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RESUMEN 

 

La empresa Sabroso chicken, es una empresa del  sector restaurantes de la ciudad de 

Lima, el principal producto que elabora es el pollo a la brasa. 

Aunque la empresa opera  bajo el respaldo de una franquicia, con operaciones y 

procedimientos estandarizados, se desea aplicar la norma ISO 9001 – 2015:   enfoque 

basado en procesos; para la mejora de la gestión productiva. 

Para averiguar las causas de insatisfacción de clientes, que pudiesen influir en el 

crecimiento de la empresa, así como mejorar el control de los procesos,  se realizan 

encuestas de retroalimentación usando fuentes de información documental estadística y 

empleando la fórmula para poblaciones  finitas. Encontrando que la mayoría de motivos 

de insatisfacción de cliente externo se deben a la calidad de la oferta culinaria.  

Se plantea usar de herramientas recomendadas por la norma para identificar  

oportunidades de mejora durante los procesos de elaboración o producción. 

Para mejorar el desempeño del personal de producción, se investigan las causas que 

influyen en su desempeño, se calcula la productividad media durante una semana típica 

segmentando por horarios de servicio y se plantean algunos cambios a realizar en los 

horarios del personal, así como replicar lo aplicado a las diferentes áreas de la empresa. 

 

Palabras clave: ISO 9001-2015, franquicia, mejora, cliente, productividad, pollo a la 

brasa. 
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ABSTRACT 

The Sabroso’s chicken is a company in the restaurant sector of the Lima city, the main 

product that it  produces is spiedo chicken. 

Although the company operates under the support of a franchise, with standardized 

operations and procedures, it is desired to apply ISO 9001 - 2015: a process-based 

approach; for the improvement of productive management. 

In order to find out the causes of customer dissatisfaction, which could influence the 

company's growth, as well as to improve process control, feedback surveys are carried 

out using sources of statistical documentary information and using the finite populations 

formula. Finding that the majority of external customer dissatisfaction reasons are due to 

the quality of the culinary offer. 

It is proposed to use the tools recommended by the standard to identify opportunities for 

improvement during the production processes. 

To improve the performance of the production staff, the causes that influence staff 

performance are investigated, the average productivity is calculated during a typical 

week, segmented by service hours and some changes are proposed to be made in the 

personnel schedules, as well as to replicate the applied to different areas of the company. 

Keywords: ISO 9001-2015, franchise, improvement, customer, productivity, spiedo 

chicken. 
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I.INTRODUCCIÓN 

La calidad y la gestión que realizan las organizaciones son pilares importantes para su  

desarrollo, crecimiento y sostenibilidad en el tiempo. Una parte fundamental para el 

funcionamiento exitoso de las organizaciones es que sus clientes tanto externos como 

internos estén satisfechos. 

Las empresas del sector restaurantes son numerosas y aportan significativamente al 

desarrollo del país, sin embargo muchas de ellas operan en la informalidad, poniendo el 

riesgo tanto la salud de los consumidores como la imagen del sector no solamente a nivel 

nacional, sino internacional pues en los últimos años ha crecido el número de visitantes 

que hacen turismo gastronómico en el país; por ello es importante resaltar el trabajo que 

realizan empresas del sector que han adoptado sistemas de calidad en sus organizaciones, 

logrando satisfacer y superar expectativas de sus clientes  e incrementar su productividad. 

Para la mejora de la gestión productiva de una empresa, hay muchas herramientas como 

metodologías estadísticas, análisis de condiciones o situaciones que afectan a los 

procesos, uso de indicadores, aplicación de las recomendaciones de las normativas, etc. 

Este trabajo, permite ver a partir de lo que promueve la norma ISO 9001, que es enfocar 

la gestión de sus sistemas por procesos analizando sus actividades para mejorar la 

satisfacción de clientes. Es así que se analizan las opiniones de los clientes  de un 

restaurante franquiciado de elaboración y expendio de pollos a la brasa, para ver su grado 

de satisfacción y puntos vitales en los que tenemos una oportunidad de mejora, se analizan 

riesgos y plantean acciones para abordar dichos riesgos. 

Se recomiendan algunas mejoras a realizar teniendo en cuenta lo que sugiere la norma 

sobre el empleo del ciclo PHVA para las mejoras dentro de la organización. 
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II. CAPÍTULO 1.- MARCO TEÓRICO 

Antecedentes históricos, técnicos, bibliográficos 

Franquicias 

La franquicia es considerada un sistema comercial que consiste en otorgar licencias c 

omo parte de un acuerdo contractual en el que la organización franquiciante le otorga a 

un individuo o una pequeña organización franquiciada el derecho de hacer negocios  bajo 

determinadas condiciones. Este sistema surge como respuesta ante el crecimiento de 

mercados cada vez más competitivos y actualmente existe el consenso de considerar este 

formato como la vía más idónea de expansión de negocios, ya que ofrece innumerables 

ventajas para las partes que la conforman  (Baena, 2010; citado por Solís y Ponce, 2017; 

Ludeña, s.f.). 

Entre las ventajas de las franquicias, la Cámara de Comercio de Lima (2018) refiere: 

 Reputación ganada de la organización matriz o franquiciante, ya que el producto 

o servicio ofrecido es previamente conocido y aceptado por el público; es decir la marca 

ya está posicionada. 

 Capital de Trabajo, ya que el franquiciado cuenta con la ayuda de un sistema ya 

estructurado de controles que le permite ahorrar, teniendo la ventaja de que cuando sea 

necesario, la organización franquiciante puede también dar asistencia financiera por los 

gastos operativos. 

 Experiencia, ya que la organización matriz brinda la orientación necesaria y 

continua para el crecimiento del franquiciado muchas veces inexperto.  

 Asistencia Gerencial, ya que no solamente el franquiciado recibe soporte en la 

parte operativa, sino en muchas otras áreas como finanzas, marketing, estadística y 

promoción de  ventas pues es un sistema de mutua ayuda. 

Algunos de los problemas que se presentan en el sector de las franquicias son: 
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 La existencia de pocas condiciones para su creación ya que no se cuenta con 

normatividad específica para el sector (Solís y Ponce, 2017). 

 Existe miedo de los empresarios respecto a la copia y piratería, lo cual hace que 

no compartan su éxito empresarial (Quintana 2016; citado por Solís y  Ponce, 2017). 

 Existe informalidad y un mal entendimiento del manejo de una franquicia y en 

muchos casos a pesar de ofrecer y/o contar con un licenciamiento o uso de nombre no 

hay una adecuada gestión para el desarrollo estándar de operaciones (López de Castilla, 

2017; citado por Solís y Ponce, 2017). 

Mercado de franquicias  

Uno de los países con mayor desarrollo de franquicias es Estados Unidos, “(…) no en 

vano, el sistema de franquicia norteamericano es el más competitivo del mundo y el 

primero en empresas franquiciadoras” (Baena2010; citado por Solís y Ponce, 2017). 

Respecto a países latinoamericanos, Solís y Ponce (2017) citando a Ayup y Calderón 

(2014) señalan que  Brasil y México son los países que han presentado un mayor 

crecimiento en el sector de franquicias. 

Por otro lado, Ludeña (s.f.) refiere que el desarrollo de las franquicias en el Perú comienza 

en los años 80 cuando se produce la entrada de marcas extranjeras, entre ellas Kentucky 

Fried Chicken y Pizza Hut, que fueron aceptadas rápidamente por los consumidores 

locales. En la actualidad, el modelo de negocio de franquicias está experimentando un 

importante crecimiento, el vicepresidente de la Cámara Peruana de franquicias, Luis 

Kiser citado en el artículo “La mitad de las franquicias que operan en el Perú son 

nacionales” (2016), afirma que a diferencia de hace 10 años en que el mercado peruano 

de franquicias lo componía solo un 10 % de marcas nacionales, actualmente está 

compuesto por un 50 %. 



 

 

 

4 

 

En  la siguiente figura se muestra la estructura porcentual de franquicias por rubros en el 

Perú: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 1. Franquicias nacionales por sectores. 

Fuente: Cámara peruana de franquicias, citado por “La mitad de las franquicias que 

operan en el Perú son nacionales” (2016) 

Actuamente, en el Perú existen un total de 470 franquicias donde el 48% son de origen 

nacional, teniendo el sector gastronómico la mayor representación en este porcentaje 

(“CCL: Facturación de franquicias”, 2017) 

Sector gastronómico  

De acuerdo al Ministerio de Comercio Exterior y Turismo  (2018) la cocina peruana, está 

considerada en el mundo como una cocina privilegiada, poseedora de características 

heredadas a través de su desarrollo en las que influyó el mestizaje, el ingenio de su gente 

y variedad de sabores. Es decir, a través del tiempo, debido al intercambio cultural por la 

llegada de inmigrantes españoles, africanos, chinos, japoneses e italianos fueron 

fusionando cocinas  dando lugar al nacimiento de una gran variedad de platos. 
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En la actualidad, se ha reconocido como patrimonio cultural de la nación a íconos de la 

gastronomía peruana como son el ceviche y el pollo a la brasa; estableciéndose fechas 

para rendirles homenaje; sobre este último, el precio, sabor y la calidad del pollo a la 

brasa constituyen características muy atractivas que lo han convertido en una de las más 

exitosas oportunidades de negocio en nuestro mercado (Gonzáles, 2010; “El negocio de 

las franquicias”, s.f.). 

Sociedad Peruana de gastronomía (2017)  señala que entre las actividades que favorecen 

al sector gastronómico está el incremento del flujo de turistas en el Perú, así como la 

tendencia del peruano promedio de clase media, a consumir fuera de casa. Sobre esto, 

Sociedad Peruana de gastronomía (2009) refería citando un estudio que realizó Arellano 

Marketing el mismo año, que en la ciudad de Lima la gente cuando sale a comer fuera de 

casa, prefiere las pollerías en un 56 %  sobre otro tipo de ofertas gastronómicas. 

 

 

 

 

Figura 2.Asistencia de los peruanos a restaurantes pollería, en tiempo libre y fuera de             

casa. 

Fuente: Arellano Marketing, citado por Sociedad Peruana de gastronomía (2013) 
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Sector gastronómico y la economía 

En el Perú existen, según Valderrama (2016; citado por Sociedad Peruana de 

gastronomía, 2017) alrededor de 100 mil empresas que ofrecen variedad de ofertas 

gastronómicas, de las cuales el 84,37% corresponden a micro, pequeña y mediana 

empresa siendo gran parte de estas, informales, carentes de formación idónea y con 

muchas deficiencias en la gestión de sus procesos. 

Respecto a lo anterior, Sociedad Peruana de gastronomía (2017) menciona también: “la 

economía informal representa el 20% del PBI peruano y abarca al 75% de la Población 

Económicamente Activa (cifras INEI, 2014). La diferencia entre ambos porcentajes se 

explica por la baja productividad del sector informal peruano, que incluye a la mayoría 

de negocios gastronómicos” 

Para conocer el comportamiento del sector restaurantes, el Instituto Nacional de 

Estadística e Informática  publica periodicamenteresultados que corresponden a la 

encuesta mensual de restaurantes que realiza, aplicada a una muestra de 1400 empresas a 

nivel nacional. En la figura 3 y figura 4 se puede apreciar la evolución mensual del sector 

desde el año 2013 hasta el 2018: 

 
Figura 3. Evolución mensual de la actividad de restaurantes: 2013-2016 (Variación % 

respecto a similar periodo del año anterior) 

Fuente: INEI (2016) 
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Figura 4. Evolución mensual de la actividad de restaurantes: 2015-2018 (Variación % 

respecto a similar periodo del año anterior) 

Fuente: INEI (2018) 

 

 

En la figura 4, correspondiente al gráfico que presenta INEI (2018) en su boletín 

estadístico  mensual del mes de marzo del 2018, sobre la evolución mensual de los 

restaurantes, se observa un aumento de 2,67%  en el mes de febrero, que es debido al 

crecimiento de los negocios de comidas rápidas, pollerías, restaurantes turísticos y 

cevicherías entre otros, en los que  influyó positivamente la celebración del Día de la 

Amistad y, respecto al crecimiento del mes de Marzo, el aumento de 3,77  % en el sector 

respecto al similar del año anterior,  debe a la exposición de una amplia oferta culinaria,  

la organización de eventos especiales como la feria gastronómica Callao en su punto, 

Dulce  helado fest II,  Feria de Postres Dulce de Convento, Festival de Plátano maleño, 

Festival de la Vendimia de Surco y Festival de la Vendimia en Ica , festividades como 

semana santa, y la expansión de las franquicias (INEI,2018). 

Entre las actividades estratégicas  que ejecutan las empresas como parte de su plan de 

crecimiento, están la participación en eventos especiales que incrementen la exposición 

y difusión de su marca, la consideración de  planeación financiera para el año  siguiente 

y subsiguientes, la cual consiste en estudiar  la evolución de sus ventas, planilla y costos 

financieros,  e incluye estudiar el comportamiento de la economía, el PBI y pronósticos 
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del PBI, la inflación, el tipo de cambio y la tasa de interés, datos que se obtienen del 

BCRP y diversos analistas macroeconómicos. 

La siguiente figura muestra la evolución del PBI al 2016  y pronóstico del PBI al 2017 y 

2018: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 5. PBI: Variación porcentual 

Fuente: BCRP – Reporte de Inflación Marzo 2017, citado por Procolombia (2017) 

 

Como se aprecia en la figura 5, el PBI varía de acuerdo a diferentes factores. Al respecto, 

Parodi (2013) asegura: “La economía peruana es pequeña (produce el 0,37% del PBI 

mundial) y abierta al exterior; por lo tanto se impacta por lo positivo y negativo que ocurre 

más allá de nuestras fronteras”. 
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Por otro lado en un artículo publicado en Gestión, “Credicorp Capital” (2017) afirma: 

“entre los factores de riesgo locales que llevarían a un menor dinamismo de la economía 

están (i) mayores retrasos en los proyectos de infraestructura; (ii) una lenta reactivación 

de la inversión pública; y (iii) un deterioro de la confianza empresarial y del consumidor”. 

Al respecto, Alvarez (2018) afirma: “(…) al término del año 2017, el producto bruto 

interno (PBI) que inicialmente había sido proyectado en 3,5 % por el BCRP, anotó 

solamente un crecimiento de 2,5 %, un resultado también por debajo de la meta de 2,8 % 

que proyectaba el Gobierno en el último Marco Macroeconómico Multianual difundido 

en agosto del 2017”; esto debido a diversos hechos suscitados en el país  durante el 2017. 

Considerando que hasta el 2008 la economía mantuvo un ritmo ascendente, con un 

crecimiento potencial de 6,5 % y que este se redujo a 4,5 % a partir del 2010; la Cámara 

de Comercio de Lima y su Instituto de Economía y Desarrollo Empresarial (IEDEP) 

propusieron un Programa Económico 2016-2021 buscando fortalecer las instituciones, 

mantener la estabilidad macroeconómica e impulsar la inversión, exportaciones y 

productividad (“CCL: PBI debe crecer”, 2016). 

Antecedentes bibliográficos 

Rojas (2016), evaluó el nivel de conocimiento y aplicación de gestión por procesos en los 

restaurantes de tres y dos tenedores del distrito de Trujillo en las fechas indicadas, 

utilizando herramientas como cuestionarios previamente validado por expertos y fichas 

de observación en veinte restaurantes; el cuestionario constaba de dos partes, una que 

abordaba información general de las empresas y otra sobre el nivel de conocimiento de 

gestión por procesos en cada una de ellas. De su investigación concluye que el nivel de 

aplicación de la gestión por procesos en dichos restaurantes fue predominantemente de 

implementación parcial y recomienda la conveniencia de poner énfasis en el 

conocimiento y experiencia  en gestión por procesos con que deben contar los 
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administradores o encargados de estos establecimientos para hacer de sus organizaciones 

más competitivas y optimizar todos los recursos que tienen estos establecimientos. 

Leiva y Padilla (2016) plantearon para mejorar la productividad en una empresa de 

calzados, un modelo de gestión por procesos apoyado del ciclo DEMING, el cual redujo 

el tiempo de demora en sus procesos, elevó la producción de sus colaboradores  y mejoró 

el grado de satisfacción del empresario. 

Fernández y Ramírez (2017) recopilan información de la empresa y realizan entrevistas 

con la finalidad de obtener datos a partir de fuentes documentales; observan los hechos a 

través de la valoración por parte de los encuestados y entrevistados, apoyándose en el uso 

de herramientas como diagramas de flujo y  diagramas causa - efecto correspondiente a 

los procesos de la empresa, para concluir luego de su investigación que, la organización 

en estudio mejoraría tanto en el proceso de producción como las estrategias de venta y 

también tendrían un posible aumento de la satisfacción de los colaboradores y clientes, 

se reduciría el desperdicio de insumo agua en su proceso de lavado de bidones, se 

eliminaría un puesto de trabajo que no generaría valor y la empresa tendría un ciclo de 

mejora continua anual para una constante evaluación y desempeño de los procesos. 

Rodríguez(2016) luego de realizar una investigación, cuyo objetivo principal fue 

implementar una solución basada en procesos utilizando el enfoque BPM para mejorar la 

gestión productiva en una organización, concluye luego de aplicar el enfoque basado en 

procesos que se lograron mejoras, tales como: los costos Promedio de los Procesos de 

Producción del disminuyeron el 1,27%,  el Promedio de producción de los colaboradores 

de la empresa se incrementó en 16,74% y  se incrementó el grado de satisfacción de los 

empresarios en un 16,36%, recomendando finalmente seguir el modelo que plantean 

realizando adaptaciones de mejora y auditorías periódicamente para verificar el 

cumplimiento de lo planificado. 
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1.1 Fundamento científico  

Para el desarrollo del presente trabajo se toma como base o fundamento la Norma ISO 

9001 (2015), la cual es una norma internacional que especifica los requisitos de un sistema 

de gestión de calidad aplicables a todas las organizaciones, sin importar su tipo, tamaño 

y el producto o servicio suministrado. 

