones en la gestión de buenas prácticas en el mercado Sáenz Peña 

Barranca. Cuatro de cada diez encuestados indican que siempre y el 2,9% señala que nunca. 

 

Pregunta 2. 

 Tabla 2 Tienes conocimiento de las normas y regulaciones en buenas 

prácticas de manufactura. 

 Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

 Nunca 2        5,7          5,7        5,7 

Casi nunca 1        2,9           2,9        8,6 

A veces 6       17,1         17,1       25,7 

Casi siempre           14       40,0         40,0       65,7 

Siempre           12        34,3          34,3     100,0 

 Total           35      100,0        100,0  

 

 

figura 2 Tienes conocimiento de las normas y regulaciones en buenas prácticas de 

manufactura. 

 



 

 

42 

 

Interpretación. Cuatro de cada diez personas encuestadas indican que casi siempre tiene 

conocimiento de las normas y regulaciones en buenas prácticas de manufactura. Casi una 

tercera parte (34,3%) indica que siempre y el 2,9% señala casi nunca. 

Pregunta 3. 

Tabla 3 Cuenta con el registro de cumplimiento de las normas y regulaciones 

para la aplicación de las buenas prácticas de manufactura.  

 Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

 Casi nunca           4 11,4 11,4        11,4 

A veces           4 11,4 11,4        22,9 

Casi siempre          20 57,1 57,1        80,0 

Siempre           7 20,0 20,0      100,0 

Total          35           100,0           100,0  

 

 

figura 3 Cuenta con el registro de cumplimiento de las normas y regulaciones para la 

aplicación de las buenas prácticas de manufactura. 
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Interpretación. El 57,1% de las personas encuestadas indican que casi siempre cuenta con 

el registro de cumplimiento de las normas y regulaciones para la aplicación de las buenas 

prácticas de manufactura. Dos de cada diez encuestados indica que siempre y el 11,4% señala 

casi nunca. 

Pregunta 4. 

 

Tabla 4 Se muestra mejoras de infraestructura y equipamiento para la 

aplicación de las buenas prácticas de manufactura. 

 

 Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

 Nunca          1  2,9 2,9 2,9 

Casi nunca          4 11,4 11,4 14,3 

A veces          6 17,1 17,1 31,4 

Casi siempre        16 45,7 45,7 77,1 

Siempre          8 22,9 22,9 100,0 

Total        35           100,0 100,0  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

figura 4 Se muestra mejoras de infraestructura y equipamiento para la aplicación de las 

buenas prácticas de manufactura. 
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Interpretación. El 45,7% de las personas encuestadas indican que casi siempre se muestra 

mejoras de infraestructura y equipamiento para la aplicación de las buenas prácticas de 

manufactura. El 22,9% indica que siempre y el 2,9% señala nunca. 

 

Pregunta 5. 

Tabla 5 Esta actualizado con la tecnología para mejorar la infraestructura y 

equipamiento de las buenas prácticas de manufactura. 

 Frecuencia    Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

 Nunca 3  8,6           8,6 8,6 

Casi nunca 4 11,4 11,4 20,0 

A veces 4 11,4          11,4 31,4 

 Casi siempre 16 45,7          45,7 77,1 

Siempre 8 22,9          22,9 100,0 

Total 35          100,0        100,0  

 

 

 

 

figura 5 Esta actualizado con la tecnología para mejorar la infraestructura y    

equipamiento de las buenas prácticas de manufactura. 
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Interpretación. El 45,7% de las personas encuestadas indican que casi siempre esta 

actualizado con la tecnología para mejorar la infraestructura y equipamiento de las buenas 

prácticas de manufactura. EL 22,9% indica que siempre y el 8,6% señala nunca. 

Pregunta 6. 

Tabla 6 Muestran eficiencia en el uso del espacio para mejorar la 

infraestructura y equipos de buenas prácticas de manufactura. 

 

   Frecuencia 

 

   Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

   Nunca            1          2,9 2,9 2,9 

Casi nunca            2          5,7 5,7 8,6 

A veces            5        14,3 14,3 22,9 

Casi siempre           16        45,7 45,7 68,6 

Siempre           11        31,4 31,4           100,0 

Total                           35           100,0 100,0  

 

 

figura 6 Muestran eficiencia en el uso del espacio para mejorar la infraestructura y 

equipos de buenas prácticas de manufactura. 
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Interpretación. El 45,7% de las personas encuestadas indican que casi siempre muestran 

eficiencia en el uso del espacio para mejorar la infraestructura y equipos de buenas prácticas de 

manufactura. El 31,4% indica que siempre y el 2,9% señala nunca. 

Pregunta 7. 

