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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 gestion productiva.

Para averiguar las causas de insatisfaccion de clientes, que pudiesen influir en el
crecimiento de la empresa, asi como mejorar el control de los procesos, se realizan
encuestas de retroalimentacion usando fuentes de informacion documental estadistica y
empleando la férmula para poblaciones finitas. Encontrando que la mayoria de motivos
de insatisfaccion 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 elaboracién o produccién.

Para mejorar el desempefio del personal de produccion, se investigan las causas que
influyen en su desempefio, se calcula la productividad media durante una semana tipica
segmentando por horarios de servicio y se plantean algunos cambios a realizar en los

horarios del personal, asi como replicar lo aplicado a las diferentes areas de la empresa.

Palabras clave: 1ISO 9001-2015, franquicia, mejora, cliente, productividad, pollo a la

brasa.



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.INTRODUCCION
La calidad y la gestion 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 pais, 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 Ultimos afios ha crecido el nimero de visitantes
que hacen turismo gastronémico en el pais; 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 gestion productiva de una empresa, hay muchas herramientas como
metodologias estadisticas, analisis de condiciones o situaciones que afectan a los
procesos, uso de indicadores, aplicacion 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 gestion de sus sistemas por procesos analizando sus actividades para mejorar la
satisfaccion de clientes. Es asi que se analizan las opiniones de los clientes de un
restaurante franquiciado de elaboracion y expendio de pollos a la brasa, para ver su grado
de satisfaccion 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 organizacion.



Il. CAPITULO 1.- MARCO TEORICO

Antecedentes historicos, técnicos, bibliograficos
Franquicias

La franquicia es considerada un sistema comercial que consiste en otorgar licencias ¢
omo parte de un acuerdo contractual en el que la organizacion franquiciante le otorga a
un individuo o una pequefia organizacion franquiciada el derecho de hacer negocios bajo
determinadas condiciones. Este sistema surge como respuesta ante el crecimiento de
mercados cada vez mas competitivos y actualmente existe el consenso de considerar este
formato como la via mas idonea de expansion de negocios, ya que ofrece innumerables
ventajas para las partes que la conforman (Baena, 2010; citado por Solis y Ponce, 2017;
Ludefa, s.f.).

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

o Reputacion ganada de la organizacion matriz o franquiciante, ya que el producto
o servicio ofrecido es previamente conocido y aceptado por el publico; es decir la marca
ya esta posicionada.

o 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 organizacion franquiciante puede también dar asistencia financiera por los
gastos operativos.

o Experiencia, ya que la organizacién matriz brinda la orientacién necesaria y
continua para el crecimiento del franquiciado muchas veces inexperto.

o Asistencia Gerencial, ya que no solamente el franquiciado recibe soporte en la
parte operativa, sino en muchas otras areas como finanzas, marketing, estadistica y
promocion de ventas pues es un sistema de mutua ayuda.

Algunos de los problemas que se presentan en el sector de las franquicias son:



o La existencia de pocas condiciones para su creacion ya que no se cuenta con

normatividad especifica para el sector (Solis y Ponce, 2017).

o Existe miedo de los empresarios respecto a la copia y pirateria, lo cual hace que

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

o 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 gestion para el desarrollo estdndar de operaciones (Lopez de Castilla,

2017; citado por Solis y Ponce, 2017).
Mercado de franquicias

Uno de los paises con mayor desarrollo de franquicias es Estados Unidos, “(...) no en
vano, el sistema de franquicia norteamericano es el mas competitivo del mundo y el
primero en empresas franquiciadoras” (Baena2010; citado por Solis y Ponce, 2017).
Respecto a paises latinoamericanos, Solis y Ponce (2017) citando a Ayup y Calderdn
(2014) sefialan que Brasil y México son los paises que han presentado un mayor
crecimiento en el sector de franquicias.