De acuerdo a la norma ISO 9001(2015), la adopción de un sistema de gestión de la calidad 

es una decisión estratégica para una organización que le puede ayudar a mejorar su 

desempeño global y proporcionar una base sólida para las iniciativas de desarrollo 

sostenible. 

Esta norma promueve la adopción de un enfoque a procesos al desarrollar, implementar 

y mejorar la eficacia de un sistema de gestión de la calidad, para aumentar la satisfacción 

del cliente mediante el cumplimiento de los requisitos del cliente.  
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Figura 6. Representación esquemática de los elementos de un proceso 

Fuente: ISO 9001 (2015) 
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La Norma ISO 9001(2015) describe gráficamente  lo mencionado anteriormente, en la 

figura 6. 

Proceso 

Escalante (2003) señala que  los procesos son una interacción de personas, materiales, 

equipos e información cuya finalidad es transformar ciertas entradas en salidas 

específicas. 

Gestión por procesos 

De acuerdo a ISO 9001(2015), el enfoque a procesos implica la definición y gestión 

sistemática de los procesos y sus interacciones, con el fin de alcanzar los resultados 

previstos de acuerdo con la política de la calidad y la dirección estratégica de la 

organización. La gestión de los procesos y el sistema en su conjunto puede alcanzarse 

utilizando el ciclo PHVA con un enfoque global de pensamiento basado en riesgos dirigido 

a aprovechar las oportunidades y prevenir resultados no deseados.  

Ventajas de la gestión por procesos 

De acuerdo a la norma ISO 9001 (2015), la aplicación del enfoque a procesos en un sistema 

de gestión de la calidad permite:  

a) la comprensión y el cumplimiento de los requisitos de manera coherente;  

b) la consideración de los procesos en términos de valor agregado;  

c) el logro de un desempeño del proceso eficaz;  

d) la mejora de los procesos con base en la evaluación de los datos y la información. 

Arcelay (1999; citado por  Uriarte, 2015) menciona que las organizaciones que hacen 

gestión por procesos en sus organizaciones cuentan con una mejor visión y herramientas 

para controlar, mejorar su trabajo, hacerlo más  eficiente e incluso conseguir adaptarlo de 
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manera exitosa a las necesidades de los clientes a los que va dirigido; favoreciendo el 

trabajo en equipo. 

1.2 Descripción tecnológica 

La empresa cuenta con tecnología blanda y dura que le permiten obtener buenos 

productos  y brindar buen servicio; entre los cuales se puede mencionar el know how  que 

aporta la franquicia y diferentes herramientas y equipos como se mencionan más adelante. 

1.3 Métodos de control cualitativo, cuantitativos, estadísticos. 

Productividad 

Pérez (2008; citado por López, 2016) menciona que, productividad es la relación existente 

entre lo que se ha producido y los medios o recursos empleados en dicha producción, 

como son  la mano de obra, los materiales, la energía, entre otros; es así que Puchol (2012; 

citado por López, 2016) también refiere que la productividad se ve incrementada al hacer 

mejor uso de los medios o recursos disponibles. 

Puchol (2012; citado por López, 2016) señala respecto al  incremento de la velocidad y 

efectividad de las decisiones que se tomen en la empresa que ésta responderá mejor a los 

retos que se le presenten en situaciones donde el clima laboral sea favorable y haga que 

el personal se involucre en los problemas y participen en las decisiones para resolverlos. 

Puchol (2012; citado por López, 2016) refiere también respecto al incremento en la 

flexibilidad de la operación que “una efectiva delegación  del personal para el desarrollo 

de las mismas tareas da como resultado que  cuando se requiera apoyo de otro con 

funciones que regularmente no son parte de su trabajo, éste estará ya familiarizado con 

las asignaciones” 
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Medición de la productividad 

Pérez (2008; citado por López, 2016) enfatiza que “la productividad suele estar asociada 

a la eficiencia y al tiempo: cuanto menos tiempo se invierta en lograr el resultado 

anhelado, mayor será el carácter productivo del sistema”.  

Factores que afectan la productividad 

Al respecto varios autores señalan factores internos y externos que afectan a la 

productividad, así:  

Un artículo en aguaeden describe a los factores externos como todos aquellos aspectos 

que escapan del control de la dirección de la empresa, como la competencia, la demanda 

potencial o la legislación gubernamental  y normativa a las cuales están afectas (“Tipos 

de productividad”, 2015). 

Por otro lado, entre los factores internos, donde sí tiene control la empresa:  

Ausentismo, rotación de personal, accidentes de trabajo, tiempo ocioso de 

los equipos, falta de materia prima, desperdicio de materia prima, 

obsolescencia de los equipos, calidad de la  materia prima, diseño del 

producto, condición de las instalaciones, orden y limpieza del área de 

trabajo, capacitación del personal, distribución y asignación del personal, 

influencia sindical, planificación del trabajo, disponibilidad de capital y 

crédito y salario, entre otros. (Velásquez, Núñez y Rodríguez, 2010). 

Velásquez et al. (2010) también hace mención de la importancia de integrar los factores 

internos, los cuales considera elementos estratégicos, en el diseño de planes para el 

mejoramiento de la productividad. 

Seguimiento y medición de los procesos  

Chávez (2017) menciona la importancia de realizar mediciones continuas a los procesos 

como medida para documentar cualquier cambio que se produzca sobre el proceso 
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brindando la posibilidad de realizar mejoras y mantenerlas una vez éstas se hayan 

realizado. 

Mejora de los procesos  

De acuerdo a la norma ISO 9001(2015): “la gestión de los procesos y el sistema en su 

conjunto puede alcanzarse utilizando el ciclo PHVA,  el cual  permite a una organización 

asegurarse de que sus procesos cuenten con recursos y se gestionen adecuadamente y que 

las oportunidades de mejora se determinen y se actúe en consecuencia”. 

 

 

 

   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 7. Representación de la Norma ISO 9001:2015 con el ciclo PHVA. 

Fuente: ISO 9001 (2015) 
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Ciclo de Deming 

El ciclo de Deming o PHVA es un conjunto de medidas lógicas y racionales para actuar 

en una gran variedad de situaciones, como resolver problemas buscando el mejoramiento 

(Escalante, 2003). 

La norma ISO 9001(2015), menciona que “el ciclo PHVA puede aplicarse a todos los 

procesos y al sistema de gestión de la calidad como un todo”; el mismo que describe 

brevemente como sigue:  

a) Planificar: establecer los objetivos del sistema y sus procesos, y los recursos 

necesarios para generar y proporcionar resultados de acuerdo con los requisitos del cliente 

y las políticas de la organización, e identificar y abordar los riesgos y las oportunidades;  

b) Hacer: implementar lo planificado;  

c) Verificar: realizar el seguimiento y (cuando sea aplicable) la medición de los 

procesos y los productos y servicios resultantes respecto a las políticas, los objetivos, los 

requisitos y las-actividades planificadas, e informar sobre los resultados;  

d) Actuar; tomar acciones para mejorar el desempeño, cuando sea necesario. 

Herramientas básicas para la mejora de la gestión por procesos  

a) Diagrama de Pareto, es un gráfico de barras que ayuda a identificar prioridades y 

causas, ya que se ordena la información por el peso que tiene cada uno de los factores que 

se analizan separando los factores vitales de los triviales, es decir facilita una rápida 

visualización de factores de mayor importancia, para reducir su influencia en primer lugar  

(Gutiérrez y De la Vara, 2009; Escalante,  2003). 

b) Gráfica de tendencia, es descrita por Escalante (2003) como una herramienta que 

muestra cómo una característica de interés de un proceso varía durante cierto período de 

tiempo, es decir ayuda a monitorear el comportamiento de dicha característica. 
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c) Diagrama de flujo de procesos, es una representación gráfica que permite definir y 

describir el proceso a un nivel macro, es decir señalar los elementos del proceso, sus 

pasos, entradas, salidas y variables  (Gutiérrez y De la Vara, 2009; Escalante, 2003). 

d) Diagrama de Ishikawa (o de causa-efecto), es un esquema que relaciona un problema 

o efecto con sus posibles causas. La importancia de este diagrama radica en que basados 

en un proceso de generación de ideas o lluvia de ideas, se obliga a buscar las diferentes 

causas que afectan el problema tema de análisis, evitándose el error de buscar de manera 

directa las soluciones sin cuestionar cuáles son las verdaderas causas (Gutiérrez y De la 

Vara, 2009; Escalante, 2003). 

Para la construcción del diagrama de Ishikawa, se muestra la siguiente figura: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 8. Formato del diagrama de Ishikawa. 

    Fuente: Escalante (2003) 
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III. CAPÍTULO 2.- EXPOSICIÓN DETALLADA DEL TEMA 

2.1 Organización y administración de la empresa 

Para realizar el presente trabajo se ha visto conveniente cambiar el nombre de la empresa 

caso de estudio a “Sabroso Chicken” para mantener la seguridad  de los datos o 

información empleada. 

La empresa opera en la ciudad de Lima e inició sus actividades en el año 1997 apostando 

por operar con un servicio de franquicias, que había sido establecido en el mercado el año 

anterior. A lo largo del tiempo ha crecido mientras desarrollaba sus actividades 

completamente comprometida con sus clientes, brindándoles un producto de calidad y 

calidez en el servicio que los invite a regresar. En la actualidad, Sabroso chicken se 

encuentra bien posicionado en el mercado  a pesar de haber gran cantidad de empresas 

que brindan productos sustitutos e incluso ofertas parecidas. 

En la siguiente figura, se observa el comportamiento del subsector restaurantes durante 

el mes de febrero del 2018: 

 
Figura 9. Subsector restaurantes (Servicios de comidas y bebidas) 

           Fuente: INEI (2018). Encuesta mensual de restaurantes- Marzo 2018 
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De acuerdo a la  cuarta revisión de la Clasificación Industrial Internacional Uniforme de 

todas las actividades económicas (CIIU Revisión 4), la organización está clasificada bajo 

el código 5610  que hace referencia a las  actividades de restaurantes y de servicio móvil 

de comidas. 

La empresa presenta una estructura organizacional convencional correspondiente a una 

Sociedad anónima cerrada y está constituida por socios accionistas que conforman la 

empresa, los cuales son representados por un gerente general quien gestiona o lidera la 

empresa con el soporte de las áreas de recursos humanos y contabilidad, así como 

gerencia de operaciones. 

La gerencia de operaciones y las jefaturas a su cargo, lideran  un grupo de 66 trabajadores 

de las diferentes áreas. Adicionalmente se cuenta con el soporte  de una empresa que 

brinda el servicio de reparto de pedidos a domicilio y  ayudantes que trabajan los fines de 

semana y fechas de mayor demanda. 
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Figura 10. Organigrama de la empresa 
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2.2 Aspecto de Ingeniería  

2.2.1 Procesos productivos 

La empresa suma entre sus ventajas competitivas, operar con el respaldo de una franquicia 

y contar con una carta variada, elaborándose productos como carnes a la parrilla, piqueos, 

ensaladas, postres, bebidas y el producto más representativo que ofrece es el pollo a la 

brasa. Además brinda shows infantiles y eventos en empresas. 

Principales proveedores 

La franquicia trabaja con diversos proveedores seleccionados  y acreditados, para dar 

abasto a los diferentes locales, los cuales atienden pedidos de acuerdo a las proyecciones 

enviadas con anterioridad a modo de no ver perjudicada la operatividad de la empresa. 

Entre los principales proveedores de la empresa están:  

• San Fernando, proveedor de la materia prima principal pollo. 

• Corporación Lindley, proveedor de bebidas gaseosas y agua. 

• Oregon foods, proveedor de carnes gourmet y frutas. 

• Distribuidora Ragú, proveedor de carnes. 

• Del ande alimentos, proveedor de papa pre frita congelada nacional, hortalizas 

precocidas congeladas. 

• Pamolsa, proveedor de envases. 

• Backus, proveedor de cerveza. 

• Pulitezza, proveedor de productos de limpieza 

• Ecolab, proveedor de desinfectantes. 

•     D’Onofrio- Nestlé, proveedor de helados. 

• Distribuidora siglo XXI, proveedor de licores. 
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Personal  

El área de producción tiene a cargo el siguiente personal fijo: 

• Maestro brasa (03)  

• Maestro parrilla (02) 

• Ensaladeros (03)  

• Maestro frituras(02) 

• Barman (02) 

• Limpieza/Vajilla (04) 

• Armadores delivery (03) 

• Volante de producción (01) 

•    Personal de apoyo en fin de semana: armador delivery (01) y  bar (01) 

Al operar bajo el sistema de franquicias, la empresa cuenta con apoyo para ofrecer a sus 

trabajadores una constante capacitación en el conocimiento de los estándares operativos 

contribuyendo al desarrollo de todos los involucrados de las diferentes áreas. Éstos 

ingresan a trabajar habiendo previamente recibido una inducción correspondiente al 

puesto de trabajo que ocupan y capacitación en el conocimiento de estándares de la 

empresa. 

Instalaciones  

La empresa cuenta con instalaciones adecuadas para el funcionamiento de las diferentes 

áreas de trabajo del restaurante: administrativo, logística, servicios, producción; las cuales 

cumplen con las exigencias de la normativa sanitaria correspondiente y especificaciones 

de seguridad de defensa civil. 

En el caso de producción, se cuenta con un área de habilitado de cárnicos y otra de 

hortalizas y frutas, previos a las zonas de procesamiento final; las áreas de procesamiento 

final son: cocina fría (ensaladas) y cocina caliente (frituras, área  de brasa y parrilla), bar 
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y armado de delivery. También se cuenta con un área de conservación de productos, 

lavado de menaje y vajilla, así como una zona de acopio de residuos aislada de las zonas  

de proceso. 

Tecnología y equipos 

La inversión en tecnología es fundamental para las empresas de la franquicia, éstas 

cuentan con inforest, un software que interrelaciona las diferentes áreas de trabajo y ayuda 

a controlar el funcionamiento del restaurante. Mediante este software, haciendo uso de 

indicadores y datos estadísticos se puede planificar compras, producción y servicio, 

mejorando la calidad  y  el funcionamiento de todos los canales de venta. De igual modo 

el uso de herramientas como las redes sociales son importantes en el desarrollo de las 

estrategias de marketing ya que con ellas tiene acceso de manera rápida a una gran 

cantidad de público. 

Respecto a los equipos, el área de producción cuenta con los siguientes equipos: 

- Computadora (01) 

- Ticketeras de pedidos (05) 

- Balanzas capacidad hasta 200 kg (01), capacidad 5 -10 kg (01), gramera (01) 

- Filtradora de aceite (01) 

- Termómetro capacidad -50 °C hasta 300 °C (03) 

- Licuadora industrial capacidad 15 litros (02) 

- Cámara de maceración para pollos (01) 

- Cámara de refrigeración productos terminados (01) 

- Cámara de congelación (01) 

- Congeladoras (02) 

- Mesa refrigerada en área de ensaladas (01), parrilla (01) 

- Cocina industrial de 6 hornillas (01) 
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- Ollas de acero inoxidable con caño para chicha  (02) 

- Freidoras para papas (06) 

- Horno de material refractario  (02) 

- Parrilla de material refractario (01) 

- Porta barras (03) 

- Campanas extractoras (02) 

- Mesas de acero inoxidable (06) 

- Pozas de acero inoxidable (06) 

- Anaqueles de acero inoxidable (05) 

- Máquina lavavajillas (01) 

- Dispensadoras de gaseosa (01) 

- Licuadora capacidad 1 litro (02) 

- Visicooler para bar (01), visicooler postres (02) 

- Cafetera (01) 

- Hervidor eléctrico (1) 

- Máquina para hacer hielo (01) 

- Horno móvil (02)Parrilla móvil (01) 

- Extintores de polvo seco (06) 

- Extintores de acetato de potasio (2) 

A continuación se detallan tres productos que elabora la empresa y constituyen los de 

mayor representatividad en las ventas de la misma. 

Pollo a la Brasa 

El producto mencionado se obtiene a partir de materia prima idónea, que cuenta con 

certificados de calidad, los cuales aseguran su calidad sanitaria. Consiste en ensartar el 

pollo en una varilla metálica que gira horizontalmente  sobre sobre brasas de carbón 



 

 

 

25 

 

vegetal hasta completar su cocción. En el proceso de elaboración se cumplen 

procedimientos establecidos y controlan parámetros definidos para obtener un producto 

no solamente de calidad comercial que agrade al consumidor, sino calidad sanitaria de 

acuerdo a lo establecido por la normativa vigente. 

Ficha técnica del producto Pollo a la Brasa 

1. Nombre del 

producto 

Pollo a la brasa. 

2. Descripción del 

producto 

Pollo entero, previamente limpiado y desgrasado, 

posteriormente es sazonado, macerado  y sometido a 

cocción en las brasas de carbón. Finalmente el producto es 

trozado y servido acompañado con papas fritas. 

3. Ingredientes  

Pollo, aderezo de especias, cerveza y papas, aceite. 

4. Características 

sensoriales 

 

Sabor: Pollo cocido y ligeramente sazonado;  papas 

característico con un punto de sal. 

Olor: Característico. 

Color: Pollo dorado uniforme por el exterior y blanco por 

el interior; papas amarillo dorado. 

Textura:  Firme y piel crocante. 

5. Características 

microbiológicas 

deseable 

(Límite por g. o 

ml) 

 

Aerobios mesófilos: <  10⁴ 

Coliformes:  <  10   

Staphylococcusaureus:   <  10 

Escherichiacoli: <3 

Salmonella sp.:  Ausencia/25 g   

6. Consumo y 

presentación 

 

Servido entero,1/2 ó 1/4 de unidad en platos de loza 

acompañado de papas fritas para su consumo inmediato. 