 

Tabla 7 Cumple los estándares de calidad para el procesamiento de 

manipulación y calidad de las buenas prácticas de manufacturación. 

 Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

 Nunca 1 2,9 2,9        2,9 

Casi nunca 3 8,6 8,6      11,4 

A veces 3 8,6 8,6      20,0 

Casi siempre 20            57,1 57,1      77,1 

Siempre 8 22,9 22,9    100,0 

Total 35           100,0           100,0  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

figura 7 Cumple los estándares de calidad para el procesamiento de manipulación y 

calidad de las buenas prácticas de manufacturación. 
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Interpretación. El 57,1% de las personas encuestadas indican que casi siempre cumplen los 

estándares de calidad para el procesamiento de manipulación y calidad de las buenas prácticas 

de manufacturación. El 22,9% indica que siempre y el 2,9% señala nunca. 

Pregunta 8. 

 

 

Tabla 8 Considera con capacidad de procesamiento para asegurar las 

buenas prácticas de manufacturas. 

 Frecuencia  Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

 Nunca 2        5,7         5,7         5,7 

Casi nunca  2        5,7   5,7        11,4 

A veces 8      22,9 22,9        34,3 

Casi siempre 16      45,7  45,7        80,0 

Siempre 7      20,0 20,0     100,0 

Total 35   100,0            100,0  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

figura 8 Considera con capacidad de procesamiento para asegurar las buenas 

prácticas de manufacturas. 
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Interpretación. El 45,7% de las personas encuestadas indican que casi siempre consideran 

con capacidad de procesamiento para asegurar las buenas prácticas de manufacturas. El 22,9% 

indica que a veces y el 5,7% señala casi nunca. 

Pregunta 9. 

 

 

Tabla 9 Cumple los procedimientos de manipulación y procesamiento en las buenas 

prácticas de manufactura. 

     Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

 Casi nunca 1      2,9       2,9 2,9 

A veces 4    11,4       11,4                           14,3    

Casi siempre            22    62,9     62,9 77,1 

Siempre 8    22,9     22,9           100,0 

Total 35  100,0        100,0  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

figura 9 Cumple los procedimientos de manipulación y procesamiento en las buenas 

prácticas de manufactura. 
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Interpretación. El 62,9% de las personas encuestadas indican que cumple los 

procedimientos de manipulación y procesamiento en las buenas prácticas de manufactura. El 

22,9% indica que siempre y el 2,9% señala casi nunca. 

Pregunta 10. 

 

Tabla 10  Satisfacen los servicios y muestran fiabilidad para mejorar la 

calidad de servicio. 

 Frecuencia Porcentaje 

  Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

 Nunca 1 2,9          2,9 2,9 

Casi nunca 2 5,7          5,7 8,6 

A veces 3 8,6          8,6 17,1 

Casi siempre 13 37,1        37,1 54,3 

Siempre 16 45,7         45,7 100,0 

Total 35           100,0              100,0  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

figura 10 Satisfacen los servicios y muestran fiabilidad para mejorar la calidad de 

servicio. 
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Interpretación. El 45,7% de las personas encuestadas indican que siempre satisfacen los 

servicios y muestran fiabilidad para mejorar la calidad de servicio. El 37,1% indica que casi 

siempre y el 2,9% señala nunca. 

 

Pregunta 11. 

 

 

Tabla 11 Considera servicios cumplidos para asegurar la fiabilidad de la calidad de 

servicio.  

 

 Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

 A veces 4     11,4     11,4 11,4 

Casi siempre 18     51,4     51,4 62,9 

Siempre 13     37,1    37,1 100,0 

Total 35   100,0  100,0  

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

figura 11 Considera servicios cumplidos para asegurar la fiabilidad de la calidad de 

servicio. 
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Interpretación. Un poca más de la mitad de las personas encuestadas (51,4%) indican que 

casi siempre considera servicios cumplidos para asegurar la fiabilidad de la calidad de servicio. 

El 37,1% indica que siempre y el 11,4% señala que a veces. 

 

Pregunta 12. 

 

Tabla 12 Muestran confianza los usuarios para asegurar la fiabilidad de servicio. 

 Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

 Nunca 1 2,9 2,9 2,9 

Casi nunca 4           11,4          11,4           14,3 

 A veces 2 5,7            5,7           20,0 

 Casi siempre 18           51,4          51,4           71,4 

Siempre 10           28,6          28,6         100,0 

 Total 35         100,0        100,0  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

figura 12 Muestran confianza los usuarios para asegurar la fiabilidad de servicio. 
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Interpretación. El 51,4% de las personas encuestadas indican que casi siempre muestran 

confianza los usuarios para asegurar la fiabilidad de servicio. El 28,6% indica que siempre y el 

2,9% señala que nunca. 