Por otro lado, Ludefia (s.f.) refiere que el desarrollo de las franquicias en el Perti comienza
en los afios 80 cuando se produce la entrada de marcas extranjeras, entre ellas Kentucky
Fried Chicken y Pizza Hut, que fueron aceptadas rapidamente por los consumidores
locales. En la actualidad, el modelo de negocio de franquicias estad experimentando un
importante crecimiento, el vicepresidente de la Camara Peruana de franquicias, Luis
Kiser citado en el articulo “La mitad de las franquicias que operan en el Perd son
nacionales” (2016), afirma que a diferencia de hace 10 afios en que el mercado peruano
de franquicias lo componia solo un 10 % de marcas nacionales, actualmente esta

compuesto por un 50 %.



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

Peru:

FRANQUICIAS NACIONALES POR SECTORES

GASTRONOMIA

ARTESANIA - JOYERIA - REGALOS
W ESTETICA - BELLEZA - SALUD

® INDUMENTARIA - ACCESORIOS
m EDUCACION

® FERRETERIA - CONSTRUCCION

Figura /. Franquicias nacionales por sectores.

Fuente: Camara peruana de franquicias, citado por “La mitad de las franquicias que
operan en el Pert son nacionales” (2016)

Actuamente, en el Per( existen un total de 470 franquicias donde el 48% son de origen
nacional, teniendo el sector gastronomico la mayor representacion en este porcentaje
(“CCL: Facturacion de franquicias”, 2017)

Sector gastronémico

De acuerdo al Ministerio de Comercio Exterior y Turismo (2018) la cocina peruana, esta
considerada en el mundo como una cocina privilegiada, poseedora de caracteristicas
heredadas a través de su desarrollo en las que influyé 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 espafioles, africanos, chinos, japoneses e italianos fueron

fusionando cocinas dando lugar al nacimiento de una gran variedad de platos.



En la actualidad, se ha reconocido como patrimonio cultural de la nacion a iconos de la
gastronomia peruana como son el ceviche y el pollo a la brasa; estableciéndose fechas
para rendirles homenaje; sobre este Gltimo, el precio, sabor y la calidad del pollo a la
brasa constituyen caracteristicas muy atractivas que lo han convertido en una de las mas
exitosas oportunidades de negocio en nuestro mercado (Gonzales, 2010; “El negocio de
las franquicias”, s.f.).

Sociedad Peruana de gastronomia (2017) sefala que entre las actividades que favorecen
al sector gastronomico esta el incremento del flujo de turistas en el Perd, asi como la
tendencia del peruano promedio de clase media, a consumir fuera de casa. Sobre esto,
Sociedad Peruana de gastronomia (2009) referia citando un estudio que realizé Arellano
Marketing el mismo afio, que en la ciudad de Lima la gente cuando sale a comer fuera de

casa, prefiere las pollerias en un 56 % sobre otro tipo de ofertas gastrondémicas.

4 Polleria [ B62%
Actividades que hace en tiempo libre Cebichena I 29%
Ver television 55% Casa de amigos/ L 219%
familiares ’
Descansar 44% )
. Chifa B 20%
Ir & comer fuera de casa GC% )
- Restaurante tipico B 1o
Escuchar mdsica 32% regional =
Leer & penodeo 1% Restaurante campestre B 11%
Reunime con amigos/ 25% Rest. comida répida " o
familarss {Mc Donald's, KFC, stc) =
Pizzera B o%

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

Fuente: Arellano Marketing, citado por Sociedad Peruana de gastronomia (2013)



Sector gastronomico y la economia

En el Perl existen, segun Valderrama (2016; citado por Sociedad Peruana de
gastronomia, 2017) alrededor de 100 mil empresas que ofrecen variedad de ofertas
gastronomicas, de las cuales el 84,37% corresponden a micro, pequefia y mediana
empresa siendo gran parte de estas, informales, carentes de formacion idonea y con

muchas deficiencias en la gestion de sus procesos.