7. Vida útil 

 

 

1,5 horas desde su elaboración; conservados a T>60 °, 

 Se recomienda consumir de inmediato, ya que  el tiempo 

prolongado influye en la calidad comercial debido  a que se 

reseca el producto. 

8. Información 

nutricional (100 

g de porción) 

 

Carbohidratos:  12,7 g 

Proteína:   9,4 g 

Grasa:  10,8 g 

Energía:   185 kcal. 
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Materia prima e Insumos  

 Pollo(Gallusgallusdomésticus).  De acuerdo a Montañez (2005; citado por Cueto, 

2007), se conoce como pollo fresco al pollo crudo procesado que no ha sido congelado 

en ningún momento y ha sido expuesto a algún tipo de tratamiento microbiano en la planta 

de procesamiento.  

Fernández (2006;  citado por Cueto, 2007) indica que la carne de aves de corral presenta 

propiedades nutricionales y sensoriales que la convierten en una buena fuente alimenticia 

sobre todo por la calidad y cantidad de proteínas indispensable en la dieta diaria de los 

consumidores, las mismas que son fácilmente digestibles.  

Entre las características de esta materia prima, Mountney (2001; citado por Cueto, 2007) 

menciona que esta carne presenta aroma suave, se mezcla bien con condimentos y otros 

alimentos, además que sus fibras musculares son tiernas,  fáciles de masticar o 

desintegrar. 

Tabla 1. Composición de la Carne de Pollo (En 100 g de porción comestible) 

Componente Cantidad 

Proteína (g) 18,2 

Grasa (g) 10,2 

Humedad (g) 70,6 

Energía (kcal) 170 

Vitamina (UI) 10,18 

Ceniza (g) 1,0 

Calcio (mg) 14 

Fosforo (mg) 200 

Hierro (mg) 1,5 

Tiamina (mg) 0,08 

Riboflavina (mg) 0,16 

Niacina (mg) 9,0 

  

  Fuente : Ministerio de Salud (1996; citado por Cueto, 2007) 
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 Papa (Solanumtuberosum). La materia prima utilizada es papa pre frita congelada, 

la cual nos permite ahorrar tiempo  de procesamiento durante la operación, es más fácil 

de almacenar y manipular permitiendo un mejor control de cantidades utilizadas.   

Tabla 2. Composición nutricional de la papa amarilla (por 100 g de 

porción comestible) 

Componente Cantidad 

Energía (cal)  103 

Agua (g)  73.2 

Proteína (g)  2.0 

Grasa (g)  0.4 

Carbohidratos (g)  23.3 

Fibra (g)  0.7 

Ceniza (g)  1.1 

Calcio (mg)  6 

Fosforo (mg)  52 

Hierro (mg)  0.4 

Retinol (mcg)  0 

Tiamina (mg)  0.07 

Riboflavina (mg)  0.06 

Niacina (mg)  1.85 

Ácido ascórbico 

reducido en (mg)  

9.0 

Fuente: Ministerio de salud (2009) 

 

 Aderezo para pollo a la brasa. Este insumo  ha sido desarrollado por la empresa 

franquiciante  y es distribuido por la misma, para asegurar que se mantengan las 

características de sabor del producto. El aderezo para pollo a la brasa es  una mezcla 

de diferentes especias.  Larrañaga et al. (1999) dice que la presencia de ciertas 

sustancias en la composición de las especias, sobre todo, de aceites esenciales, hacen 
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que manifiesten propiedades antibacterianas o, al menos,  bacteriostáticas que, en 

algunos casos, pueden interesar en cuanto a la conservación de alimentos. 

La consistencia de este aderezo es pastosa y su uso está estandarizado por la franquicia, 

así las cantidades están en relación a las unidades de materia prima pollo B3 que se 

desee aderezar. 

 Cerveza. De acuerdo a García y Pérez (2014), la cerveza es una bebida fermentada 

elaborada fundamentalmente a partir de cebada malteada, levadura, lúpulo y agua.  

En nuestro producto, la cerveza  se utiliza mezclado con el aderezo para pollo a la 

brasa de  acuerdo a la formulación establecida en el recetario de la franquicia, aporta 

minerales y proporciona ese toque especial de sabor al producto. 

 Sal. De acuerdo a Larrañaga et al. (1999), probablemente el hombre haya utilizado 

la sal como primer condimento con su doble utilidad: realzar el sabor y ser un buen 

conservante.  

Restrepo (2001) indica que cuando la sal contiene cualquier tipo de  impurezas, puede 

comportarse como un enemigo y hasta podría inactivar otros aditivos ocasionando 

deterioros de calidad al producto; al respecto el Ministerio de salud (1998) en el  

Reglamento sobre Vigilancia y Control Sanitario de Alimentos y Bebidas, aprobado 

por Decreto Supremo N° 007-98-SA, dice:  la sal para el consumo humano debe estar 

libre de nitritos y de cualquier otra sustancia tóxica o peligrosa que determine la 

norma sanitaria y debe contener agregados de iodo y flúor en la proporción que fije 

el Ministerio de Salud. 

 Aceite. Los aceites de origen vegetal son obtenidos a partir de semillas, 

legumbres, frutos secos y determinadas frutas. Los aceites contribuyen en aportar 

sabor a los alimentos, ya que éstos al ser cocidos en aceite además de recibir calor, 
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adquirir una apariencia dorada, textura crujiente también absorben parte de él (Segura 

2010; citado por  Nuñez del Prado y Oré,  2016). 

Tabla 3. Especificaciones básicas para el aceite 

                 Criterio Especificación 

Color (unidades lovibond rojo) 2,0 máx., claro 

Gusto Ninguno 

Flavor– sabor Ninguno 

Ácidos grasos libres 0,1 % máx. 

Índice de peróxidos 1-2 meq O2/kg 

Punto de humo 200-220 °C 

Humedad 0.05-0.1% máx. 

Äcidolinoleico 2-3 % máx. 

Fuente: Dobarganes, Velasco & Márquez (2002; citados por Chambilla, 2017) 

 

 Carbón. El carbón vegetal es el material combustible utilizado para la cocción a 

las brasas, del pollo B3 y las carnes a la parrilla. 

Respecto a este material,  OLADE (1983) y FAO (2003); citados por Villagrán 

(2009) mencionan entre las características del carbón: que posee poder calorífico, es 

difícil de adulterar, que no se deteriora en el depósito y como defecto, que se rompe 

y pulveriza durante las operaciones de manipulación  además de ocupar espacio en 

el almacenamiento debido a su baja densidad. 
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Figura 11.  Diagrama de flujo de elaboración de pollo a la brasa. 

Fuente: Elaboración propia. 

 

 

Producto: Pollo a la brasa "El sabroso" Método: Tradicional

Línea: Cocidos Fecha:

Autor: Edith Yarlequé Gómez Diagrama: Página:

3 RECEPCIÓN 0-4 °C 0-4°C

15 RECEPCIÓN 1 RECEPCIÓN

4 ALMACENAMIENTO 0-4 °C

16 ALMACENAMIENTO 2 LIMPIEZA S1

5 PESADO
 3 min 180 °C S7

E1 17 FRITURA S8 9 ADEREZADO S2

45°; 10 s. S9 0-4°C , 24-48 horas

18 ESCURRIDO S10 10 MACERADO S3

E2 19 SALADO 6 RECEPCIÓN 11 ENVARILLADO T.amb,15 min

280°C, 60 min S4

20 SERVIDO 7 ALMACENAMIENTO 12 COCCIÓN S5

S6

8 MEDICIÓN 13 CONSERVACIÓN T > 60°C

14 CORTE

21 SERVIDO

E1: Aceite S1: Grasa
S2:  Aderezo residual 
S3: Efluentes de maceración
S4: Vapor
S5: Grasa
S6: Vapor
S7: Vapor
S8: Papa frita residual
S9, S10: Aceite.

E2: Sal

POLLO A LA BRASA

Leyenda:

Papa pre frita congelada Aderezo Gallus gallus domesticus 

"Pollo"

Cerveza

T<-18°C

T<-18°C
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Descripción del diagrama de flujo del diagrama  

N° Etapas Descripción 

1, 

3, 

6, 

15 

Recepción Se verifica certificados y especificaciones de calidad para 

lotes recibidos, fechas de producción (en el caso del pollo, 

será del día) y vencimiento en todos los casos. 

 Recepción de productos congelados (papa pre 

cocida): Verificar envase original, ausencia de formación de 

escarcha en el producto, temperatura del testor del vehículo 

de transporte (-23 °C),   temperatura papas (-18 a -23 °C). 

 Recepción de productos refrigerados (pollo y 

aderezo): Se verifica cantidad y peso del pollo (1,251 – 

1,350 kg), características organolépticas y temperatura del 

producto (0 a 4°C). 

 Recepción de alimentos no perecibles: Verificar 

integridad de envases y embalajes, ausencia de evidencia de 

plagas, correctamente estibados se parados de artículos de 

limpieza y desinfección u otro que constituya un 

contaminante. 

4, 

7, 

16 

Almacenamiento Se cumple con el sistema PEPS. 

Se controla la temperatura de los  equipos (refrigeración: 0 a 

4 °C; congelación: T< -18 °C). 

En el caso de productos no perecibles, correctamente 

estibados en ambiente adecuado para su conservación. 
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2 Limpieza Se retira la grasa de cuello y abdomen (que constituye de 2,35 

a 2,40 % del peso de cada unidad) 

Se controla el tiempo de exposición de producto al ambiente 

ɵ< 30 min. 

5 Pesado Se realiza en recipientes adecuados utilizando balanza 

calibrada de capacidad de 5 g a 10 kg. 

La proporción es de 6000 g aderezo /100 unidades de pollo 

8 Medición Se realiza utilizando probetas graduadas. La proporción es de 

4400 ml cerveza/ 100 unidades de pollo 

9 Aderezado Se controla que la distribución de aderezo sea homogénea al 

interior y exterior del producto. 

Se verifica que no se rompa la piel del producto durante esta 

etapa. 

10 Macerado Se verifica temperatura de cámara de maceración (0 a 4 °C) 

Se controla el tiempo de macerado o permanencia del pollo 

en cámara, el mismo que será   24<ɵ<48 horas. 

11 Envarillado Se verifica la posición de alas (volteadas) y que las piernas 

estén bien sujetas. 

La distancia entre unidades de pollo = 2 cm. 

Se equilibra el peso en las varillas. 

12 Cocción Temperatura del horno 280 <T < 300 °C. 

Se controla el  tiempo de cocción 50 a 60 minutos. 

 Se verifica la temperatura al interior de la pechuga T >ó 

igual a 80 °C, con la finalidad de eliminar peligros 

biológicos. 
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13 Conservación  Temperatura del equipo de conservación = 70 °C 

Tiempo de conservación ɵ< 3 horas. 

Se verifica la temperatura al interior del producto > 60 °C, 

con el fin de reducir al mínimo el crecimiento microbiano. 

14 Corte Con machete y trinche de acero. 

Verificar  filo de la hoja del machete para no dañar el 

producto. 

Verificar  retiro de ligas de sujeción de piernas. 

17 Fritura Se verifica caracteres organolépticos del aceite, tales que no 

comuniquen olor o sabor impropio al alimento. 

Utilizando un Testo, se controla que el contenido en 

componentes polares del aceite usado sea inferior a 25 % 

Temperatura del equipo para freir = 180 °C. 

Tiempo de fritado de papas ɵ = 3 a 3,5 minutos. 

18 Escurrido Ángulo de inclinación de canastillas= 45°. 

Tiempo de escurrido ɵ= 10 segundos 

19 Salado Se aplica sal a las papas fritas para acentuar el sabor, con  

ayuda de una espátula de acero se distribuye. 

20 Servido de papas 

fritas 

Con ayuda de espátula medidora de acero, sin tocar el 

producto con las manos. 

Controlar cantidades de acuerdo a matriz de ventas. 

21 Servido de pollo 

a la brasa 

Se sirve el pollo a la brasa cortado de acuerdo al 

requerimiento del cliente, con ayuda del machete y sin tocar 

el producto con las manos. 
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Balance de materia 

El balance de materia se realizó para una cantidad de 100 unidades de pollo (130050 

g), 6000 g de aderezo, 4400 ml de cerveza y 70000 g de papa pre cocida. Tal como se 

observa en la figura 12 y  figura 13. 

 

Figura 12. Balance de materia para obtención de papas fritas 

Fuente: Elaboración propia. 

Producto: Pollo a la brasa "El sabroso" Método: Tradicional

Línea: Cocidos Fecha: Agosto 2018

Autor: Edith Yarlequé Gómez Diagrama: 01 Página: 01 de: 01
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Figura 13.  Balance de materia para la obtención de pollo a la brasa. 

Fuente: Elaboración propia. 

Producto: Pollo a la brasa "El sabroso" Método: Tradicional

Línea: Cocidos Fecha: Agosto 2018

Autor: Edith Yarlequé Gómez Diagrama: 01 Página: 01 de: 01
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Cantidad de carbón:  tomamos como referencia el día de venta mínima en una semana 

(200 unidades de pollo), en el que para mantener un horno encendido todo el día se 

requieren 35 kg de carbón. 

En este caso no se ha realizado regla de tres simple para calcular la cantidad de carbón 

de manera proporcional, ya que el horno debe permanecer todo el día encendido pues 

los clientes no concurren a la misma hora y el producto se va elaborando conforme la 

necesidad de venta. 

Tabla 4.  Horarios recomendados para encendido de hornos. 

 

 

Expectativa de venta 

(unidades de pollo) 

Hora de encendido 

 

          Horno 1 

 

      Horno 2 

 

           Horno 3 

           200 a 250       10:30 A.M. -                      - 

           250 a 350       10: 00  A.M. -                      - 

           350 a 600       10: 00 A.M.      11:00 A.M.                      - 

           600 a más       10: 00 A M.       10:00 A.M.            10: 00 A.M. 

 

Fuente: Elaboración propia. 

 

 

Principales operaciones unitarias presentes en la elaboración del Pollo a la brasa 

a) Limpieza.  

Es una operación preliminar considerada como una operación de preparación de la 

materia prima o de  separación, cuyo fin es la eliminación de contaminantes que 

constituyen un peligro para la salud o que son estéticamente desagradables, así como el 

control de la carga microbiana y de las reacciones químicas y bioquímicas que perjudican 

la eficiencia del procesado y la calidad del producto (Brennan, Butters y Cowell, 1998; 

Fellows, 1993). 
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La eficacia de la limpieza depende en primer lugar de la eficacia que se logre en la 

detección del contaminante y, en segundo lugar, de su eliminación; sin embargo la 

limpieza total de las materias primas resulta un ideal inalcanzable (Brennan, Butters y 

Cowell, 1998). 

En la elaboración del pollo a la brasa se retira la grasa depositada en el cuello y abdomen 

del ave para evitar enranciamiento y mejorar la presentación del producto. 

 

Figura 14.Limpieza de la materia prima 

Fuente: Elaboración propia. 

b) Reducción de tamaño 

Para la desintegración de productos fibrosos como frutas frescas, carnes y hortalizas, se 

utilizan fuerzas de impacto y de cizalla, casi siempre aplicadas por medio de una arista 

cortante que deberá mantenerse bien afilada para reducir la disipación inútil de energía y 

el número de piezas de productos defectuosas (Brennan, Butters y Cowell, 1998). 

 

Figura 15.  Corte del producto. 

Fuente: Elaboración propia. 
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En la elaboración del producto pollo a la brasa, se realiza el corte utilizando machete de 

acero, para reducir el tamaño del ave de acuerdo al requerimiento de venta. 

c) Mezclado 

El mezclado es aquella operación unitaria en la que, a partir de uno o más componentes, 

dispersando uno en el seno del otro, se obtiene una mezcla uniforme. El mezclado no 

tiene un efecto conservador sobre el alimento y se utiliza tan solo como una ayuda en el 

proceso de elaboración para modificar la comestibilidad o calidad de los alimentos. Su 

utilización es muy frecuente en muchas industrias alimentarias para, combinando 

distintos ingredientes, conseguir determinadas propiedades funcionales o características 

organolépticas (Fellows, 1993). 

 

Figura 16.  Mezclado de insumos. 

Fuente: Elaboración propia. 

En la elaboración del producto, previo al aderezado se mezclan los ingredientes cerveza 

y aderezo que le conferirán el sabor al pollo a la brasa. 

d) Filtración  

La filtración es una operación unitaria para la separación física e la que el componente 

sólido insoluble de una suspensión sólido-líquido se separa del componente líquido 

haciendo pasar este último a través de una membrana porosa que retiene las partículas 
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sólidas, en su superficie  o en el interior de su estructura o en ambos a la vez (Brennan, 

Butters y Cowell, 1998; Fellows, 1993). 

En la elaboración del producto, luego de la fritura, se separan las papas residuales del 

aceite, para evitar que se quemen y prolongar el tiempo de vida del aceite. 

e) Tratamiento térmico. 

El tratamiento térmico es considerado un proceso básico ya que logra cambios químicos 

irreversibles e incluye al horneo, la fritura entre otras conversiones en las que se 

suministra calor, con la finalidad de modificar químicamente los alimentos. Las fuentes 

de generación de calor para el tratamiento térmico de alimentos pueden ser: combustibles 

sólidos, combustibles líquidos, combustibles gaseosos o energía eléctrica generada a 

partir de combustibles sólidos, líquidos, gaseosos, nucleares o de energía hidráulica  

(Brennan, Butters y Cowell, 1998). 

 Horneo. De acuerdo a Fellows (1993),  durante el horneo, denominado también 

asado, el agua de la superficie del alimento se evapora, la velocidad de evaporación 

depende del alimento en cuestión y de la velocidad de calentamiento. Cuando la velocidad 

con la que el agua se elimina de la superficie supera a la velocidad con que el agua pasa 

a la superficie desde el interior del alimento, el frente de evaporación va migrando hacia 

el interior del alimento, el exterior del alimento se deseca formándose una corteza  pues 

la superficie alcanza temperaturas iguales a la del aire del horno (110- 240 °C). 