 

 

Pregunta 13. 

 

 

Tabla 13 Cuenta con señalización para mantener la tangibilidad y garantizar la calidad de 

servicio. 

 Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

 Casi nunca 2 5,7 5,7    5,7 

A veces 3 8,6 8,6  14,3 

Casi siempre 20           57,1           57,1  71,4 

Siempre 10           28,6           28,6 100,0 

Total 35         100,0         100,0  

 

 

 

 
 

figura 13 Cuenta con señalización para mantener la tangibilidad y garantizar la 

calidad de servicio. 
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Interpretación. El 57,1% de las personas encuestadas indican que casi siempre cuenta con 

señalización para mantener la tangibilidad y garantizar la calidad de servicio. El 28,6% indica 

que siempre y el 5,7% señala casi nunca. 

 

Pregunta 14. 

 

Tabla 14 Los productos de exhibición y venta conservan la tangibilidad para 

asegurar la calidad de servicio. 

 

 Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

 Casi nunca 1      2,9            2,9 2,9 

A veces 4    11,4        11,4 14,3 

Casi siempre 16    45,7        45,7 60,0 

Siempre 14    40,0        40,0           100,0 

Total 35  100,0      100,0  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

figura 14 Los productos de exhibición y venta conservan la tangibilidad para asegurar 

la calidad de servicio. 
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Interpretación. El 45,7% de las personas encuestadas indican que casi siempre los productos 

de exhibición y venta conservan la tangibilidad para asegurar la calidad de servicio. Cuatro de 

cada diez encuestados indican que siempre y el 2,9% señala casi nunca. 

 

Pregunta 15. 

Tabla 15 Cuenta con EPP para mantener la tangibilidad y garantizando la 

calidad de servicio. 

 Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

 Casi nunca 2        5,7 5,7 5,7 

A veces 4      11,4            11,4           17,1    

Casi siempre 15      42,9            42,9           60,0 

Siempre  14      40,0            40,0         100,0 

Total 35     100,0          100,0  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

figura 15 Cuenta con EPP para mantener la tangibilidad y garantizando la calidad de 

servicio 
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Interpretación. El 42,9% de las personas encuestadas indican que casi siempre cuenta con 

EPP para mantener la tangibilidad y garantizando la calidad de servicio. Cuatro de cada diez 

encuestados indican que siempre y el 5,7% señala casi nunca. 

Pregunta 16. 

 

Tabla 16 Se brinda capacitación permanente al personal para mejorar la calidad de 

servicio. 

 

 Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

  Casi nunca 1         2,9             2,9 2,9 

A veces 1         2,9 2,9              5,7 

Casi siempre 15       42,9           42,9            48,6 

Siempre 18       51,4            51,4          100,0 

 Total 35     100,0          100,0  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

figura 16 Se brinda capacitación permanente al personal para mejorar la calidad de 

servicio. 
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Interpretación. El 51,4% de las personas encuestadas indican que siempre se brinda 

capacitación permanente al personal para mejorar la calidad de servicio. El 42,9% indique que 

siempre y el 2,9% señala casi nunca. 

 

Pregunta 17. 

 

   

 Tabla 17 Se identifican la retención de conocimiento en la capacitación del 

personal para asegurar un servicio satisfactorio 

 Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

 Casi nunca 2          5,7 5,7  5,7 

 A veces 7         20,           20,0 25,7 

Casi siempre           13         37,1           37,1 62,9 

Siempre            13         37,1           37,1           100,0     

 Total 35       100,0         100,0  

 

 

 

 
figura 17 Se identifican la retención de conocimiento en la capacitación del personal 

para asegurar un servicio satisfactorio. 
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Interpretación. El 37,1% de las personas encuestadas indican que casi siempre se identifican 

la retención de conocimiento en la capacitación del personal para asegurar un servicio 

satisfactorio. Igual porcentaje indica que siempre y el 5,7% señala casi nunca. 

 

 

 

 

Pregunta  

 

Tabla 18  El personal trabaja con gran satisfacción, asegurando la calidad de servicio. 

 

 Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

 Casi nunca 4     11,4 11,4 11,4 

A veces 1       2,9 2,9 14,3 

Casi siempre 21     60,0 60,0 74,3 

Siempre 9      25,7 25,7 100,0 

Total 35    100,0        100,0  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

figura 18 El personal trabaja con gran satisfacción, asegurando la calidad de servicio. 
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Interpretación. Seis de cada diez de las personas encuestadas (60%) indican que casi 

siempre el personal trabaja con gran satisfacción, asegurando la calidad de servicio. El 25,7% 

indica que siempre y el 11,4% señala casi nunca. 