Respecto a lo anterior, Sociedad Peruana de gastronomia (2017) menciona también: “la
economia informal representa el 20% del PBI peruano y abarca al 75% de la Poblacién
Econdmicamente Activa (cifras INEI, 2014). La diferencia entre ambos porcentajes se
explica por la baja productividad del sector informal peruano, que incluye a la mayoria

de negocios gastrondmicos”

Para conocer el comportamiento del sector restaurantes, el Instituto Nacional de
Estadistica e Informéatica 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 evolucién mensual del sector

desde el afio 2013 hasta el 2018:
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Figura 3. Evolucion mensual de la actividad de restaurantes: 2013-2016 (Variacion %
respecto a similar periodo del afio anterior)

Fuente: INEI (2016)
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Figura 4. Evolucion mensual de la actividad de restaurantes: 2015-2018 (Variacion %
respecto a similar periodo del afio anterior)

Fuente: INEI (2018)

En la figura 4, correspondiente al grafico que presenta INEI (2018) en su boletin
estadistico mensual del mes de marzo del 2018, sobre la evolucion 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 rapidas, pollerias, restaurantes turisticos y
cevicherias entre otros, en los que influyd positivamente la celebracion del Dia de la
Amistad y, respecto al crecimiento del mes de Marzo, el aumento de 3,77 % en el sector
respecto al similar del afio anterior, debe a la exposicion de una amplia oferta culinaria,
la organizacion de eventos especiales como la feria gastronémica Callao en su punto,
Dulce helado fest Il, Feria de Postres Dulce de Convento, Festival de Platano malefio,
Festival de la Vendimia de Surco y Festival de la Vendimia en Ica , festividades como

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

Entre las actividades estratégicas que ejecutan las empresas como parte de su plan de
crecimiento, estan la participacion en eventos especiales que incrementen la exposicion
y difusion de su marca, la consideracion de planeacion financiera para el afio siguiente
y subsiguientes, la cual consiste en estudiar la evolucion de sus ventas, planilla y costos

financieros, e incluye estudiar el comportamiento de la economia, el PBI y prondsticos




del PBI, la inflacién, el tipo de cambio y la tasa de interés, datos que se obtienen del
BCRP y diversos analistas macroeconomicos.
La siguiente figura muestra la evolucion del PBI al 2016 y prondstico del PBI al 2017 y

2018:
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Figura 5. PBI: Variacion porcentual

Fuente: BCRP — Reporte de Inflacion Marzo 2017, citado por Procolombia (2017)

Como se aprecia en la figura 5, el PBI varia de acuerdo a diferentes factores. Al respecto,
Parodi (2013) asegura: “La economia peruana es pequefia (produce el 0,37% del PBI
mundial) y abierta al exterior; por lo tanto se impacta por lo positivo y negativo que ocurre

mas alla de nuestras fronteras”.



Por otro lado en un articulo publicado en Gestion, “Credicorp Capital” (2017) afirma:
“entre los factores de riesgo locales que llevarian a un menor dinamismo de la economia
estan (i) mayores retrasos en los proyectos de infraestructura; (ii) una lenta reactivacion
de la inversion publica; y (iii) un deterioro de la confianza empresarial y del consumidor”.
Al respecto, Alvarez (2018) afirma: “(...) al término del afio 2017, el producto bruto
interno (PBI) que inicialmente habia sido proyectado en 3,5 % por el BCRP, anotd
solamente un crecimiento de 2,5 %, un resultado también por debajo de la meta de 2,8 %
que proyectaba el Gobierno en el Gltimo Marco Macroecondémico Multianual difundido

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

Considerando que hasta el 2008 la economia mantuvo un ritmo ascendente, con un
crecimiento potencial de 6,5 % y que este se redujo a 4,5 % a partir del 2010; la Camara
de Comercio de Lima y su Instituto de Economia y Desarrollo Empresarial (IEDEP)
propusieron un Programa Econdmico 2016-2021 buscando fortalecer las instituciones,
mantener la estabilidad macroecondémica e impulsar la inversion, exportaciones y