Durante la elaboración del pollo a la brasa se realiza el proceso unitario de horneo, 

utilizando combustible seco (carbón) para cocinar el ave hasta la etapa de bien cocida, 

por espacio de 60 minutos aprox., pues esta puede ser portador de microorganismos. 

En la siguiente tabla se muestran tipos de transferencia de masa que ocurren durante los 

procesos de horneo: 
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Tabla 5. Tipos de transferencia de masa y energía durante el  horneo 

Zona del alimento Tipo de transferencia 

de masa 

Tipo de 

transferencia de 

energía 

Frontera de 

separación 

Difusión del vapor  Conducción, 

convección, 

radiación 

 

Corteza Difusión del vapor Conducción, 

movimiento del 

vapor (convección) 

 

Zona de evaporación 

 

Difusión del vapor, 

difusión superficial, flujo 

capilar 

Conducción, 

movimiento del 

vapor y del agua en 

estado líquido. 

 

Interior Flujo capilar Conducción 

Fuente: Adaptación de Hallstrom y Skjoldebrand (1983; citado por Fellows, 

1993) 

 

 Fritura. Es una operación unitaria destinada a modificar las características 

organolépticas del alimento, que también cumple con un efecto conservador obtenido por 

destrucción térmica de los microorganismos y enzimas presentes en el alimento y por 

reducción de la actividad de agua en la superficie del mismo (Fellows, 1993). 

El medio para transferir calor al freir los alimentos es el aceite para frituras, que debe ser 

capaz de mantenerse a altas temperaturas, siendo recomendables las temperaturas para el 

freído entre 177 °C y 201 °C. Cuando un alimento se sumerge en aceite caliente, la 

temperatura en la superficie aumenta rápidamente alcanzando a la del aceite y el agua que 

contiene el alimento es eliminada en forma de vapor, mientras que la temperatura interna 

aumenta lentamente hasta alcanzar los 100 °C.  Durante esta operación se debe mantener 

al mínimo la absorción de la grasa, evitando sobrecargar el recipiente para evitar que la 

temperatura del aceite  disminuya y se prolongue el tiempo de cocimiento; así como 

controlar el tiempo de uso de aceites, ya que con el uso los aceites se hacen más viscosos 
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y entre más viscoso sea el medio de freído, mayor es la absorción de grasa por el alimento 

frito (Charley, 2014; Fellows, 1993). 

f) Almacenamiento  

De acuerdo a Brennan, Butters y Cowell  (1998), el almacenamiento de productos 

alimenticios es una operación que se realiza a lo largo de la cadena de distribución, entre 

producción primaria y fabricación, fabricación y consumo final, producción primaria y 

consumo final. También forma parte de esta cadena de distribución, el mantenimiento de 

los productos por parte del consumidor final, en su domicilio o en establecimientos de 

preparación y servicio público de comidas. 

Los principales factores relacionados con el almacenamiento que más influyen en la vida 

útil o período de conservación de un alimento, son: la temperatura, la humedad y la 

composición de la atmósfera, siendo también la manipulación defectuosa un factor que 

puede afectar la conservabilidad de los alimentos (Brennan, Butters y Cowell, 1998). 

 Almacenamiento en refrigeración. La refrigeración es una operación unitaria en 

la que la temperatura del producto se mantiene entre -1 y 8 °C, se utiliza para prolongar 

la vida útil de alimentos frescos y alimentos elaborados, al reducir la velocidad de las 

transformaciones microbianas y bioquímicas que tienen lugar en los mismos 

(Fellows,1993). 

 

Figura 17.  Almacenamiento en refrigeración. 

           Fuente: Elaboración propia 



 

 

 

42 

 

Para mantener las condiciones uniformes de almacenamiento, es conveniente el 

movimiento de aire, teniendo que apilarse los productos  de forma tal que se facilite el 

flujo de aire entre las pilas, entre pilas y paredes y, entre pilas y suelo evitando formación 

de bolsas de aire caliente (Brennan, Butters y Cowell, 1998). 

 Almacenamiento en congelación. Mediante esta operación se conservan productos 

ya congelados, los cuales deben mantenerse a temperaturas inferiores a -18 °C; para 

efectuar esta operación, se extrae el calor del ambiente  donde se almacenan los alimentos 

y se expulsa al exterior.  

La circulación de aire en la cámara debe ser lo suficientemente intensa para conseguir 

que la temperatura y la humedad sean homogéneas en todo  el espacio sin embargo, se 

debe tener en cuenta que  la circulación demasiado intensa del aire favorece la desecación 

de los géneros, por ello el embalaje de los alimentos ayuda de manera esencial a la 

disminución de las pérdidas de peso (Plank, 1980). 

 Almacenamiento en caliente. Mediante esta operación se conservan por un tiempo 

reducido los alimentos sometidos a tratamientos térmicos  antes de su consumo 

inmediato. Se realiza con aplicación de calor a temperatura constante en el espacio donde 

se almacenará el alimento a fin de al afectar la viabilidad y el desarrollo microbiano y que 

el mismo llegue en condiciones higiénico-sanitarias adecuadas al consumidor. 

Carnes a la parrilla 

El producto mencionado se obtiene a partir de materia carne de res (bife), la cual se cocina 

en una parrilla sobre brasas de carbón, se compaña de papas fritas y hortalizas. En el 

proceso de elaboración se cumplen procedimientos establecidos y controlan parámetros 

definidos para obtener un producto no solamente de calidad comercial que agrade al 

consumidor, sino calidad sanitaria de acuerdo a lo establecido por la normativa vigente. 
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Materia prima e insumos  

 Carne. Es un alimento de elevado valor proteico y muchas de sus propiedades 

gastronómicas o nutricionales, como la textura, pérdida de jugos y su comportamiento 

frente a los sistemas aplicados para conservarla dependen de las reacciones bioquímicas 

que en él se realizan, así como también del contenido en colágeno y la edad del tejido 

(Cheftel y Cheftel, 1976). 

 Hortalizas. Son  alimentos denominados también verduras e incluyen algunas frutas 

como tomates, algunas hojas, flores, raíces como zanahorias, betarraga y tallos. Estos 

alimentos constituyen parte importante de la dieta, siendo la mayoría de ellas ricas en 

caroteno, vitamina C, calcio, hierro y otros minerales (Latham, 2002). 

 Palta. Es un fruto de forma oval, cuya pulpa es consistente y rica en vitaminas, 

minerales, grasa, entre otros. La variedad hass posee una semilla de tamaño 

pequeño(MINAG, 2008; Chávez, 2010; citados por Guillén, 2016).  

Tabla 6.  Composición química de la palta variedad hass (en 100 g de producto) 

Componente Cantidad 

Agua (%) 74.6  

Grasa (%) 20.6  

Proteínas (%)  

 

1.8  

Fibra (%)  1.4  

Cenizas (%)  1.2  

Potasio (mg)  480  

Fuente: Adaptado de Conafrut  (1997) y Nagalimgam (1993); citados por Guillén (2016) 

 Sal, carbón y aceite .Descritos anteriormente. 
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Ficha técnica del producto Carne a la parrilla 

1. Nombre del 

producto 

Carne a la parrilla  

 

2. Descripción del 

producto 

Pieza cárnica(bife) sazonada con sal parrillera, que es 

sometida a cocción en parilla por acción de las brasas de 

carbón. El producto es servido acompañado con papas fritas y 

ensalada. 

3. Ingredientes Bife de res, sal parrillera, papas, aceite, sal, hortalizas y palta. 

4. Características 

sensoriales 

Sabor: Característico a carne cocida, papas fritas y hortalizas 

frescas. 

Olor: Característico, sin olores extraños. 

Color: Carne dorado característico, uniforme por el exterior e 

interior, sin presencia de sangre; papas amarillo dorado; 

hortalizas colores vivos, brillante característico. 

Consistencia:  Carne y hortalizas suaves; papas fritas 

crocantes. 

5. Características 

microbiológicas 

deseable (Límite 

por g. o ml): 

 

Aerobios mesófilos: <  10⁵ 

Coliformes:  <  10² 

Staphylococcus aureus:   <  10 

Escherichiacoli: <  10 

Salmonella sp.:  Ausencia/25 g   

6. Consumo y 

presentación 

Servido en platos de loza acompañado de papas fritas y  

ensalada, para su consumo inmediato. 

7. Vida útil Carne y papas: 1,5 horas desde su elaboración; conservados a 

T>60 °.   

Ensalada:1,5horas desde su elaboración; conservado 0-4 °C. 

Se recomienda consumir de inmediato, ya que  el tiempo 

prolongado influye en la calidad comercial debido  a que se 

reseca el producto. 
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Diagrama de Flujo de Elaboración de carnes a la parrilla  

 

Figura 18.  Diagrama de flujo para elaboración de carnes a la parrilla 

Fuente: Elaboración propia. 

Producto: Carne a la parrilla "El sabroso" Método: Tradicional

Línea: Cocidos Fecha:

Autor: Edith Yarlequé Gómez Diagrama: Página:

1 RECEPCIÓN 14 RECEPCIÓN 20 RECEPCIÓN

2 ALMACENAMIENTO 15 ALMACENAMIENTO 21 ALMACENAMIENTO

24 a  48 h;  3 min, 180 °C S6 24-48 h. 

3 DESCONGELACIÓN E3 16 FRITURA S7 22 DESCONGELACIÓN S10

45°; 10 s . S8 8-10 min S11

4 TRASVASADO 17 ESCURRIDO S9 23 COCCIÓN

S1 S12

5 CONSERVACIÓN E4 18 SALADO E5 24 CONDIMENTADO

6 SERVIDO 19 SERVIDO 25 SERVIDO

CARNE A LA PARRILLA

7 RECEPCIÓN

8 ALMACENAMIENTO

9 SELECCIÓN S2

E1 10 LAVADO S3

E2 11 DESINFECCIÓN S4

12 PELADO S5

13 PICADO

Leyenda:

E1: Agua S1: Fluidos de descongelación

E2: Sol. de victory 85 ppm S2: Fruta en mal estado.

E3: Sal parrilleraAceite S3: Agua

E4: CarbónSal S4: Solución de victory 85 ppm.

E5: AceiteSal parrillera S5: Piel y semillas de fruta.

S6: Vapor

S7: Papas fritas residual

S8, S9: Aceite

S10: Sanguaza

S11: Vapor

S12:  Grasa

Hortaliza pre cocida congelada

T<-18°C

T<-18°C

0-4 °C0-4 °C

Papa pre frita congelada

T<-18°C

T<-18°C

Bife de res congelado

T<-18°C

T<-18°C

 T =150 °C

Palta

0-4°C, 3h
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Descripción de las operaciones del diagrama de flujo de la Figura 18: 

N° Etapas Descripción 

1, 

7, 

14, 

20 

Recepción Se verifica certificados y especificaciones de calidad, 

peso del corte cárnico (300 +/- 5 g), temperatura de carne, 

hortalizas y papas pre cocidas (-18 a -23 °C), fechas de 

producción y vencimiento, sin presencia de escarchado. 

Se verifica que la fruta sea  calibre (200 g), distribuidas 

en cajas de 20 unidades c/u (4kg), variedad has en estado 

de madurez adecuado  y que no presente daños ni plagas. 

2, 

8, 

15, 

21 

Almacenamiento Se cumple con el sistema PEPS. 

Se controla la temperatura de la cámara de  

congelación : T < -18 °C. 

Condiciones de almacenamiento de materia prima fruta 

fresca: lugar fresco, ventilado, protegido del sol, alejado 

de olores fuertes. 

3 Descongelación 

de hortalizas 

Se realiza en cámara de refrigeración, sin aperturar la 

bolsa. 

Se controla temperatura de cámara (0 a 4 °C) 

Se controla el tiempo de descongelación 24 <ɵ < 48 horas, 

dependiendo del volumen a descongelar. 

4 Trasvasado de 

hortalizas 

Se verifica que al aperturar la bolsa al término de la 

descongelación, escurran las hortalizas; las mismas que  

se colocan en gastronorms de acero, previamente 
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desinfectados y se cubren con poligrasa para evitar su 

contaminación. 

Se controla tiempo de exposición al ambiente ɵ< 30 

minutos. 

5 Conservación de 

hortalizas 

Se controla temperatura del equipo de conservación (0 a 

4 °C) 

Tiempo de conservación ɵ= 3 horas máximo. 

6 Servido de 

hortalizas 

Se realiza con ayuda de utensilios de acero y sin tocar las 

hortalizas con las manos. 

9 Selección de 

paltas 

 

Se selecciona la fruta sana y con el grado de madurez 

adecuado, recomendándose que la fruta este amarilla al 

retirar el pedúnculo, para que sea firme al corte. 

10 Lavado de paltas Se realiza con agua potable, para eliminar restos de polvo 

que hubiere en la superficie de la cáscara, se retira el 

pedúnculo del fruto.  

11 Desinfección de 

paltas 

Se realiza por inmersión en solución desinfectante de 

producto victory (Se verifica la concentración: 85 ppm de 

ácido peracético) con la finalidad de disminuir a niveles 

mínimos la carga microbiana. 

Las paltas desinfectadas se colocan en un contenedor 

limpio y desinfectado, cubiertas para protegerse y 

deberán utilizarse en el servicio del día. 
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12 Pelado de palta Se realiza con cuchillos de acero, limpios y desinfectados. 

La merma (cáscara y semilla) constituye el 31%  del peso 

del fruto. 

13 Picado de palta Se realiza sobre tablas acrílicas, con cuchillos de acero 

bien afilados para no causar daño al producto. De cada 

unidad de fruta, salen raciones para dos platos. 

16 Fritura Se verifica caracteres organolépticos del aceite, tales que 

no comuniquen olor o sabor impropio al alimento. 

Se controla que el contenido en componentes polares del 

aceite usado sea inferior a 25 %. 

Temperatura del equipo = 180 °C. 

Tiempo de fritado de papas 3 a 3,5 minutos. 

 

17 Escurrido Ángulo de inclinación de canastillas = 45°. 

Tiempo de escurrido ɵ= 10 segundos, con la finalidad que 

drene la mayor cantidad de aceite del producto. 

18 Salado de papas Homogenizar con ayuda de una espátula, la aplicación de 

insumo sal (aprox. 1% del peso de papa) contenido en un 

salero de acero, para acentuar el sabor del producto. 

19 Servido de papas Con ayuda de espátula medidora de acero, sin tocar el 

producto con las manos. 

Controlar cantidades de acuerdo a matriz de ventas. 

22 Descongelación 

de cárnico 

Se realiza en cámara de refrigeración, sin aperturar la 

bolsa; con la finalidad de evitar la proliferación 

microbiana y facilitar la posterior cocción. 

Se controla temperatura de cámara (0 a 4 °C) 
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Se controla el tiempo de descongelación 24 <ɵ < 48 horas, 

dependiendo del volumen a descongelar. 

23 Cocción de carne Se realiza un previo sellado por cada lado del corte 

cárnico para conservar jugos. 

Se controla el tiempo de cocción  ɵ= 5 minutos por lado. 

La temperatura al centro de la carne = 80 °C, sin presencia 

de sangre. 

Temperatura en la parrilla T=150 °C. 

24 Condimentado 

de carne 

Se agrega sal parrillera (aprox. 2% del peso del bife 

ancho)  en ambos lados del corte cárnico para acentuar el 

sabor. 

25 Servido En el plato que contiene el acompañamiento de hortalizas 

y la guarnición de papas fritas, con ayuda de una tenaza 

de acero  para productos terminados, se procede a colocar 

la pieza cárnica sin tocar con las manos. 

Balance de materia Carnes a la parrilla 

El balance de materia para el producto Carnes a la parrilla se realizó a partir de 9000 

g de bife ancho  congelado (300 +/-5  g  c/u), 3000 g de palta variedad hass (200 +/- 5 

g c/u) y  5000 g de hortalizas pre cocidas congeladas, como se aprecia en la figura 19, 

figura 20 y;  figura 12, para el caso de papas fritas. 

Se precisa que la Cantidad de carbón utilizado en la parrilla es de 20 kg, tomando  

como referencia un día de poca afluencia de público, en el que se requiere tener 

encendida la parrilla, sin avivar  demasiado el fuego en toda la extensión de la misma 

ya que el producto se elabora al instante, de acuerdo a la necesidad de la venta. 
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Figura 19. Balance de materia  para obtención de ensalada 

    Fuente: Elaboración propia. 

Producto: carne a la parrilla "El sabroso" Método: Tradicional

Línea: Fríos Fecha: Agosto 2018

Autor: Edith Yarlequé Gómez Diagrama: 01 Página: 01 de: 01
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Agua potable (g) 20000 LAVADO Agua (g) 20000

2955
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Figura 20.  Balance de materia para obtención de carne a la parrilla. 

    Fuente: Elaboración propia. 

 

 

Producto: Carne a la parrilla "El sabroso" Método: Tradicional

Línea: Cocidos Fecha: Agosto 2018

Autor: Edith Yarlequé Gómez Diagrama: 01 Página: 01 de: 01
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Principales operaciones unitarias en la elaboración del producto Carnes a la parrilla 

a) Limpieza.  

Una operación imprescindible en la elaboración de muchas frutas y verduras es el pelado, 

donde se elimina material no comestible y la superficie queda limpia. Hay varios métodos 

de pelado: al vapor, a cuchillo, caustico, entre otros (Fellows, 1993). 

En la elaboración del producto Carne a la parrilla, se realizó el pelado de la fruta palta y 

otra operación de limpieza (método húmedo). 

b) Selección 

La selección es una operación de separación, la misma que separa en grupos que difieren 

en sus propiedades físicas como peso, tamaño, forma, color, naturaleza de la superficie, 

etc., es importante en el control  de la eficacia de muchos procesos de la elaboración de 

alimentos y control del deterioro de los productos alimenticios (Brennan, Butters y 

Cowell, 1998). 