 

RESULTADOS Y ALCANCES SOBRE EL CUESTIONARIO  

 

VARIABLE X: BUENAS PRÁCTICAS DE MANUFACTURA.  

Para el análisis de la variable Buenas prácticas de manufactura se recodificó y agrupó en 

tres categorías: 1) Nivel Bajo, 2) Nivel Medio, y 3) Nivel Alto 

 

Tabla 19 Variable X: Buenas prácticas de manufactura. 

                                    Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

 Nivel Bajo (15 - 24)          1        2,9                2,9 2,9 

Nivel Medio (25 - 34)           11       31,4 31,4              34,3 

Nivel Alto (35 - 44)           23       65,7 65,7             100,0 

Total            35     100,0              100,0  

 

 

 

figura 19 Variable X: Buenas prácticas de manufactura 
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Interpretación. En tabla 19 y figura 19 se aprecian los resultados de frecuencias y porcentajes 

de los 35 datos de la variable Buenas prácticas de manufactura, observándose que el 65,7% de 

los encuestados afirman que el Buenas prácticas de manufactura tiene un Nivel Alto, el 31,4% 

califica a las buenas prácticas como Nivel Medio y el 2,9% lo califica como un Nivel Bajo. 

VARIABLE Y: CALIDAD DEL SERVICIO  

Para el análisis de la variable Calidad del servicio, el cuestionario se recodificó y agrupó en 

tres categorías: 1) Nivel Bajo, 2) Nivel Medio, y 3) Nivel Alto 

 

Tabla 20 Variable Y: Calidad de servicio. 

 Frecuencia        Porcentaje Porcentaje válido 

Porcentaje 

acumulado 

 Nivel Bajo (20-28) 3         8,6 8,6           8,6 

Nivel Medio (29 -37) 8       22,9              22,9         31,4 

Nivel Alto (38 - 45) 24       68,6              68,6        100,0 

Total 35     100,0             100,0  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

figura 20 Variable Y: Calidad de servicio. 
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Interpretación. En tabla 20 y figura 20 se aprecian los resultados de frecuencias y 

porcentajes de los 31 datos de la variable Calidad de servicio, observándose que el 68,6% de los 

encuestados afirman que la Calidad de servicio tiene un nivel alto, el 22,9% califica la Calidad 

de servicio como Nivel medio y el 8,6% lo califica como un Nivel Bajo. 

 

ESTADISTICA DESCRIPTIVA 

 
Tabla 21 Estadísticos descriptivos de variable Buenas prácticas de manufactura. 

Estadístico     

Error 

estándar 

Media   34.94 0.976 

95% de intervalo de 

confianza para la 

media 

Límite           

inferior 

32.96 
 

  Límite 

superior 

36.93   

Media recortada al 

5% 

  35.31   

Mediana   36.00   

Varianza   33.350   

Desviación estándar   5.775   

Mínimo   15   

Máximo   44   

 Rango   29   

 Rango Inter cuartil   7   

Asimetría   -1.273 0.398 

Curtosis   2.894 0.778 

 

La tabla 21 muestra las medidas de tendencia central y dispersión, cincuenta por ciento de los 

encuestados sus puntuaciones están por encima del valor 36,00 (mediana). En promedio, los 

encuestados dan un puntaje de 34,94. Asimismo, se desvían del promedio 5,775. El nivel de la 

Buenas prácticas de manufactura exhibido por los encuestados tiende a ser medio, como lo 

indican los resultados. El rango resultante para esta variable varío de 15 a 44.  
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Tabla 22 Estadísticos descriptivos de variable Buenas prácticas de manufactura. 

 

 

La tabla 22 muestra las medidas de tendencia central y dispersión, cincuenta por ciento de los 

encuestados sus puntuaciones están por encima del valor 38,00 (mediana). En promedio, los 

encuestados dan un puntaje de 37,31. Asimismo, se desvían del promedio 5,406. El nivel de la 

Calidad de servicio exhibido por los encuestados tiende a ser medio, como lo indican los 

resultados. El rango resultante para esta variable varío de 20 a 45.  

 

 

 

 

 

 

Estadístico     Error estándar Error estándar E                    Error estándar 

Media   37.31 0.914 

95% de intervalo de 

confianza para la 

media 

Límite         

inferior 

35.46 
 

  Límite 

superior 

39.17   

Media recortada al 

5% 

  37.71   

Mediana   38.00   

Varianza   29.222   

Desviación estándar   5.406   

Mínimo   20   

Máximo   45   

Rango   25   

Rango Inter cuartil   6   

Asimetría   -1.208 0.398 

Curtosis   2.154 0.778 
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figura 21 Diagrama de dispersión de variables Buenas prácticas de manufactura y 

Calidad del servicio 

 

Para valorar la asociación entre las dos variables, como primera aproximación suele prepararse 

un diagrama de dispersión. Al observar la nube de puntos se aprecia la tendencia a que las 

variables Buenas prácticas de manufactura y Calidad del servicio. 