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

Antecedentes bibliogréaficos

Rojas (2016), evalud el nivel de conocimiento y aplicacion de gestidn 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 observacion en veinte restaurantes; el cuestionario constaba de dos partes, una que
abordaba informacion general de las empresas y otra sobre el nivel de conocimiento de
gestidn por procesos en cada una de ellas. De su investigacion concluye que el nivel de
aplicacion de la gestion por procesos en dichos restaurantes fue predominantemente de
implementacién parcial y recomienda la conveniencia de poner énfasis en el

conocimiento y experiencia en gestion por procesos con que deben contar los
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administradores o encargados de estos establecimientos para hacer de sus organizaciones
mas 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 gestidn por procesos apoyado del ciclo DEMING, el cual redujo
el tiempo de demora en sus procesos, elevo la produccion de sus colaboradores y mejoro

el grado de satisfaccion del empresario.

Fernandez y Ramirez (2017) recopilan informacion de la empresa y realizan entrevistas
con la finalidad de obtener datos a partir de fuentes documentales; observan los hechos a
través de la valoracion por parte de los encuestados y entrevistados, apoyandose 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 investigacion que, la organizacion
en estudio mejoraria tanto en el proceso de produccién como las estrategias de venta y
también tendrian un posible aumento de la satisfaccion de los colaboradores y clientes,
se reduciria el desperdicio de insumo agua en su proceso de lavado de bidones, se
eliminaria un puesto de trabajo que no generaria valor y la empresa tendria un ciclo de
mejora continua anual para una constante evaluacion y desempefio de los procesos.

Rodriguez(2016) luego de realizar una investigacion, cuyo objetivo principal fue
implementar una solucion basada en procesos utilizando el enfoque BPM para mejorar la
gestion productiva en una organizacién, concluye luego de aplicar el enfoque basado en
procesos que se lograron mejoras, tales como: los costos Promedio de los Procesos de
Produccion del disminuyeron el 1,27%, el Promedio de produccion de los colaboradores
de la empresa se incremento en 16,74% y se incremento el grado de satisfaccion de los
empresarios en un 16,36%, recomendando finalmente seguir el modelo que plantean
realizando adaptaciones de mejora y auditorias periddicamente para verificar el

cumplimiento de lo planificado.
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1.1 Fundamento cientifico

Para el desarrollo del presente trabajo se toma como base o fundamento la Norma 1SO
9001 (2015), la cual es una norma internacional que especifica los requisitos de un sistema
de gestion de calidad aplicables a todas las organizaciones, sin importar su tipo, tamafio

y el producto o servicio suministrado.

De acuerdo a la norma ISO 9001(2015), la adopcion de un sistema de gestion de la calidad
es una decision estratégica para una organizacion que le puede ayudar a mejorar su
desempefio global y proporcionar una base solida para las iniciativas de desarrollo
sostenible.

Esta norma promueve la adopcion de un enfoque a procesos al desarrollar, implementar
y mejorar la eficacia de un sistema de gestion de la calidad, para aumentar la satisfaccion

del cliente mediante el cumplimiento de los requisitos del cliente.

Punto de inicio |.-.-.-.| Punto final

Fuentesde |- —( et f S ;-] Receptores de
Activi N .
entradas dades salidas
PROCESOS  [.:.| .».'1 PROCESOS
PRECEDENTES | -.-| MATERIA, MATERIA, =71 POSTERIORES
1 ENERGIA, ENERGIA, |-
Por ejemplo en |- -] INFORMACION INFORMACION -4 Por ejemp|0 en
roveedores e . roveedores
p(internos 0 Por ejemplo N L S Por ejemplo e p(internos o
externos), en |l e”'afo.ml‘ade e e .- enlaformade |71 externos), en
clientes,en |- "r‘:éirr'sois' S R .o materiales, "'l (lientes, en
otras partes |- rS0s, e N N recursos, -1 otras partes
interesadas ] requisitos s S I o requisitos o interesadas
pertinentes o o e e e . pertinentes