En la elaboración de este producto, se seleccionó la fruta, por el estado de madurez. 

c) Reducción de tamaño 

La reducción de tamaño es una operación unitaria en la que el tamaño medio de los 

alimentos sólidos es reducido por la aplicación de fuerzas de impacto, compresión o 

abrasión (Fellows, 1993). 

En la elaboración del producto Carne a la parrilla, se utilizan cuchillos de acero como 

elemento de cizalla durante el picado de la palta. 

d) Filtración  

Operación unitaria descrita anteriormente. 
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En la elaboración del producto Carne a la parrilla, se realiza esta operación durante la 

fritura de las papas y al trasvasar las hortalizas descongeladas. 

e) Tratamiento térmico. 

Durante la elaboración del producto Carne a la parrilla, identificamos el proceso de 

cocción de la carne  por método seco y fritura de papas. 

 Cocimiento de la carne. De acuerdo a Charley (2014), además de hacer a la carne 

más segura para comerse, el cocimiento también cambia el color, altera la capacidad de 

retención de agua, afecta la suavidad, desarrolla el sabor y especialmente el aroma 

característico de la carne.  

 

Figura 21.  Cocción de la carne por método seco. 

Fuente: Elaboración propia. 

Charley (2014), señala que el método seco. Abarca aquellos métodos en los que se cuece 

la carne sin añadir agua y sin tapar el recipiente, de manera que la humedad de la carne 

pueda evaporarse al exponerse a energía radiante o al contacto con aire cliente, siendo 

recomendado para cortes suaves de carne los cuales se deben servir inmediatamente que 

llega al punto deseado. 

 Fritura. Proceso descrito anteriormente. 
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Figura 22.  Fritura de papas. 

Fuente: Elaboración propia. 

f)    Descongelación.   

Es una operación muy importante, ya que podría constituir una de las causas de la pérdida 

de calidad y rendimiento, así como una fuente potencial de deterioro de los productos 

congelados. Industrialmente los alimentos se descongelan: a bajas temperaturas, por aire 

húmedo recirculante, en cámara al vacío, entre otros; además, el sistema de 

descongelación más adecuado debe cumplir algunos requisitos como: evitar el 

sobrecalentamiento, reducir el tiempo de descongelación y evitar una excesiva 

deshidratación. Esta operación se considera finalizada cuando la temperatura del centro 

térmico del alimento alcanza los 0 °C (Ordoñez et al., 1998; Fellows, 1993). 

Ordoñez et al., (1998), indica que la descongelación es el proceso inverso de la 

congelación, sin embargo la descongelación es mucho más lenta que la congelación por 

dos motivos: el primero, la conductividad térmica del hielo es cuatro veces superior a la 

del agua, reduciendo notablemente la velocidad de transmisión de calor hacia el interior 

del alimento a medida que transcurre la descongelación y, el segundo, no se pueden 

emplear gradientes de temperatura de igual magnitud entre el medio de calentamiento y 

el alimento congelado, para evitar el calentamiento excesivo de las capas externas y el 

crecimiento de microorganismos. 
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Plank (1980), citando estudios de dos investigadores americanos menciona que si la carne 

congelada se descongela rápidamente, las fibras musculares no pueden reabsorber 

completamente el agua congelada en el exterior, perdiendo jugo y manteniendo las 

deformaciones adquiridas al congelarse. 

g) Almacenamiento  

Operación unitaria descrita anteriormente. 

En la elaboración del producto carne a la parrilla, identificamos las operaciones de 

almacenamiento en refrigeración, en congelación y a temperatura ambiente. 

Tabla 7.  Efecto de temperatura reducida sobre el crecimiento microbiano 

Área Temperatura 
Efecto sobre la 

mayoría de los 

patógenos 

Vida útil 

Habitación 

fresca 

10 °C Multiplicación 

lenta 

 

Aprox.1 día 

Refrigerador 5 °C Cesa el 

crecimiento 

 

Aprox. 2 días 

Frigorífico 0-3 °C Cesa el 

crecimiento 

 

Aprox. 3 días 

Congelador -18 °C Patógenos 

latentes 

Aprox. 6 meses 

Fuente: Taylor y Taylor (2001). 

 

Chicha Morada 

Taboada (2016), citando a Dudak (2008), señala que la chicha morada es una bebida 

originaria del Perú cuyo insumo principal es una variedad de maíz cultivado en los 

Andes, denominada culli o ckolli el cual se hace hervir en agua, agregando cáscara de 

piña, canela y clavo de olor, posteriormente colado y enfriado, para finalmente 

adicionar azúcar y limón. 
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Ficha técnica de Chicha morada 

1. Nombre del 

producto 

Chicha morada 

2. Descripción del 

producto 

Producto de consistencia líquida, el cual se ha obtenido a 

partir de la cocción del maíz morado, piña, membrillo y 

especias como canela y clavo de olor, que le confieren 

sabor, color  y aroma característicos; con adición de azúcar 

y zumo de limón. 

3. Ingredientes Maíz morado, agua, piña, membrillo, canela, clavo de olor, 

azúcar, zumo de limón. 

4. Características 

sensoriales 

Sabor: Característico a maíz y frutas. Ligeramente dulce. 

Olor: Característico a maíz y frutas. 

Color: Morado característico. 

Consistencia:  Líquido. 

5. Características 

microbiológicas 

(Límite por ml) 

Aerobios mesófilos: <  10 

Coliformes:  <  3 

Mohos:   <  1 

Levaduras:   <1 

6. Características 

físicas y 

químicas 

pH: 3,3-3,6 

°Bx : 9-11 

7. Consumo y 

presentación 

Se consume como refresco, refrigerado o a temperatura 

ambiente, servido en vasos de vidrio. 

8. Vida útil 24 horas  conservado a temperaturas entre 0 a 4 °C. 

9. Información  

nutricional (100 

g de porción)  

Proteínas: 0,56 g 

Grasa total: 0,21 g 

Carbohidratos: 11,30 g 

Energía: 50 kcal. aprox. 
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Materia prima e insumos  

 Maíz morado. Es una variedad de maíz única en el mundo, originaria de los 

Andes del Perú, que debe su nombre al hecho de poseer los granos y la coronta de color 

morado (Dudak, 2008 citado por Taboada, 2016). 

Tabla 8. Composición química del grano y de la coronta del maíz morado 

Componente Del grano (por 

cada 100 g de 

porción 

comestible) 

De la coronta (por 

cada 100 g de porción 

comestible) 

Fibra 0,7 g 0,0 g 

Cenizas 1,2 g 1,6 g 

Grasa 2,2 g 2,0 g 

Proteínas 6,3 g 16,5 g 

Humedad 28,4 g 30,4 g 

Carbohidratos 61,2 g 49,5 g 

Fuente: Centro Nacional de Alimentación y Nutrición Instituto Nacional de 

Salud (2009; citado por Taboada, 2016) 

 Agua. Es una sustancia que en la naturaleza puede existir como líquido, sólido o 

gas, dependiendo de la temperatura o presión, por lo cual posee un número de 

características únicas. Influye en la apariencia, textura y sabor de los alimentos, 

realizando una gran cantidad de funciones importantes en la preparación de los mismos, 

como ser buen agente para la limpieza de los alimentos, equipos, utensilios y platos 

utilizados en la preparación y servicio de los alimentos (Charley, 2014). 

 Membrillo. Es un fruto, cuya composición química se muestra en la tabla 9. 
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Tabla 9.  Composición química en 100 g de membrillo. 

Componente Cantidad 

Energía (kcal) 43 

Energía (kJ) 180 

Agua (g) 86,9 

Proteínas (g) 0,3 

Grasa total (g) 0,1 

Carbohidratos totales (g) 11,5 

Carbohidratos disponibles (g) 9,6 

Fibra cruda (g) 1,3 

Fibra dietaria (g) 1,9 

Cenizas (g) 1,2 

Calcio (mg) 9 

Fósforo (mg) 29 

Zinc (mg) 0,04 

Hierro (mg) 0,7 

ß caroteno equivalentes totales (µg) - 

Retinol(µg) 9,00 

Vitamina A equivalentes totales (µg) 2,0 

Tiamina (mg) 0,02 

Riboflavina (mg) 0,07 

Niacina (mg) 0,23 

Vitamina C (mg) 12,5 

Fuente: Reyes et al. (2009; citado por Ttito, 2017 ) 
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 Piña (Ananascomosus). Fruta de contenido alto en agua y fibra, cuenta en su 

composición  con nutrientes  como potasio, yodo y vitamina C, así como hidratos de 

carbono y bromelina (Eroski, 2006; citado por Valdivia, 2009). 

Tabla 10.  Aporte por100g de porción comestible de piña. 

Componente Cantidad 

Energía (kcal) 50,76 

Agua (g) 86,9 

Proteínas (g) 0,44 

Grasa total (g) 0,4 

Carbohidratos  (g) 10,4 

Fibra (g) 1,9 

Cenizas (g) 0,3 

Calcio (mg) 14,5 

Fósforo (mg) 10 

Zinc (mg) 0,13 

Hierro (mg) 0,41 

Potasio (mg) 175 

Magnesio (mg) 16,9 

Ácido ascórbico (mg) 14,99 

Carotenoides (µg) 36,8 

Fuente: Adaptación de Ortega (2007; citado por Valdivia, 2009) 
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 Canela. De acuerdo a Nolasco (2008; citado por Taboada, 2016); la canela es 

una especia cuyo principio activo y aromático es utilizado para conservar alimentos y 

conferir sabor y aroma a las preparaciones alimenticias. 

 Clavo de olor. De acuerdo a Nolasco (2008; citado por Taboada, 2016); el clavo 

de olor es una especia cuyo principio activo es utilizado en la preparación de alimentos 

para conferir sabor y aroma. 

 Azúcar. Es un carbohidrato cuyo componente es la sacarosa, que por su rápida y 

fácil caramelización, grado higroscópico menor a otros azúcares, estable a procesos 

tecnológicos, es considerado el mejor edulcorante (Pflucker, 2008; citado por Taboada, 

2016; Blanco y Alvarado-Ortiz, 2006). 
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Diagrama de Flujo elaboración de Chicha morada  

 

Figura 23.  Diagrama de flujo de elaboración de chicha morada. 

    Fuente: Elaboración propia. 

 

Producto: Chicha morada "El sabroso" Método: Tradicional

Línea: Bebidas Fecha:

Autor: Edith Yarlequé Gómez Diagrama: Página:

   

6 RECEPCIÓN 11 RECEPCIÓN 1 RECEPCIÓN

7 ALMACENAMIENTO 12 ALMACENAMIENTO 2 ALMACENAMIENTO T. amb.

8 DEPURADO S3 13 DEPURADO S5 3 DEPURADO S1

E2 9 LAVADO S4 E3 14 LAVADO S6 E1 4 LAVADO S2

10 TROZADO 15 TROZADO 5 DESGRANADO

E4 S7

E5 16 COCCIÓN 1 T. ebull,  50-60 min

23 RECEPCIÓN

17 FILTRADO 1 S8

24 ALMACENAMIENTO S9

E6 18 COCCIÓN 2 T. ebull,  40-50 min

25 DEPURADO S12

19 FILTRADO 2 S11

E8 26 LAVADO S13 S10

20 MEZCLADO S8+ S10

E9 27 DESINFECCIÓN S14

21 ENFRIADO t = 3 h

28 CORTE S15

22 ALMACENAMIENTO 0-4 °C, 48 h.

29 EXPRIMIDO E7

31 ESTANDARIZADO

30 COLADO S16

32 CONSERVACIÓN 0-4 °C, 24 h.

33 SERVIDO

CHICHA MORADA

E1, E2, E3, E4, E6, E8: Agua potable S1, S3, S5, S12: Descarte de m.p, hojas.

E5: Canela y clavo de olor S2, S4, S6, S13: Agua 

E9: Solución de Victory 85 ppm. S7, S9: Vapor

E7 : Azúcar S8,S10: Esencia de maíz morado y frutas

S11: Residuos sólidos de cocción.

S14: Solución desinfectante victory

S15: Resíduos líquidos

S16: Cáscaras y semillas de limón

Zea mays  L.  "maíz morado"

Leyenda:

Citrus aurantifolia  "limón sutil"

T. amb.

Cydonia oblonga  "membrillo"

T. amb.

Ananas comosus  "piña"

T. amb.
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Descripción de las operaciones del diagrama de flujo de la Figura 23: 

N° Etapas Descripción 

1, 

6, 

11, 

23 

Recepción Se verifica características organolépticas para estado de 

madurez adecuado de las frutas y que no presenten daños 

ni plagas. En el caso de limón verificar también el calibre 

(45) y variedad (sutil). 

En el caso de productos secos, se verifica integridad de 

empaques, fechas de vencimiento, entre  otros. 

Para todos los casos se verifica cantidades y peso de 

productos solicitados. 

2, 

7, 

12, 

24 

Almacenamiento 

 

Se cumple con el sistema PEPS. 

Condiciones de almacenamiento de materia prima fruta 

fresca: lugar fresco, ventilado, protegido del sol, alejado de 

olores fuertes. 

Condiciones de almacenamiento de maíz morado: lugar 

libre de  humedad, ventilado, alejado de olores fuertes u 

otras fuentes de contaminación. 

3, 

8, 

13, 

25 

Depurado Se eliminan hojas, pedúnculos de las frutas, así como 

materia prima en estado no adecuado de madurez y/o 

aquellas que pudiesen presentar algún daño o plaga que las 

hiciese no aptas para su uso o afectar la calidad del 

producto. 

4, 

9, 

14, 

26 

Lavado Con agua potable a presión, para eliminar restos de polvo 

que hubiere en la superficie de la cáscara. En caso de maíz 

morado, se ejecuta con ayuda de escobilla plástica. 
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5 Desgranado Se realiza para facilitar la extracción de los pigmentos y 

compuestos  que aportan las características de esta bebida, 

durante la posterior cocción.  

 

10, 

15 

Trozado Sobre una tabla acrílicay utilizando cuchillos se parten las 

frutas membrillo y piña con su  cáscara, en trozos de 4 cm. 

de lado aproximadamente, con la finalidad de extraer 

sabores y aromas durante la posterior cocción. 

16 Cocción I 

 

El maíz morado desgranado junto a las frutas trozadas, 

canela, clavo de olor y agua, se cocinan por espacio de 50 

a 60 minutos a fuego máximo para la extracción de sabores, 

oloresy pigmentos. 

17 Filtración de 

esencia  I 

En esta operación utilizando doble filtro colador de acero 

inoxidable, se extrae la esencia del maíz morado producto 

de la primera cocción separándolo de los sólidos insolubles. 

18 Cocción II Se agrega agua a los sólidos insolubles producto de la 

primera cocción y se lleva a ebullición por 

aproximadamente 40 a 50 minutos, para conseguir 

nuevamente una esencia del maíz morado y las frutas.   

19 Filtración de 

esencia II 

En esta operación se separan la mayor cantidad de sólidos 

isolubles  extrae la esencia del maíz morado producto de la 

segunda cocción, también ayudados por filtro de doble 

colador de malla fina de acero. 

20 Mezclado Se mezclan las esencias producto de los procesos de 

cocción I y cocción II. 
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21 Enfriado Se realiza llevando a temperatura de 10 °C en tiempo no 

mayor de dos horas, para lo cual se colocan los envases 

conteniendo la mezcla de esencias en camas de agua con 

hielo; teniendo en cuenta que en esta etapa se corre mayor 

riesgo de proliferación de bacterias, se debe realizar 

demanera rápida en ambiente adecuado para el fin.  

22 Almacenamiento Una vez enfriada la chicha morada hasta temperatura igual 

a 10 °C, se debe conservar en refrigeración entre 0 y 4 °C, 

por espacio de máximo 48 horas. Se rotula elproducto 

utilizando sticker de producción del día paradarle una 

buena rotación (PEPS) 

27 Desinfección El limón se desinfecta en una poza con desinfectante 

victory a concentración 85 ppm, sumergiéndolo por 

espacio de 7 minutos a fin de reducir la carga microbiana a 

niveles que no hagan daño a la salud del consumidor. Los 

limones desinfectados se colocan en un contenedor limpio 

y desinfectado, cubiertos para protegerse.  

28 Corte  Los limones se cortan en cantidades necesarias para ser 

usadas en el momento, para preservar sus características y 

no se pierdan sus propiedades debido a la oxidación. 

29 Exprimido de 

limón 

En esta operación, con ayuda de exprimidores manuales se 

extrae el zumo de limones. Tanto exprimidores como 

envases receptores para el jugo deben estar limpios y 

desinfectados. 
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30 Filtrado de zumo Esta operación se realiza con ayuda de filtros coladores 

plásticoslimpios y desinfectados, para separar las semillas 

y partículas groseras del zumo de limones. 

31 Estandarizado Mediante esta operación se ajustan las características del 

producto como lo especifica la ficha técnica. Se ajusta el 

pH y la concentración de sólidos, agregando zumo de limón 

y azúcar en cantidades según formulación establecida por 

la franquicia.  Se realiza para la venta del día. 

32 Conservación En esta operación la chicha morada habilitada para el 

consumo (estandarizada),  se conserva en baldes de 20 L 

dentro de cámara. 

33 Servido En esta operación se debe asegurar el estado de limpieza de 

vasos y dispensadores de bebida; se sujeta el  vaso por la 

base y  nunca los dedos deben tocar los bordes o interior 

del mismo.  

La chicha morada excedente, habilitada para su consumo, 

que sobra al término del día no se guardará para la venta 

del siguiente día. 

 

Balance de materia Chicha morada 

Se realiza para proyección de venta de un día de baja afluencia, de acuerdo a 

formulación del producto, se utilizan 12 kg de maíz morado, 3,5 kg de membrillo y 

4,5 kg de piña como se muestra a continuación en las figuras 24, 25 y 26: 
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Figura 24.Balance de materia para obtención de frutas trozadas (elaboración de chicha 

morada) 

Fuente: Elaboración propia. 