 

PRUEBA DE NORMALIDAD 

 

Uno de los supuestos más habituales de los procedimientos de prueba estadística es que los 

datos utilizados deben estar distribuidos normalmente. Se utilizó las siguientes hipótesis. 

 

H0: La distribución de frecuencias de tus datos de variable X se distribuye normalmente. 

 

H1:  La distribución de frecuencias de tus datos de variable X no se distribuye normalmente. 

 

 

 

Tabla 23. 

Tabla 23 Pruebas de normalidad de variables 

 

  

                 Kolmogorov- Smirnov Shapiro-Wilk 

Estadístico gl Sig.  Estadístico    gl Sig. 

Buenas 

prácticas de 

manufactura 

,173         35   ,010              ,914 35      ,010 

Calidad de 

servicio                    

   ,163          35  ,020              ,913     35      ,009 
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a. Corrección de significación de Lilliefors 

 

La prueba de normalidad de Shapiro-Wilk es aplicable cuando se analizan muestras 

compuestas por menos de 50 elementos (muestra 35 encuestados). En tabla 23, la variable Buenas 

prácticas de manufactura, el valor p es menor que 0.05, se interpreta como una desviación 

significativa de la distribución normal y puedes suponer que tus datos no están distribuidos 

normalmente. De igual manera la variable Calidad de servicio, el valor p es inferior a 0.05 se 

supone que no tiene una distribución normal. No obstante, siempre hay que fijarse en la solución 

gráfica (Figuras 22 y 23). 

 

 

figura 22 Gráfico Q-Q normal de variable Buenas prácticas de manufactura 
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figura 23 Gráfico Q-Q normal de variable Calidad de servicio 

 

 

El gráfico de comparación de cuantiles, también conocido por Q-Q normal, representa los 

cuantiles de nuestra distribución frente a los cuantiles teóricos que tendría si siguiese una 

distribución normal con la misma media y distribución estándar que nuestros datos. Si los datos 

siguen una distribución normal, se alinearán cerca de la diagonal del gráfico. Cuanto más se 

alejen, menos probable será que nuestros datos sigan una distribución normal. 

 

Observamos en las figuras 22 y 23, en la que el gráfico de cuantiles de una distribución 

diferente a la normal. Comprobamos figuras algunos puntos de las figuras se apartan de la 

diagonal. 
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CORRELACION 

 

Tabla 24. 

Tabla 24 Interpretación del coeficiente de correlacion1 

 
 

 

 

PRUEBA DE HIPÓTESIS 

 

HIPÓTESIS GENERAL. 

 

H0 = No va a existir una relación estadísticamente significativa entre las buenas prácticas de 

manufactura y calidad de servicio del mercado Sáenz Peña Barranca 2023. 

 

H1 = Si va a existir una relación estadísticamente significativa entre las buenas prácticas de 

manufactura y calidad de servicio del mercado Sáenz Peña Barranca 2023. 

 

1 
Hernandez, R., Fernandez, C., & Baptista, P. (2010). Metodología de la Investigación. México D.F.: McGraw Hill. 
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Tabla 25. 

Tabla 25 Coeficiente de correlación de Spearman de variables.  

      

Buenas 

prácticas de 

manufactura 

Calidad de 

servicio 

Rho de 

Spearman 

Buenas 

prácticas de 

manufactura 

Coeficiente de 

correlación 

1.000 ,591** 

  
Sig. 

(bilateral) 

 
0.000 

 
  N 35 35  

Calidad de 

servicio 

  Coeficiente de 

correlación 

,591** 1.000 

  
Sig. 

(bilateral) 

0.000 
 

    N 35 35 

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

La contrastación de las hipótesis se ejecutó mediante el valor para, lo cual requirió de las 

siguientes interpretaciones: 

Si valor p ≥ 0,05, se acepta hipótesis nula (H0) 

Si p < 0,05, se acepta hipótesis de investigación o hipótesis alternativa (H1) 

 

Lectura del valor de p 

Se puede afirmar que existe razones para concluir que existe una correlación positiva y 

significativa media y el p-valor = 0,000 < 0,05 entre las variables las buenas prácticas de 

manufactura y calidad de servicio del mercado Sáenz Peña Barranca 2023. 