Posibles controles y punto de
control para hacer el
- seguimiento del desempefio y
N R medirlo

Figura 6. Representacion esquematica de los elementos de un proceso

Fuente: 1ISO 9001 (2015)
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La Norma ISO 9001(2015) describe graficamente lo mencionado anteriormente, en la
figura 6.
Proceso
Escalante (2003) sefiala que los procesos son una interaccion de personas, materiales,
equipos e informacion cuya finalidad es transformar ciertas entradas en salidas

especificas.

Gestidn por procesos

De acuerdo a ISO 9001(2015), el enfoque a procesos implica la definicion y gestion
sistematica de los procesos y sus interacciones, con el fin de alcanzar los resultados
previstos de acuerdo con la politica de la calidad y la direccion estratégica de la
organizacion. La gestion 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 gestion por procesos

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

de gestion de la calidad permite:

a) la comprension y el cumplimiento de los requisitos de manera coherente;
b) la consideracidn de los procesos en términos de valor agregado;
c) el logro de un desempefio del proceso eficaz;

d) la mejora de los procesos con base en la evaluacion de los datos y la informacion.

Arcelay (1999; citado por Uriarte, 2015) menciona que las organizaciones que hacen
gestidn por procesos en sus organizaciones cuentan con una mejor vision y herramientas

para controlar, mejorar su trabajo, hacerlo mas 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 Descripcion tecnolégica
La empresa cuenta con tecnologia 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 mas adelante.

1.3 Métodos de control cualitativo, cuantitativos, estadisticos.

Productividad

Pérez (2008; citado por Lopez, 2016) menciona que, productividad es la relacion existente
entre lo que se ha producido y los medios o recursos empleados en dicha produccion,
como son lamano de obra, los materiales, la energia, entre otros; es asi que Puchol (2012;
citado por Lopez, 2016) también refiere que la productividad se ve incrementada al hacer
mejor uso de los medios o recursos disponibles.

Puchol (2012; citado por Lépez, 2016) sefiala respecto al incremento de la velocidad y
efectividad de las decisiones que se tomen en la empresa que ésta respondera 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 Ldpez, 2016) refiere también respecto al incremento en la
flexibilidad de la operacion que “una efectiva delegacion 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 estara ya familiarizado con

las asignaciones”
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Medicion de la productividad
Pérez (2008; citado por Lopez, 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 sera el caracter productivo del sistema”.
Factores que afectan la productividad
Al respecto varios autores sefialan factores internos y externos que afectan a la
productividad, asi:
Un articulo en aguaeden describe a los factores externos como todos aquellos aspectos
que escapan del control de la direccion de la empresa, como la competencia, la demanda
potencial o la legislacién gubernamental y normativa a las cuales estan afectas (“Tipos
de productividad”, 2015).
Por otro lado, entre los factores internos, donde si tiene control la empresa:
Ausentismo, rotacion 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, disefio del
producto, condicion de las instalaciones, orden y limpieza del area de
trabajo, capacitacion del personal, distribucion y asignacion del personal,
influencia sindical, planificacion del trabajo, disponibilidad de capital y

crédito y salario, entre otros. (Velasquez, Nufiez y Rodriguez, 2010).

Veldsquez et al. (2010) también hace mencion de la importancia de integrar los factores
internos, los cuales considera elementos estratégicos, en el disefio de planes para el
mejoramiento de la productividad.

Seguimiento y medicion de los procesos

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

como medida para documentar cualquier cambio que se produzca sobre el proceso

14



brindando la posibilidad de realizar mejoras y mantenerlas una vez éstas se hayan

realizado.