 

Producto: Chicha morada "El sabroso" Método: Tradicional

Línea: Bebidas Fecha: Agosto 2018

Autor: Edith Yarlequé Gómez Diagrama: 01 Página: 01 de: 01

Membrillo (g) 3500 RECEPCIÓN

3500

ALMACENAMIENTO

3500

DEPURADO Fruta en mal estado (g) 20

3480

Agua (g) 12000 LAVADO Agua (g) 12000

3480

TROZADO

3480

MEMBRILLO TROZADO

Piña (g) 4500 RECEPCIÓN

4500

ALMACENAMIENTO

4500

DEPURADO Hojas, Fruta en mal estado (g) 52

4448

Agua potable (g) 15000 LAVADO Agua (g) 15000

4448

TROZADO

4448

PIÑA TROZADA

1

BALANCE DE MATERIA PARA LAS FRUTAS MEMBRILLO Y PIÑA EN  ELABORACIÓN DE CHICHA MORADA

ENTRADA PROCESO SALIDA

2

3

4

5

1

2

3

4

5
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Figura 25. Balance de materia para obtención de zumo de limón (Elaboración de 

chicha morada) 

Fuente: Elaboración propia. 

Producto: Chicha morada "El sabroso" Método: Tradicional

Línea: Bebidas Fecha: Agosto 2018

Autor: Edith Yarlequé Gómez Diagrama: 01 Página: 01 de: 01

Limón (g) 2000 RECEPCIÓN

2000

ALMACENAMIENTO

2000

DEPURADO Fruta en mal estado (g) 50

1950

Agua (g) 30000 LAVADO  Agua (g) 30000

1950

Solución victory 85 ppm (g) 20000 DESINFECCIÓN Solución victory 85 ppm (g) 20000

1950

CORTE Resíduos líquidos  (g) 35

1915

EXPRIMIDO

1915

FILTRADO Cáscaras y semillas   (g) 661

1254

ZUMO DE LIMÓN

7

8

1

BALANCE DE MATERIA PARA LA OBTENCIÓN DE ZUMO DE  LIMÓN EN ELABORACIÓN DE CHICHA MORADA

ENTRADA PROCESO SALIDA

6

2

3

4

5
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Para estandarizar el producto se calcula los grados Bx. de la mezcla de esencias que 

resultan de cocción I y cocción II y se corrige hasta obtener lo deseado (11° Bx), a partir 

de los siguientes datos: 

Volumen 1= 59000 ml; Concentración de sólidos 1 =  1 °Bx. 

Volumen 2 = 42000 ml; Concentración de sólidos 2 = 0 °Bx. 

Mezcla de V1 y V2 = Volumen 3 = 101000 ml; Concentración de sólidos 3 = “C3” 

 

C3= (59000x1)+ (42000x0)  =   59000     =        

   101000      101000 

C3 = 0,58 °Bx. 

 La corrección de concentración de sólidos del producto(C3  = 0,58 a C4 = 11 

°Bx.), se logra añadiendo azúcar, de acuerdo a los siguientes cálculos: 

Cantidad de azúcar =  V3(C4-C3)   = 

                  (100-C4) 

 

 Cantidad de azúcar = 101000(11-0,58)  = 11825 g. 

      (100-11) 

 Adición de zumo de limón. De acuerdo a formulación:  8 oz/20 litros de esencia 

       V zumo =  8 onzas zumo   x   (236,56 ml) x (101000 ml esencia)= 

          20000 ml esencia             8 oz. 

V zumo = 1194 ml. 

 Rendimiento en peso del limón 63% aprox. en estado maduro. 
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Figura 26. Balance de materia para obtención de chicha morada 

     Fuente: Elaboración propia. 

Producto: Chicha morada "El sabroso" Método: Tradicional

Línea: Bebidas Fecha: Agosto 2018

Autor: Edith Yarlequé Gómez Diagrama: 01 Página: 01 de: 01

Maíz morado (g) 12000 RECEPCIÓN

12000

ALMACENAMIENTO

12000

DEPURADO

11660 materia extraña, maiz dañado (g) 340

LAVADO

Agua (g) 60000 11660  Agua (g) 60000

DESGRANADO

11660

Vapor (g) 11000

Agua (g) 70000 COCCIÓN I

Membrillo (g) 3480 78668

Piña (g) 4448 C:

Canela (g) 60 FILTRADO I Esencia I (g) 59000

Clavo de olor (g) 20 19668

Agua (g) 50000 COCCIÓN II Vapor (g) 7920

61748

D:

FILTRADO II Esencia II (g) 42000

19748

Resíduos sólidos de cocción(g) 19748

MEZCLADO C+D

101000

ENFRIADO

101000

ALMACENAMIENTO

101000

Azúcar (g) 11825 ESTANDARIZADO

Zumo de limón (g) 1195 114020

CONSERVACIÓN

114020

SERVIDO

114020

CHICHA MORADA

2

3

4

5

6

12

13

14

15

BALANCE DE MATERIA PARA LA OBTENCIÓN DE CHICHA MORADA

ENTRADA PROCESO SALIDA

1

7

8

9

10

11



 

 

 

70 

 

 

Principales operaciones unitarias en la elaboración de chicha morada 

a) Limpieza.  

En la elaboración del producto chicha morada, se identificaron operaciones de limpieza 

por método húmedo (piña, membrillo y limón) y combinando los métodos seco y húmedo 

(maíz morado). 

Debido a que los métodos secos (cepillado, tamizado, separación magnética, etc.),  es 

frecuente que dañen mucho al producto,  se emplean para productos de mayor 

consistencia mecánica y menor contenido en agua. Además, dada la naturaleza de las 

materias primas y naturaleza de contaminantes es muy frecuente que en la industria 

alimentaria  se utilicen métodos combinados de limpieza (Brennan, Butters y Cowell, 

1998; Fellows, 1993). 

 

Figura 27. Método combinado de limpieza del maíz morado. 

          Fuente: Elaboración propia 

b) Selección 

Es una operación que separa en grupos la materia prima o productos del mismo tipo 

tomando en cuenta las diferencias en sus propiedades físicas, para clasificarla en grupos 

que difieran en calidad  (Brennan, Butters y Cowell 1998). 
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En la elaboración de chicha morada, realizamos durante el depurado, la selección de 

materia prima de calidad adecuada para la elaboración del producto. 

c) Reducción de tamaño 

La reducción de tamaño es una operación unitaria en la que el tamaño medio de los 

alimentos sólidos es reducido por la aplicación de fuerzas de impacto, compresión o 

abrasión. En algunos alimentos la reducción de tamaño puede provocar su degradación 

como consecuencia de la acción de enzimas que se liberan durante la operación,  como 

consecuencia de la actividad microbiana o de la oxidación que se produce por incremento 

de la superficie expuesta (Fellows, 1993). 

 

Figura 28.  Reducción de tamaño de membrillo. 

         Fuente: Elaboración propia 

d) Estrujamiento  

Brennan, Butters y Cowell (1998), señalan que para productos alimenticios que contienen 

mucho líquido, las fuerzas de compresión juegan un papel importante en el estrujamiento, 

que es una operación básica que supone reducción de tamaño, y cuya finalidad es la 

extracción de líquido. 

Identificamos esta operación en la obtención del zumo, durante el exprimido de limón. 
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e) Mezclado 

El mezclado es aquella operación unitaria en la que, a partir de uno o más componentes, 

dispersando uno en el seno del otro, se obtiene una mezcla uniforme. El mezclado no 

tiene un efecto conservador sobre el alimento y se utiliza tan solo como una ayuda en el 

proceso de elaboración para modificar la comestibilidad o calidad de los alimentos. Su 

utilización es muy frecuente en muchas industrias alimentarias para, combinando 

distintos ingredientes, conseguir determinadas propiedades funcionales o características 

organolépticas (Fellows, 1993). 

f) Filtración  

Operación unitaria descrita anteriormente. 

En la elaboración de chicha morada, se identifica la separación de sólidos insolubles por 

filtración de la esencia producto de la cocción y filtración de los sólidos en la obtención 

del zumo de limón. 

 

Figura 29.  Filtración de sólidos insolubles de chicha morada. 

                     Fuente: Elaboración propia. 

g) Tratamiento térmico. 

El proceso para la obtención de la esencia del maíz morado y frutas, es el  tratamiento 

térmico, que de acuerdo a Brennan, Butters y Cowell (1998),  es considerado un proceso 
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básico ya que logra cambios químicos irreversibles e incluye a la cocción en por contacto 

con agua en ebullición entre otras conversiones en las que se suministra calor, con la 

finalidad de modificar químicamente los alimentos.  

h) Almacenamiento  

De acuerdo a Plank (1980), durante el almacenaje se producen modificaciones en los 

alimentos, que disminuyen su valor; estas modificaciones pueden ser debidas a procesos 

puramente físicos, procesos  químicos y bioquímicos o acción de microorganismos, por 

lo cual se deben mantener condiciones estrictas para evitar el desmedro de la calidad del 

producto. 

En la elaboración del producto chicha morada, se identifica la operación de 

almacenamiento en refrigeración (0-4 °C) de producto terminado sin estandarizar y 

estandarizado, difiriendo el tiempo de almacenamiento de ambos por tener características 

fisicoquímicas diferentes. 

 Almacenamiento en refrigeración. La refrigeración es una operación unitaria en 

la que la temperatura del producto se mantiene entre -1 y 8 °C, se utiliza para prolongar 

la vida útil de alimentos frescos y alimentos elaborados, al reducir la velocidad de las 

transformaciones microbianas y bioquímicas que tienen lugar en los mismos 

(Fellows,1993). 

Para mantener las condiciones uniformes de almacenamiento, es conveniente el 

movimiento de aire, teniendo que apilarse los productos  de forma tal que se facilite el 

flujo de aire entre las pilas, entre pilas y paredes y, entre pilas y suelo evitando formación 

de bolsas de aire caliente (Brennan, Butters y Cowell, 1998). 
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2.2.2 Métodos usados 

 El presente trabajo se desarrolla utilizando información recolectada a partir de la 

data existente ya que se trabaja con un software de gestión que almacena información de 

todas las áreas, así como información obtenida de nuestros clientes externos e internos. 

Entre los materiales utilizados están Norma Iso 9001:2015, documentos internos de la 

empresa (manual de operaciones, formulación  de productos y registros de producción, 

estadísticas de compras y de ventas), textos y otras fuentes de información como 

boletines, revistas, etc. 

Instrumento de análisis cliente externo e interno: Encuestas 

Encuestas son técnicas o instrumentos para recolección de datos, basada en un conjunto 

articulado y objetivo de preguntas a la muestra o sujetos que constituyen la unidad de 

análisis de la investigación. Esta técnica brinda un tratamiento estandarizado de la 

información y facilidad de administración a los encuestados (Abascal y Grande, 2005; 

Carrasco, 2005) 

2.2.3 Aspectos económico- financieros 

 

Al operar bajo el respaldo de una franquicia, la empresa recibe apoyo de la marca para 

llevar una buena gestión en sus diferentes áreas y la financiera no es la excepción. 

Se revisan los estados financieros de la empresa Sabroso chicken, durante los últimos 5 años 

observándose que las ventas brutas se han incrementado en 58,21 % (ver figura 30), sin embargo    

conscientes de que aun hay muchas oportunidades para mejorar, se busca fortalecer todos 

los procesos, mejorar y mantener la calidad  y así aumentar la satisfacción del cliente y 

productividad. 

El área de producción de la empresa, elabora productos alimenticios, los cuales permanecen 

en su carta y eventualmente se ven reemplazados por algún otro que incluyan el área de 
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desarrollo de productos y laboratorio de cocina de la franquicia. De acuerdo a la data 

consultada, la venta de éstos no representa la totalidad o el 100%  de los ingresos percibidos 

por la empresa, ya que también se ofrece el servicio de fiesta con show infantil y venta de 

juguetes como se aprecia en la siguiente tabla: 

Tabla 11.  Promedio  de ventas netas por ítems de productos, correspondientes  

al año anterior. 

Item de producto Frecuencia (s./) Porcentaje de ventas 

Pollo 206951.82 35.41% 

Promociones con pollo 172100.76 29.45% 

Chicha 42738.12 7.31% 

Carnes 31024.74 5.31% 

Acompañamientos 24867.63 4.26% 

Fiestas infantiles y eventos  17483.61 2.99% 

Bebidas frías y gaseosas 16934.88 2.90% 

Piqueos 13303.06 2.28% 

Postres 12436.54 2.13% 

Licores 9473.84 1.62% 

Anticuchos 9379.14 1.61% 

Vinos en botella 9079.14 1.55% 

Entradas 8646.19 1.48% 

Menús con pollo 3910.62 0.67% 

Cerveza 3370.71 0.58% 

Helados 789.79 0.14% 

Infusiones 648.38 0.11% 

Copa de vino 455.91 0.08% 

Café 439.54 0.08% 

Juguetes y otros  328.10 0.06% 

Total  Venta  584362.51 100.00% 

 Fuente: Elaboración propia. 
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Figura 30. Ventas Brutas de la empresa en los últimos 5 años. 

Fuente: Elaboración propia. 

 

2.2.4 Otros 

Se elaboró una encuesta, y se aplicó a los clientes externos  para medir su grado de 

satisfacción en un período de tiempo determinado y a razón de una cantidad significativa. 

Tamaño de la Muestra  

Al ser un restaurante franquiciado, los procedimientos están estandarizados y, parte de 

ello es la evaluación mensual de la satisfacción de nuestros clientes empleando encuestas. 

Para que la muestra a analizar sea significativa a nuestro estudio, se calcula el número 

promedio de mesas que son atendidas en el mes, lo cual constituirá nuestra población. 
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Tabla 12.  Promedio de mesas atendidas al mes. 

Mes Número de mesas 

Enero  5494  

Febrero 5162  

Marzo 5228  

Abril 5071  

Mayo 5989  

Junio 5265  

Julio 6976  

Agosto 5635  

Setiembre 4596  

Octubre 5234  

Noviembre 4983 

Diciembre 6034 

 

Promedio mensual 
 

5494 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

Cálculo del tamaño de la muestra  

Habiendo obtenido el valor de nuestra población, calculamos el tamaño de la muestra a 

partir de la  fórmula aplicable para poblaciones finitas: 

  n   =    Z 2        p       q   N           

  ε2 (N-1) + Z2  p q                                      

 

Donde: 

n = Tamaño de la muestra. 

N = Tamaño de la Población. 

p= Probabilidad con que se presenta el fenómeno. 
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q= Probabilidad de que no se presente el fenómeno = 1-p 

Z = Valor crítico correspondiente al nivel de confianza elegido = 1.96 

ε= Límite aceptable de error muestral; el valor varía entre 1% (0.01) y 9% (0.09). 

n   =    1.96 2      *     0.7    *   0.3   *  5494      =  

 0.052 (5494-1) + 1.96 2  (0.7) (0.3)                                      

 

n  =  304.84  ≅  305 encuestados 

Haciendo el cálculo a partir de la fórmula indicada, se obtuvo un valor de 305 para el 

tamaño de la muestra a encuestar 

 

Diseño de encuesta de satisfacción de clientes externos 

La variable empleada en la encuesta  es la satisfacción del cliente externo. Para ver el 

diseño, ir a anexo 1: Encuesta de satisfacción de clientes externos Restaurante pollos a la 

brasa  Sabroso chicken. 

Resultados de la encuesta  

A continuación se muestra mediante figuras el resultado de las encuestas realizadas a los 

clientes para conocer su grado de satisfacción respecto al producto ofrecido, a la calidad 

del servicio brindado  y a la calidad del ambiente e instalaciones. Cabe mencionar que las 

encuestas en el restaurante son realizadas todos los días, aún en momentos de mayor 

afluencia de público. (Ver  tabulación de encuestas al cliente externo en anexo 2. 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

79 

 

 Tuvo una buena experiencia en el restaurante. 

 

 

Figura 31.  Tuvo una experiencia buena en el restaurante 

    Fuente: Encuesta de elaboración propia. 

 

Del total de los encuestados, el 95% manifestó haber disfrutado de una buena experiencia 

en su visita al restaurante, mientras que el 5% opinó lo contrario. Todos los encuestados 

marcaron alguna de las opciones. 

 

 Visita el restaurante más de una vez al mes. 

 
Figura 32. Visita el restaurante más de una vez al mes 

      Fuente: Encuesta de elaboración propia. 

 

En cuanto a los encuestados, el 65% de ellos manifestó ser cliente frecuente, es decir 

visitar el restaurante más de una vez al mes, mientras que el restante 35% registraba su 

primera visita o se permite visitar el restaurante solo 1 vez al mes. Todos los encuestados 

marcaron alguna de las opciones. 
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 Sobre el producto alimenticio consumido (Oferta culinaria) 

 

 
Figura 33. Oferta culinaria fue agradable 

Fuente: Encuesta de elaboración propia. 

 

Sobre la satisfacción de los clientes respecto al producto alimenticio consumido,  bajo la 

pregunta ¿ha sido de su agrado nuestra oferta culinaria?, el 87% de los encuestados 

manifestó estar satisfecho y el 13% dijo no estarlo. Las personas que manifestaron NO, 

consideraron como motivos en un 42,5% al sabor, 37,5% a la temperatura y 20% otros 

motivos, como se muestra en la siguiente tabla: 

 

Tabla 13.  Oferta culinaria no agradable 

Causas Porcentaje 

Sabor  42,5 % 

Temperatura 37,5 % 

Otro 20,0 % 

TOTAL 100 % 

Fuente: Encuesta de elaboración propia. 