 

CONCLUSIÓN. Existen razones suficientes para rechazar la hipótesis nula por lo que 

podemos inferir que es significativa y positiva media la relación entre las buenas prácticas de 

manufactura y calidad de servicio del mercado Sáenz Peña Barranca 2023. 
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 HIPÓTESIS ESPECIFICA 1 

 

H0 = No va a existir una relación estadísticamente significativa entre las Normativas, 

regulaciones y calidad de servicio del mercado Sáenz Peña Barranca 2023. 

H1 = Si va a existir una relación estadísticamente significativa entre las Normativas, 

regulaciones y calidad de servicio del mercado Sáenz Peña Barranca 2023. 

 

 

Tabla 26. 

Tabla 26 Coeficiente de correlación de Spearman entre la Normativas, regulaciones y 

calidad de servicios. 

      

X.1. 

Normativas y 

regulaciones 

Calidad de 

servicio 

Rho de 

Spearman 

X.1. 

Normativas 

y 

regulaciones 

Coeficiente 

de 

correlación 

1.000 ,654** 

  
Sig. 

(bilateral) 

 
0.000 

 
  N 35 35  

Calidad de 

servicio 

Coeficiente 

de 

correlación 

,654** 1.000 

  
Sig. 

(bilateral) 

0.000 
 

    N 35 35 

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

 

 

CONCLUSIÓN. Existen razones suficientes para rechazar la hipótesis nula por lo que 

podemos inferir que es significativa y positiva media la relación entre Normativas, regulaciones 

y calidad de servicio del mercado Sáenz Peña Barranca 2023. 
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HIPÓTESIS ESPECIFICA 2 

 

H0 = No va a existir una relación estadísticamente significativa entre infraestructura, 

equipamiento y calidad de servicio del mercado Sáenz Peña Barranca 2023. 

H1 = Si va a existir una relación estadísticamente significativa entre infraestructura, 

equipamiento y calidad de servicio del mercado Sáenz Peña Barranca 2023. 

 

 

Tabla 27 

Tabla 27 Coeficiente de correlación de Spearman entre infraestructura, equipamiento y 

calidad de servicio. 

 

      

X.2. 

Infraestructura 

y 

Equipamiento 

Calidad de 

servicio 

Rho de 

Spearman 

X.2. 

Infraestructura 

y 

Equipamiento 

Coeficiente 

de 

correlación 

1.000 0.237 

  
Sig. 

(bilateral) 

 
0.171 

 
  N 35 35  

Calidad de 

servicio 

Coeficiente 

de 

correlación 

0.237 1.000 

  
Sig. 

 (bilateral) 

0.171 
 

    N 35 35 

 

  

CONCLUSIÓN. Existen razones suficientes para aceptar la hipótesis nula por lo que 

podemos inferir que no va a existir una relación estadísticamente significativa entre 

infraestructura, equipamiento y calidad de servicio del mercado Sáenz Peña Barranca 2023. (El 

p-valor = 0,171 > 0,05) 
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HIPÓTESIS ESPECIFICA 3 

 

H0 = No va a existir una relación estadísticamente significativa entre proceso de 

manipulación, procesamiento y calidad de servicio mercado Sáenz Peña Barranca 2023. 

 

H1 = Si va a existir una relación estadísticamente significativa entre proceso de 

manipulación, procesamiento y calidad de servicio mercado Sáenz Peña Barranca 2023. 

 

 

Tabla 28. 

Tabla 28 Coeficiente de correlación de Spearman de proceso de manipulación, 

procesamiento y calidad de servicio. 

      

X.3. Proceso 

de 

manipulación 

y 

procesamiento 

Calidad de 

servicio 

Rho de 

Spearman 

X.3. Proceso de 

manipulación y 

procesamiento 

Coeficiente de 

correlación 

1.000 ,590** 

  
Sig. 

(bilateral) 

 
0.000 

 
  N 35 35  

Calidad de 

servicio 

Coeficiente de 

correlación 

,590** 1.000 

  
Sig. 

(bilateral) 

0.000 
 

    N 35 35 

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

 

CONCLUSIÓN. Existen razones suficientes para rechazar la hipótesis nula por lo que 

podemos inferir que es significativa y positiva media la relación entre proceso de manipulación, 

procesamiento y calidad de servicio del mercado Sáenz Peña Barranca 2023. 
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Capitulo V. Discusión 

5.1. Discusión de resultados 

Salinas R. (2019) Esta investigación se centra en la implementación de un Sistema de Gestión 

de Calidad (SGC) con el objetivo de mejorar la satisfacción de los clientes en una empresa de 

intermediación laboral en el sector pesquero. La empresa busca elevar la calidad de sus procesos 

y procedimientos para impactar positivamente en la satisfacción del cliente. 

El estudio realizado en el mercado asociación de comerciantes Sáenz Peña Barranca está 

centrada en la utilización y gestión de las buenas prácticas de manufactura en el cual se observó 

que un 57% se ha trabajado en los estándares de calidad para satisfacer las necesidades al cliente. 

Que las autoridades del gobierno central, regional y local muy poco han hecho para hacer de este 

mercado Sáenz Peña Barranca un centro de acopio con todas las medidas sanitarias para la salud 

de los consumidores. 

 

Meregildo, (2019) El presente trabajo, titulado "Modelo de intervención socioeducativa 

basado en competencias para mejorar la calidad de los servicios en los desembarcaderos 

pesqueros artesanales de la Región Piura", aborda la problemática relacionada con la falta de 

competencias en los trabajadores de estos lugares, lo que impide ofrecer un servicio adecuado a 

los usuarios 

La intervención socioeducativa es muy poca o casi nula en la participación de dar competencia 

a los trabajadores abordando la problemática del mercado Sáenz Peña Barranca para darle 

competencia a los trabajadores y mejorar en la atención al usuario haciendo uso de las BPM para 

dar un servicio de calidad. 
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Moreira (2021) La aplicación de este plan busca dirigir a la organización hacia una mejora 

continua en la calidad de sus servicios. En conclusión, se presentan estrategias para mejorar la 

calidad de servicio de la empresa comercial "Marisquería", resaltando la importancia de la 

percepción de los clientes en la toma de decisiones. 

De acuerdo con Moreira con la elaboración de un plan de gestión de buenas prácticas de 

manufactura y poner en práctica a todos los trabajadores para mejorar la calidad del servicio en 

este mercado. 
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Capítulo VI 

6. Conclusiones y Recomendaciones 

6.1 Conclusiones 

En el mercado Sáenz Peña Barranca se evidenció que no se Aplica lo dispuesto en el DS040-

2001-PE, Norma Sanitaria para las Actividades Pesqueras y Acuícolas,  

 

El grado de frescura de los principales recursos hidrobiológicos que se descarga en el 

mercado Sáenz Peña Barranca, es bueno. 

 

Se evidenció que los recursos hidrobiológicos en el mercado Sáenz Peña Barranca no tienen 

inocuidad, por la existencia de focos contaminantes, en sus alrededores, dentro del terminal y en 

el área de expendio, lo que determina que su calidad de servicio sea deficiente. 

 

La deficiente infraestructura, la poca indumentaria de BPM en los operarios que trabajan en 

el mercado Sáenz Peña Barranca no esta adecuado para poder vender un buen producto inocuo 

y servicio de calidad. 

6.2 Recomendaciones. 

Capacitar al personal que labora en el mercado en el uso y manejo de las buenas prácticas de 

manufactura, como el uso de botas de jebe, guantes, mandil, tocas, para que durante el expendio 

el producto sea confiable para el consumidor. 

 

Dar mantenimiento de las instalaciones de como el techado y parte de los stands del mercado 

que están en vías de construcción. ´ 
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Contar con materiales y equipos adecuados para el transporte de los recursos hidrobiológicos 

y el manejo del hielo para mantener la cadena de frio e inocuidad del producto 

 

El cumplimiento de las normas es indispensable de tener en cuenta y de ponerlas en práctica 

para el mejor desempeño de todos los vendedores, y las competencias entre ellos para tener 

cambios de mejoras en sus servicios.  

 

Eliminar las fuentes de contaminación en el mercado Sáenz de Barranca. 

 

Propuestas y sugerencias:  

-Los trabajadores del mercado deben tener su carnet de sanidad. 

-los trabajadores deben tener su uniforme completo (guantes, toca, mandil, botas). 

-Limpieza general según las normas en todo el mercado. 

-Mejora en la remodelación de la infraestructura del mercado. 

-plan de mejora en las canaletas, buzones y ductos del desagüe. 
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figura 24 mapa del puerto de Barranca 

Fuente: google earth 2023 
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figura 25 recepción del pescado en cajas de plástico 

Fuente: propia del autor 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

figura 26 aplicación de hielo para conservar el pescado 

Fuente: propia del autor 
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figura 27 Vendedor de pescado sin implementos de BPM 

Fuente: propia del autor 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

figura 28 Vendedoras de pescado con cajas en el piso. 