Disgregando el 20 %  considerado como otras causas de no agrado de la oferta culinaria, 

diferentes de sabor y temperatura, tuvimos que el 7,5% consideró que la porción servida 

del plato de su elección fue pequeña, el 5% poca variedad de productos como por ejemplo 

salsas y tragos, otro 5%  que no fue de su agrado la presentación del plato y un 2,5% que 

87%

13% 00

Sí

No
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al momento de su visita no había el producto que deseaba consumir inicialmente. Estas 

causas se mencionaron en los comentarios dejados en las encuestas, sin embargo no se 

consideran causas vitales. 

 
Figura 34. Causas de no agrado de la oferta culinaria. 

      Fuente: Encuesta de elaboración propia. 

 Sobre el servicio, se realizaron cuatro preguntas, tal como se resumen en la figura 

35. 

 

Figura 35.  Diagrama de barras -calidad del servicio 

       Fuente: Elaboración propia. 

Respecto a la atención brindada por el mesero, el 96 %  de los encuestados refirió que fue 

agradable y el 4 % que no lo fue.  

Para el 95 % de los encuestados, la presentación de nuestros meseros durante su visita al 

restaurante fue  pulcra y un 5 % no lo fue en su totalidad. 
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Sobre la atención de los pedidos que hicieron los encuestados, el 94 % respondió que sí 

fue rápida la atención, mientras que el 6 % respondió que hubo demoras.  

Respecto a si el mesero le recomendó algún plato, el 84 % de los encuestados refirió que 

sí, mientras que el 16 % de los encuestados dijo que no. Esto último constituye el punto 

débil en cuento a la calidad del servicio observada por los clientes encuestados. 

 Sobre el local, la encuesta considera tres preguntas, tal como se muestra en la 

figura 36. 

 

Figura 36. Diagrama de barras- calidad de local 

                Fuente: elaboración propia. 

Sobre la satisfacción de  los clientes con el ambiente de nuestro restaurante, el 96 % 

respondió que sí le pareció agradable, mientras que el 4 % opinó que no.  

Respecto a la limpieza de nuestro comedor el 95 % de los encuestados respondió que sí 

estaban limpios, sin embargo un 5 %  mencionó que durante su visita no estaba limpio.  

Finalmente, sobre la limpieza de nuestros servicios higiénicos el 82% de los encuestados 

consideró que durante su visita, los servicios higiénicos estaban limpios y 18 % de los 
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encuestados opinó que no lo estaban; constituyendo esto último la mayor deficiencia 

observada por los encuestados sobre la calidad del local. 

 

 
Figura 37.  Resumen de encuestas de satisfacción del cliente 

     Fuente: Elaboración propia. 

 

En la figura 37 observamos un diagrama de barras con el resumen de la evaluación de 

satisfacción de clientes externos, donde el 92 %  de los encuestados estuvo  satisfecho 

con la calidad del servicio proporcionado, el 91 % con el ambiente e instalaciones del 

local y el13 % no estuvo satisfecho con la calidad del producto. 
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Análisis  de Causas de Insatisfacción de cliente externo respecto a la calidad del producto. 

A partir de la figura34, realizaremos un análisis y diagrama de Pareto, como se muestra 

a continuación: 

Tabla 14.  Análisis de Pareto para causas de insatisfacción de clientes 

respecto a la calidad de producto 

Causas 
Frecuencia  Porcentaje 

(%) 

Porcentaje 

Acumulado 

Sabor 17 42,5 42,5 % 

Temperatura 12 37,5 80 % 

Porción pequeña 5 7,5 87,5 % 

Poca variedad 3 5 92,5 % 

Mala presentación 2 5 97,5 % 

Faltó stock 1 2.5 100% 

Total 

 

40 100   

Fuente: Elaboración propia. 

 

A partir de la tabla 14, elaboramos la figura 38, donde podemos observar que los factores 

vitales que causaron insatisfacción en los clientes externos en cuanto a la calidad de la 

oferta culinaria fueron sabor del pollo a la brasa y temperatura de la comida.  
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Figura 38. Diagrama de Pareto para causas de insatisfacción de clientes (calidad de 

producto) 
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Figura 39. Diagrama de Ishikawa- Inadecuada temperatura del plato 
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A partir del diagrama de Pareto para causas de insatisfacción de clientes externos respecto 

a la calidad del producto  (figura 38) y haciendo una lluvia de ideas, se elaboró un 

diagrama de Ishikawa para encontrar las probables causas que hicieron que la temperatura 

de la comida sea inadecuada al llegar el plato al cliente, así en la Figura39 se observan 

las causas que ocasionan que el plato llegue al cliente externo con temperatura 

inadecuada, es decir frío; analizando el diagrama de Ishikawa,  se encontró que la causa 

principal es que el personal del área de brasa presenta mala actitud. Se determina esta 

situación ya que se ha tenido inconvenientes con la asistencia de un miembro del equipo, 

lo cual influye anímicamente en el resto, quienes en ocasiones han tenido que realizar 

horas extras para cubrir inasistencias no comunicadas, perjudicando su desempeño. 

También, luego del análisis se detectan los siguientes inconvenientes: 

A raíz de estas faltas injustificadas, operativamente se cubre  el puesto con personal de 

otras áreas que rota provisionalmente, quienes a pesar de conocer los procedimientos 

estándar no poseen la agilidad propia del personal del puesto que está familiarizado con 

su labor. 
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Figura 40. Diagrama de Ishikawa- Inadecuado sabor  del plato 
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De igual manera se elaboró un diagrama de Ishikawa para la causa sabor inadecuado del 

pollo a la brasa. En la figura 40 se observan las causas que ocasionan que el sabor  de la 

oferta culinaria haya sido motivo de insatisfacción del cliente externo,  haciendo la lluvia 

de ideas y revisando los faltantes de producto luego de revisar las encuestas,  se encontró 

que la causa principal es que no se controló la medición del insumo aderezo. Se determina 

esta situación comprobando que hubo un descuido en el control o inspección de la medida 

de insumo empleado, por lo cual algunos clientes anotaron en  sus comentarios “pollo 

salado”. Esto se corrobora con el cuadro de faltantes del área de producción (ver Anexo 

6) donde hay una diferencia en el insumo Aderezo, lo cual indica que efectivamente se 

ha utilizado de más. Al respecto, Tawfik y Chauvel (1993) refieren que la productividad 

de una empresa depende principalmente del factor mano de obra, considerando elementos 

que afectan a ésta: personalidad y hábitos sobre todo cuando el ser humano tiene un 

carácter emotivo y hasta caprichoso, condiciones físicas de trabajo, políticas e imagen de 

la empresa, entre otros. 

Adicionalmente habría que mencionar que esta falla no se detectó con la prueba de 

producto, la cual se realiza  en dos turnos cada día, por lo que ésta es también una 

oportunidad de mejora a considerar. 

 

Instrumento de análisis cliente interno : Encuestas 

 

Las encuestas de satisfacción de clientes internos se realizan en el restaurante el último 

sábado de cada mes, fecha en la que están presentes todos los trabajadores de la empresa. 

Tamaño de la muestra cliente interno 

En este caso no se realiza un muestreo ya que nos interesa estudiar a toda la población de 

clientes internos. Para el caso, específicamente clientes internos del área de producción 
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que son 20 personas, sin contar 02 ayudantes que trabajan los fines de semana como 

apoyo en el área de bar y armado de  delivery respectivamente. 

Diseño de encuesta cliente interno 

La variable empleada en la encuesta  es la satisfacción del cliente interno (ver el diseño 

de encuesta  en  Anexo 3). 

Resultado de la encuesta cliente interno 

 

 
Figura 41. Resultado  preguntas 1, 2 y 3: encuestas de satisfacción del cliente 

interno 

Fuente: Encuesta de elaboración propia. 

 

En la figura 41 podemos apreciar que en la encuesta realizada a cliente interno del área 

de producción para conocer el grado de satisfacción respecto a si se sienten contentos con 

su ambiente laboral, el 90 % respondió que sí, mientras que el 10 % dijo que no; respecto 

a la pregunta si está conforme con su horario de trabajo, el 75 % respondió que sí, mientras 

que el 25 % dijo no estar conforme; mientras que a la pregunta si cree que su salario 
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reflejaba el esfuerzo y empeño al realizar sus labores, el 90 % mencionó que sí y el 10 % 

dijo que no. 

 
Figura 42. Resultado preguntas 4, 5 y 6: encuestas de satisfacción del cliente 

interno 

Fuente: Encuesta de elaboración propia 

 

En la figura 42 podemos apreciar el resultado de otras tres preguntas realizadas en la 

encuesta de satisfacción del cliente interno del área de producción, donde respecto  a si 

cree que tiene posibilidades de crecimiento en la empresa, el 85% respondió que sí, 

mientras que el 15 % dijo que no; respecto a la pregunta si recibe algún tipo de 

reconocimiento por realizar un buen trabajo, el 100 % respondió que sí, mientras que a la 

pregunta si siente que su jefe inmediato superior toma en cuenta sus opiniones, el 90 % 

mencionó que sí y el 10 % dijo que no. 
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Tabla 15.  Análisis de Pareto oportunidades de mejora para incrementar el 

desempeño del personal de producción. 

Oportunidad de mejora Frecuencia Porcentaje 

Mejorar horarios 6 30 % 

Mejorar sueldo 4 20 % 

Más ayudantes 4 20 % 

Actividades de integración 3 15 % 

Renovar EPP 2 10 % 

Poner duchas calientes 1 5 % 

Total  20 100,00 % 

Fuente: Elaboración propia. 

 

 

 

Figura 43. Oportunidades de mejora para incrementar el desempeño del personal 

de producción. 

Fuente: Elaboración propia. 
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La Figura 43 es resultado de la pregunta 07 de la encuesta de satisfacción del cliente 

interno y en ella el personal menciona como causas vitales para mejorar el desempeño del 

personal de producción: la mejora de los horarios, la mejora de sus sueldos y considerar 

incremento de ayudantes para que puedan desarrollar de manera más óptima sus 

actividades sin ver perjudicada la operación. Al respecto, Tawfik y Chauvel (1993) 

refieren que la productividad de una empresa depende principalmente del factor mano de 

obra, considerando elementos que afectan a ésta: personalidad y hábitos sobre todo 

cuando el ser humano tiene un carácter emotivo y hasta caprichoso, condiciones físicas 

de trabajo, políticas e imagen de la empresa, entre otros. 

Productividad media del área de producción, durante semana típica 

 A partir de las horas trabajadas y clientes atendidos  (Ver anexo 9, 10, 11 y 12) 

 

P1= Número de clientes= 

         Horas trabajadas 

 

 PA1= 625  =1,17  clientes atendidos por hora de persona trabajada en almuerzo. 

           532 

PC1= 1004= 1,99  clientes atendidos por hora de persona trabajada en cena. 

           504 

 

 A partir de las ventas y costo de mano de obra (Ver anexo 9, 10, 11 y 12) 

 

P2=        Ventas             = 

 Costo mano obra 

 

 PA2= 51814= 14,79 Ingresos por cada sol de costo de m. obra  de producción  

  3503  en servicio almuerzo. 

PC2= 75313 = 25,62 Ingresos por cada sol de costo de m. obra  de producción 

                 2939,36  en servicio cena. 
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Tabla 16.  Productividad del área de producción durante el servicio almuerzo. 

 

 Lunes Martes  miércoles Jueves Viernes  Sábado Domingo Valor medio 

         

PA1 0,84     0,70     0,83    0,86       0,80      1,53 2,08     1,17 

PA2 13,26     9,23    11,45   12,15     12,89   21,20 24,57     14,79 

Fuente: Elaboración propia. 

 

En la tabla 16 observamos  la productividad para cada día de la semana en función de 

horas trabajadas y clientes atendidos según PA1, donde la productividad media de la 

semana estándar es 1,17  clientes atendidos por hora de persona trabajada durante el 

servicio almuerzo. 

También se observa la productividad para cada día de la semana en función de las ventas 

y costo de mano de obra según PA2, donde la productividad media de la semana estándar 

es 14,79  soles de ingresos por cada sol de costo de mano de obra  del personal de  

producción durante el servicio almuerzo. 

Tabla 17.  Productividad del área de producción durante el servicio cena. 

 

 Lunes Martes  miércoles Jueves Viernes  Sábado Domingo Valor medio 

         

PC1 1,56 2,40  1,88       2,21       1,88         2,16       1,94          1,99 

PC2      20,97 34,41 25,21    28,66    24,66       25,88 23,01      25,62 

 

Fuente: Elaboración propia. 
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En la tabla 17 observamos  la productividad para cada día de la semana en función de 

horas trabajadas y clientes atendidos según PC1, donde la productividad media de la 

semana estándar es 1,99 clientes atendidos por hora de persona trabajada durante el 

servicio cena. 

También se observa la productividad para cada día de la semana en función de las ventas 

y costo de mano de obra según PC2, donde la productividad media de la semana estándar 

es 25,62  soles de ingresos por cada sol de costo de mano de obra  del personal de  

producción durante el servicio cena. 
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IV. CAPÍTULO 3.- ANÁLISIS DE LOS RESULTADOS (INTERPRETACIONES) 

3.1 Diagnóstico de la organización y administración de la empresa 

De acuerdo a la percepción del cliente externo, hay un buen servicio brindado por meseros 

atentos, esmerados así como ambiente agradable  aun en momentos de gran afluencia de 

comensales lo que significa que están funcionando las estrategias de trabajo y están 

siguiendo las pautas de atención.  Sin embargo aún hay puntos que reforzar no solo en 

temas de capacitación, también mejoras  de infraestructura y  deficiencias en cuanto a 

limpieza o rapidez de respuesta ante algún incidente que cause que se ensucie el comedor 

y servicios higiénicos. 

Analizando la concurrencia de clientes por primera  vez al restaurante, se observa que en 

el mercado  hay clientes por ganar y se debe apuntar a ello logrando la fidelización de los 

mismos. 

El nivel de satisfacción de los clientes externos encuestados es 87% para el producto 

ofrecido, 92 % para calidad de servicio ofrecido y 91% para la calidad de las instalaciones, 

lo cual nos brinda oportunidades de mejora en cada área. 

La organización a pesar de operar bajo el respaldo de la franquicia, presenta algunas 

deficiencias en cuanto al tema de gestión (ver análisis FODA de la empresa  en Anexo 

13). Se observan algunas deficiencias y fallos, por ejemplo que no hay buena  

interrelación entre algunas áreas, ya que no se aplica gestión por procesos de manera 

integral (ver desarrollo  de Diagrama de procesos propuesto para la empresa en Anexo 

17). 

Realizado el diagnóstico de la situación de la empresa y habiendo elaborado un plan de 

acción para abordar los riesgos a los que está sometida la empresa, los siguientes pasos 

que debe realizar son: 
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 Revisar los requisitos de documentación que de acuerdo a la norma son necesarios 

para la adopción del sistema de gestión de calidad.  

 Definir el alcance del sistema de gestión de calidad, esto nos ayudará en función 

de los procesos que se incluyan, a definir los requisitos de la norma que se aplicarán, por 

ejemplo excluiremos los requisitos concernientes a diseño de productos ya que es la 

franquicia y no la empresa, quien diseña los productos realiza. 

 Establecer una política de calidad orientada al cumplimiento de los requisitos del 

sistema de calidad que se adopta. 

 Identificar los procesos que desarrolla la empresa y clasificarlos de acuerdo a la 

función que cumplen (operativos, estratégicos o de soporte),  (Ver mapa propuesto en 

anexo 17)  

 Diseñar un sistema de gestión de Gestión de calidad, ISO 9001- 2015 dice que no 

necesariamente deberá seguir la misma estructura, ni que debe existir un manual de 

Calidad.  La planificación de tareas debe contemplar establecer procedimientos y 

documentación referidos al contexto de la organización, liderazgo, planificación, apoyo, 

operación, evaluación del desempeño y mejora. 

 

3.2 Diagnóstico del proceso productivo 

El proceso productivo se realiza siguiendo los procedimientos estándar establecidos por 

la franquicia, siendo los productos que representan el 78% de participación en las ventas, 

el pollo a la brasa, chicha morada y carnes a la parrilla.  

Constituyen el 80 % de oportunidades de mejora o causas de insatisfacción respecto a la 

calidad de la oferta culinaria, de acuerdo a la percepción de los clientes externos: el 

control de la temperatura con la que sus platos llegan a la mesa y el control del sabor del 

pollo, este último por el inadecuado control de medidas del insumo aderezo durante el 
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proceso de elaboración, al respecto Sumanth (1993), refiere que una parte sustancial de 

los costos totales es constituido muchas veces por el costo del manejo de materiales, 

afectando la productividad total. Por ello se determina reforzar los controles para 

monitorear las actividades de medición de insumos durante la elaboración y las pruebas 

de producto diario. 

Los procesos se ven afectados por un tema de conducta del personal, ya que hay 

incomodidad en el área de producción por un tema de irresponsabilidad y faltas sin 

comunicar de un miembro del equipo de trabajo. Esto constituye un riesgo que puede 

afectar el desarrollo de las operaciones. 

En cuanto a la productividad del área de producción durante el servicio almuerzo (ver 

anexo 12),  se puede apreciar que los días donde está por encima del valor promedio 1,17 

son sábados y domingo (1,53 y 2,08 respectivamente) lo cual nos indica que durante esos 

días se estarían produciendo algunas ineficiencias por la cantidad de clientes atendidos 

para el número de personal laborando, más aun si se producen inasistencias sin 

comunicar. También  se puede apreciar que el día donde la productividad está más por 

debajo del valor promedio 1,17 es el martes,  con un valor de 0,7 lo cual nos indica que 

probablemente  se esté utilizando más personas de las necesarias para una fecha de pocos 

clientes.  Cabe resaltar que clientes = mesas atendidas y durante las primeras horas del 

primer turno llamado servicio almuerzo, se realiza habilitación y pre producción. 

Respecto a la productividad del área de producción durante el servicio  cena (ver anexo 

12),  se puede apreciar que los días donde está por encima del valor promedio 1,99 son 

martes  con un valor de 2,40 y los días donde la  productividad está por debajo del valor 

promedio 1,99 son los lunes con un valor de 1,56. 