  Fuente: propia del autor 
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figura 29 vendedor de pescado vendiendo en puesto 

Fuente: propia del autor 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

figura 30 vendedor de pecado haciendo uso de las BPM 

Fuente: propia del autor 
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figura 31 vendedor de pecado haciendo uso de las BPM 

Fuente: propia del autor 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

figura 32 vendedor de pecado haciendo uso de las BPM en un 50% 

Fuente: propia del autor 
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Figura 2 : recepción de hielo en envases de plastico   

Fuente: propia del autor 

 

 

 

 

  

 

figura 33 infraestructura de techo deficiente 

Fuente: propia del autor 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

figura 34 recepción y venta en envases de plástico a la intemperie 

Fuente: propia del autor 
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figura 35 productos pesqueros de venta en el suelo 

Fuente: propia del autor 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

figura 36 productos pesqueros de venta en el suelo 

Fuente: propia del autor 
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figura 37 productos pesqueros de venta en el suelo 

Fuente: propia del autor 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

figura 38 recepción de pescado en envases de plástico 

Fuente: propia del autor 
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figura 39 recepción y venta de pescado en envases de plástico 

  Fuente: propia del autor 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

figura 40 materiales de reciclaje en pleno centro de venta 

Fuente: propia del autor 
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figura 41 canaleta de desagüe en mal estado 

Fuente: propia del autor 
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Instrumento de recolección de datos 

UNIVERSIDAD NACIONAL JOSÉ FAUSTINO SÁNCHEZ         

CARRIÓN 

 
“Cuestionario para conocer la gestión de buenas prácticas de manufactura 

para mejorar la calidad de servicio en el terminal pesquero” 

Estimado colaborador esperamos tu colaboración respondiendo con 

responsabilidad y honestidad el presente cuestionario. Se agradece no dejar 

ninguna pregunta sin contestar. 

El objetivo es recopilar información, para mejorar la calidad de servicio en el 

terminal pesquero de barranca. 

Instrucciones: Lea cuidadosamente las preguntas y marque con un aspa (x) la escala 

que crea conveniente.” 

                                             Escala valorativa 

Siempre Casi siempre A veces Casi nunca Nunca 

5 4 3 2 1 
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N° 
X.1. 

Normativas y regulaciones 

N. C.N A. C.S. S. 

01 ¿Cumple con la Normativa y regulaciones en la 

gestión de buenas prácticas en el Terminal pesquero 

de Barranca? 

     

02 ¿Tienes conocimiento de las normas y regulaciones en 

buenas prácticas de manufactura? 

     

03 ¿Cuenta con el registro de cumplimiento de las normas 

y regulaciones para la aplicación de las buenas 

prácticas de manufactura? 

     

 
X.2. 

Infraestructura y Equipamiento 

     

04 ¿Se muestra mejoras de infraestructura y 

equipamiento para la aplicación de las buenas prácticas 

de manufactura? 

     

05 ¿Esta actualizado con la tecnología para mejorar la 

infraestructura y equipamiento de las buenas prácticas 

de manufactura? 

     

06 ¿Muestran eficiencia en el uso del espacio para 

mejorar la infraestructura y equipos de buenas 

prácticas de manufactura? 

     

 
                                                                        (X) 

Buenas prácticas de 

manufactura  
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X.3. 

Proceso de manipulación y procesamiento 

     

07 ¿Cumple los estándares de calidad para el 

procesamiento de manipulación y calidad de las 

buenas prácticas de manufacturación? 

     

08 ¿Considera con capacidad de procesamiento para 

asegurar las buenas prácticas de manufacturas? 

     

 

 

09 

¿Cumple los procedimientos de manipulación y 

procesamiento en las buenas prácticas de manufactura 

     

 

 
(Y) 

CALIDAD DE SERVICIO 

 
Y.1. 

Fiabilidad de Servicio 

     

10 ¿Satisfacen los servicios y muestran fiabilidad para 

mejorar la calidad de servicio? 

     

11 ¿Considera servicios cumplidos para asegurar la 

fiabilidad de la calidad de servicio? 

     

12 ¿Muestran confianza los usuarios para asegurar la 

fiabilidad de servicio? 

     

 
Y.2 

Tangibilidad 
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13 ¿Cuenta con señalización para mantener la 

tangibilidad y garantizar la calidad de servicio? 

     

14 ¿Los productos de exhibición y venta conservan la 

tangibilidad para asegurar la calidad de servicio? 

     

15 ¿Cuenta con EPP para mantener la tangibilidad y 

garantizando la calidad de servicio? 

     

 
Y.3 

Capacitación de personal 

     

 

16 

¿Se brinda capacitación permanente al personal para 

mejorar la calidad de servicio? 

     

17 ¿Se identifican la retención de conocimiento en la 

capacitación del personal para asegurar un servicio 

satisfactorio? 

     

18 ¿El personal trabaja con gran satisfacción, asegurando 

la calidad de servicio? 

     

 

 