Observando los valores de PA2 y PC2 vemos la productividad reflejada como retorno 

medio en ventas por cada sol que se invierte en costo de personal,  PA2 que tiene un valor 
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de 14, 79 soles en ventas  durante el servicio almuerzo  y 25,62 soles en ventas  durante 

el servicio cena, por lo cual se podría hacer un ajuste de horarios del personal para hacerlo 

más equitativos teniendo en cuenta los históricos de afluencia de clientes. 

Para analizar los riesgos asociados no solo al área de producción, se elabora un análisis 

de riesgos para la empresa (Anexo 15) basado en factores internos (debilidades) y 

externos (amenazas) y plan de acciones para abordar dichos riesgos   (Anexo 16). 

3.3 Diagnóstico económico financiero 

Al revisar los cuadros de ventas de la empresa y teniendo en cuenta que en los últimos 

años no se han realizado grandes inversiones en mantenimiento, sea de infraestructura o 

equipos, ni adquisición de los mismos, además de contar con local propio, se ha analizado 

las ventas brutas de los últimos 5 años (Figura 39), donde se observó que año tras año 

éstas han crecido a un ritmo de 14, 77 % en el primer intervalo , 14, 55 % en el segundo 

intervalo, 8, 84 % en el tercer intervalo y 10, 55 % en el último intervalo; lo cual nos 

demuestra que hay una baja  en el ritmo de  crecimiento; correspondiendo el intervalo 

más bajo de crecimiento (8,84 %) al de apertura de un nuevo local  de la franquicia en 

una zona aledaña a la de nuestras operaciones, sin embargo en el último periodo han 

crecido las ventas a un ritmo mayor y se espera que siga en aumento. 

De igual forma se puede apreciar que hay un tema de control de costos por un inadecuado 

manejo de insumos, lo cual  está afectando la satisfacción de cliente y por ende las ventas, 

crecimiento y situación financiera de la empresa. 
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V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 

Conclusiones 

 Es necesario implementar un sistema de gestión de calidad de acuerdo a ISO 9001-

2015 en la empresa Sabroso chicken, ya que a pesar de contar con el respaldo de la 

franquicia y un sistema propio de controles, presenta deficiencias durante la gestión en 

más de un área. 

 La gestión por procesos de acuerdo a ISO 9001-2015, es importante  para ayudar 

a maximizar resultados favorables a los  intereses de la empresa ya que nos ayuda a 

conocer cómo se desarrollan cada uno de los procesos y cómo los fallos entre estos pueden 

afectar entre diferentes áreas. 

 Con la gestión por procesos se pueden encontrar oportunidades de mejora dentro 

de la organización, identificando y evaluando riesgos para contrarrestarlos con un plan de 

acción adecuado a cada uno y posterior  medición de los mismos, mediante indicadores 

de calidad. 

 La satisfacción de clientes externos es un pilar importante para el crecimiento de 

una organización. 

 La satisfacción de clientes internos  contribuye a un mejor desempeño y logro de 

objetivos de las organizaciones. 

 Se calculó la productividad del área de producción, concluyendo que es necesario 

plantear ajustes en horarios (manejo de recursos) entre otros, para mejorar durante el 

desarrollo de actividades y satisfacer al cliente interno. 
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Recomendaciones 

 Se recomienda continuar con la implementación del sistema de gestión de acuerdo a 

la norma  ISO 9001-2015 en la organización, ya que se cuenta con el análisis y diagnóstico 

de la organización, análisis de riesgos y plan de acciones para abordar los riesgos. 

 Reforzar el conocimiento y aplicación de los estándares de la marca, así como 

potenciar el desarrollo de habilidades blandas del personal. 

 Desarrollar el uso de indicadores de calidad para todos los procesos de la empresa. 

 Replantear o hacer un ajuste en los horarios considerando los indicadores 

productividad que se ajusten a los procesos. 

 Medir constantemente el desempeño del personal como parte importante de las 

mejoras en la organización. 
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VII. ANEXOS 

Anexo 1.  Encuesta de satisfacción del cliente externo. 

ENCUESTA DE SATISFACCIÓN CLIENTE 

Para servirle cada vez mejor, le solicitamos llenar una breve encuesta. 

Marque con un aspa la respuesta que considera adecuada para cada pregunta: 

1. ¿Le ha parecido buena su experiencia en nuestro restaurante? 

SI     NO 

2. ¿Nos visita más de una vez al mes? 

SI      NO 

3. ¿Ha sido nuestra oferta culinaria de su agrado? 

SI      NO 

4. Respecto a la pregunta anterior: si marco NO, ¿Cuál fue el motivo? 

SABOR  TEMPERATURA  OTRO______________ 

5. ¿Ha sido de su agrado la atención de nuestro mesero? 

SI      NO 

6. ¿Le pareció pulcra la presentación de nuestro mesero? 

SI      NO 

7. ¿Considera que fue rápida la atención de su pedido?  

SI      NO 

8. ¿Nuestro mesero le recomendó algún plato?  

SI      NO 

9. ¿Cree usted que es agradable el ambiente en nuestro local? 

SI      NO 

10. ¿Le pareció que nuestro comedor estaba limpio? 

SI      NO 

11. ¿Le pareció que nuestro SS.HH. estaba limpio? 

SI      NO 

NOMBRE____________________            CUMPLEAÑOS_________________________     

TELEFONO__________CORREO E._______________          FECHA___________ 

DÉJANOS UN  COMENTARIO________________________________________________ 

GRACIAS! 
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Anexo 2. Tabulación de encuesta de satisfacción del cliente externo 

 

 

FECHA

TABULACIÓN  DE ENCUESTAS  DE SATISFACCIÓN DE CLIENTES

   

CANTIDAD DE ENCUESTAS:  307  

Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje

¿Le ha parecido buena su 

experiencia en nuestro 

restaurante?

293 95% 14 5% 307 100%

¿Nos visita más de una vez al 

mes?
200 65% 107 35% 307 100%

Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje

¿Ha sido de su agrado nuestra 

oferta culinaria?
267 87% 40 13% 307 100%

17 43% 12 30% 11 27%

Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje

Ha sido de su agrado la 

atención de nuestro mesero?
296 96% 11 4% 307 100%

¿Le pareció pulcra la 

presentación de nuestro 

mesero?

292 95% 15 5% 307 100%

¿Ha sido rápida la atención de 

nuestro mesero ?
289 94% 18 6% 307 100%

¿Nuestro mesero le recomendó 

algún plato? 
257 84% 50 16% 307 100%

Total sobre nuestro servicio 92% 8%

Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje

¿Le pareció agradable el 

ambiente de nuestro local?
294 96% 13 4% 307 100%

¿Le pareció que nuestro 

comedor estaba limpio?
291 95% 16 5% 307 100%

¿Estaban limpios nuestros 

servicios higiénicos?
251 82% 56 18% 307 100%

Total sobre nuestro local 91% 9% 100%

Sobre la calidad de nuestro 

servicio

Sí No Total

Respecto a la pregunta anterior, 

si  marcó No,  ¿Cuál fue el 

motivo?

Sobre la calidad de nuestro 

servicio

Sí No Total

Sobre su visita

Sobre nuestra oferta culinaria

Sí No

Enero

Sí No Total

OtroSabor Temperatura

Total
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Anexo 3.  Encuesta de satisfacción del cliente interno. 

ENCUESTA DE SATISFACCIÓN CLIENTE INTERNO 

Como parte de nuestra autoevaluación, le solicitamos llenar una breve encuesta. 

Marque con un aspa la respuesta que considera adecuada para cada pregunta: 

1. ¿Está contento con su ambiente laboral?  

SI     NO         

2. ¿Está conforme con su horario de trabajo? 

SI     NO        

3. ¿Cree que su salario refleja el esfuerzo y empeño con que realiza su trabajo? 

SI     NO        

4. ¿Siente que tiene posibilidad de crecer en la empresa?  

SI     NO        

5. ¿Recibe algún tipo de reconocimiento cuando realiza un buen trabajo?  

SI     NO        

6. ¿Sientes que tu jefe inmediato superior toma en cuenta tus opiniones?  

SI     NO 

7. ¿Qué haría falta mejorar o cambiar para elevar  tu desempeño? 

 

________________________________________________________________

___________ 

Área De Trabajo ___________________________ 

Fecha____________________________________ 

Gracias! 
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Anexo 4.Tabulación de encuesta de satisfacción del cliente interno. 

 

 

 

 

PERIODO

TABULACIÓN  DE ENCUESTAS  DE SATISFACCIÓN DE CLIENTES INTERNOS

ÁREA DE TRABAJO: Producción

  

CANTIDAD DE ENCUESTAS:  20

Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje

 ¿Está contento con su ambiente 

laboral? 
18 90% 2 10% 20 100%

 ¿Está conforme con su horario 

de trabajo?
15 75% 5 25% 20 100%

 ¿Cree que su salario refleja el 

esfuerzo y empeño con que 

realiza su trabajo?

18 90% 2 10% 20 100%

¿Siente que tiene posibilidad de 

crecer en la empresa? 
17 85% 3 15% 20 100%

¿Recibe algún tipo de 

reconocimiento cuando realiza 

un buen trabajo? 

20 100% 0 0% 20 100%

¿Sientes que tu jefe inmediato 

superior toma en cuenta tus 

opiniones? 

18 90% 2 10% 20 100%

Total sobre nuestro personal 88% 12% 100%

Frecuencia 6 4 4 3 2 1

Porcentaje 30% 20% 20% 15% 10% 5%

Preguntas

Sí No Total

Enero- Marzo

Respuestas del  personal 

¿Qué haría falta mejorar o 

cambiar para elevar tu 

desempeño?

Mejorar 

horarios

Mejorar 

Sueldos

Poner más 

ayudantes

Actividad de 

integración

Renovar 

EPP

Duchas 

calientes
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Anexo 5.Formato Control de desinfección de materias primas. 

CONTROL DE DESINFECCIÓN DE MATERIAS PRIMAS 

LOCAL: _____________________ 

ADMINISTRADOR: ____________________  FIRMA: ________________ 

FECH
A 

SERVICI
O/ 

PROCES
O 

 
 

HORA 
PRODUCTO 

DESINFECTANTE 

FIRM
A 

MEDIDA 
CORRECTORA 

V°B° 
NOMB

RE 

Conce
nt. 

(Ppm) 

TIEMP
O 

(min) 

DESC
RIP. 

FIR
MA 

           

           

           

           

           

           

           

           

           

           

           

           

           

           

           

           

           

           

           

Servicio: V = Venta del día, EC= Evento contratado del día, etc.  (V), (EC).....: Servicio del día siguiente    P = 
Proceso;  R = Recepción   

LIMITES CRÍTICOS MEDIDA CORRECTORA 

Se procederá de acuerdo a las tablas de dosificación 
según el tipo de desinfectante utilizado y productos a 

desinfectar. 

D:     Se desinfectó el producto 
E:     Se eliminó el producto 

 
MEDIDA CORRECTORA: CC:    Se corrigió la concentración  RD:   Se reparó el dosificador 

 

GO 00 F01V01 
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Anexo 6. Cuadro faltantes de producción Enero- Marzo 
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Anexo 7. Cuadro faltantes de vinos y otras bebidas Enero- Marzo 
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Anexo 8. Cuadro faltantes de postres Enero-Marzo. 
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Anexo 9. Ventas segmentadas por servicio, semana estándar Enero- Marzo 
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Anexo 10. Costos mano de obra-personal producción servicio almuerzo 
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Anexo 11. Costos mano de obra-personal producción servicio  cena 
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Anexo 12. Productividad área de producción para semana estándar Enero- Marzo. 
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Anexo 13. Análisis FODA para la empresa Sabroso Chicken 

 

 

 

Fortalezas Oportunidades

° Ubicación de la empresa, cuenta con oficinas 

comerciales en Lima.

° Alta demanda de productos.

°  Cuentan con un plan de ventas y proyecciones. ° Mejorar la imagen de la empresa.

° Cumplen con legislación del sector vigente. ° Alinearse a estándares de calidad.

° Cuentan con manual de operaciones. ° Mejorar la utilización de recursos.

° Cuentan con manual de higiene y saneamiento. ° Captar nuevos clientes.

° Se evalúan e identifican periódicamente aspectos de 

inocuidad alimentaria.

° La situación económica del país y el poder adquisitivo de 

la gente.

°
Poseen capacidad económica y financiera.

° Panorama político legal que garantiza la inversión privada 

nacional y extranjera.

° Diversificación de productos. ° Aplicación de nuevas tecnologías.

°
Prestigio de la marca

° Reconocimiento del Perú como destino turístico y 

gastronómico

° Proveedores de calidad

Debilidades Amenazas

°
No cuentan con certificaciones de calidad.

°
Competencia de productos  de bajo costo de expendio.

° Se han identificado condiciones que pueden causar  ° Estacionalidad de algunas materias primas.

° Ejecución de obras viales o de servicios que aumenten el

nivel de contaminación e imposibiliten el acceso a las

instalaciones de la empresa.

°
Resistencia al cambio y escaso o poco compromiso.

° Reorientación del mercado a otro tipo de

productos(sustitutos)

° Infraestructura algo antigua. °

Posibles cambios producidos por el gobierno de turno 

en el marco legal y políticas del sector, que podrían 

° Ausencias o faltas de personal de producción.

° Mala interrelación entre algunas áreas.

FACTORES INTERNOS FACTORES EXTERNOS
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Anexo 14. Sistema matricial de probabilidad y gravedad para calcular el nivel de 

riesgo. 
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Anexo 15. Análisis de riesgo para la empresa Sabroso chicken. 

 

 

  

 

 

PROBABILIDAD (1,2,3)

IMPACTO (5,10,20)

1 No cuentan con certificaciones de calidad. 2

10

2 2

20

3 2

10

4 Infraestructura algo antigua 2

5

5 Faltas del personal 2

10

6 Mala interrelación entre algunas áreas. 3

10

7 3

10

8 3

10

9 1

20

10 1

10

11 1

PROCESOIDENTIFICACIÓN DEL RIESGO
NIVEL DE 

RIESGO

Se han identificado condiciones que pueden 

causar  deficiencias en producto e insatisfacción 

de clientes.

Posibles cambios producidos por el gobierno 

de turno en el marco legal y políticas del 

sector, que podrían afectar negativamente la 

20

40

20

10

20

30

30

30

20

10
Estacionalidad de algunas materias primas.

A.comercial, 

Dirección

Dirección

Logística

Gestión

Producción,  servicio

Producción

Mantenimiento

Producción

RRHH ,  producción

A. Comercial

A.comercial

Competencia de productos  de bajo costo de 

expendio.

Resistencia al cambio y escaso o poco 

compromiso.

Reorientación del mercado a otro tipo de 

productos(sustitutos)

Ejecución de obras viales o de servicios que 

aumenten el nivel de contaminación e 

imposibiliten el acceso a las instalaciones de la 

10 10
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Anexo 16. Plan de acción para abordar riesgos - Empresa Sabroso chicken 

 

 

 

 

 

1

2

3

4 Infraestructura algo antigua

5 Contratación de personal

6

7

8

9

10

11

Establecer canales de comunicación más 

efectivos y plazos para solución de necesidades

Por 

determinar

Implantar el sistema de G.C. basado en ISO 

9001

PLAZO

Adaptarse a la legislación actual del sector Todas las áreas Variación de las operaciones (medición)

Coordinar con instituciones encargadas de 

obras para la ejecución en horarios que no 

perjudiquen las operaciones de la empresa. 

Establecer mecanismos de control y 

señalización, reforzar barreras físicas para  

minimizar la contaminación de la  calle.

Dirección, 

Mantenimiento, 

limpieza.

Número de obras ejecutadas; porcentaje 

de incidentes a causa de obras 

ejecutadas; variación de ventas promedio.

Impulsar venta de  productos con materia prima 

accesible; buscar alternativas de materia prima 

estacional; negociar precio de abastecimiento 

de productos escasos.

Logística; Innovación 

y desarrollo 

(franquicia)

Porcentaje de aceptación de productos 

con nuevos insumos; porcentaje de 

rendimento vs costo  de materia prima 

alternativa; 

Diseñar  un producto asequible de menor precio  

acorde a los requerimientos del mercado

Franquicia, área 

comercial

Porcentaje de productos nuevos de bajo 

costo.

Ofrecer variedad de promociones brindando 

alternativas a los consumidores
A. comercial

Número de promociones creadas; 

Porcentaje de ventas de promociones, 

respecto venta total

Mantenimiento

Porcentaje de ambientes refaccionados; 

porcentaje de ambientes remodelados.

Producción, RRHH Número de horas extras por faltas.

 Gestión, Todos

Número de requerimientos inter áreas no 

atendidos

Revisar procedimientos y  actuar sobre las 

oportunidades de mejora o fallas. Gestión, Producción,  

servicio

Porcentaje de satisfacción de clientes; 

Porcentaje de no conformidades

Talleres o capacitaciones para reforzar 

habilidades blandas del personal.

Gestión, Producción

Porcentaje de personal que culmina el 

programa de capacitación;  Número de 

horas de formación.

ACCIONES A REALIZAR ÁREA INVOLUCRADA INDICADOR 

Gestión Porcentaje de implementación
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Anexo 17. Diagrama de procesos Sabroso chicken. 
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Anexo 18.  Control de temperatura y peso de materia prima durante la recepción. 

 

 

 
 

Anexo 19.  Temperatura de conservación en caliente de producto elaborado. 
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Anexo 20.  Temperatura de almacenamiento de materia prima congelada. 

 

 

 

Anexo 21. Medición de compuestos polares de aceite de frituras. 
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Anexo 22. Distribución de ambientes vista en planta del restaurante Sabroso chicken. 
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Anexo 23. Norma internacional ISO 9001:2015 
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Anexo 24.  Norma sanitaria para el funcionamiento de restaurantes y servicios afines. 
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