Mejora de los procesos

De acuerdo a la norma 1SO 9001(2015): “la gestion de los procesos y el sistema en su

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

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

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

Organizacion
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|
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Figura 7. Representacion de la Norma ISO 9001:2015 con el ciclo PHVA.
Fuente: 1ISO 9001 (2015)
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Ciclo de Deming

El ciclo de Deming o PHVA es un conjunto de medidas l6gicas 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 gestion 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 politicas de la organizacion, e identificar y abordar los riesgos y las oportunidades;
b) Hacer: implementar lo planificado;

c) Verificar: realizar el seguimiento y (cuando sea aplicable) la medicion de los
procesos Yy los productos y servicios resultantes respecto a las politicas, los objetivos, los
requisitos y las-actividades planificadas, e informar sobre los resultados;

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

Herramientas basicas para la mejora de la gestion por procesos

a) Diagrama de Pareto, es un grafico de barras que ayuda a identificar prioridades y
causas, ya que se ordena la informacidon por el peso que tiene cada uno de los factores que
se analizan separando los factores vitales de los triviales, es decir facilita una rapida
visualizacion de factores de mayor importancia, para reducir su influencia en primer lugar
(Gutiérrez y De la Vara, 2009; Escalante, 2003).

b) Grafica de tendencia, es descrita por Escalante (2003) como una herramienta que
muestra cdmo una caracteristica de interés de un proceso varia durante cierto periodo de

tiempo, es decir ayuda a monitorear el comportamiento de dicha caracteristica.
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c) Diagrama de flujo de procesos, es una representacion gréfica que permite definir y
describir el proceso a un nivel macro, es decir sefialar 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
0 efecto con sus posibles causas. La importancia de este diagrama radica en que basados
en un proceso de generacion de ideas o lluvia de ideas, se obliga a buscar las diferentes
causas que afectan el problema tema de andlisis, evitandose el error de buscar de manera
directa las soluciones sin cuestionar cuéles son las verdaderas causas (Gutiérrez y De la
Vara, 2009; Escalante, 2003).

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

Problema
por analizar

Figura 8. Formato del diagrama de Ishikawa.

Fuente: Escalante (2003)
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I1l. CAPITULO 2.- EXPOSICION DETALLADA DEL TEMA

2.1 Organizacion y administracion 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

informacion empleada.

La empresa opera en la ciudad de Lima e inicio sus actividades en el afio 1997 apostando
por operar con un servicio de franquicias, que habia sido establecido en el mercado el afio
anterior. A lo largo del tiempo ha crecido mientras desarrollaba sus actividades
completamente comprometida con sus clientes, brindandoles 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:

Cewvicherias __ 14 4
Restaurantes furisticos __ 13.9
Comida criclla __ 11,7
Comidas rapidas __ 5,1
Sandwicherias _- 5.3
Restauranies _- 4.9
Chifas _- 36
Café restaurantes _- 31
Pollerias _. 1.8
Carmes y parrillas -7, 1 __
Coomida imternacional 10,6 —

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 revision de la Clasificacion Industrial Internacional Uniforme de
todas las actividades econdmicas (CI1U Revision 4), la organizacion esta clasificada bajo
el codigo 5610 que hace referencia a las actividades de restaurantes y de servicio mavil

de comidas.

La empresa presenta una estructura organizacional convencional correspondiente a una
Sociedad anonima cerrada y estd 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 areas de recursos humanos y contabilidad, asi como

gerencia de operaciones.

La gerencia de operaciones y las jefaturas a su cargo, lideran un grupo de 66 trabajadores
de las diferentes areas. 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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2.2 Aspecto de Ingenieria

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, elaborandose productos como carnes a la parrilla, piqueos,
ensaladas, postres, bebidas y el producto mas representativo que ofrece es el pollo a la

brasa. Ademas brinda shows infantiles y eventos en empresas.

Principales proveedores

La franquicia trabaja con diversos proveedores seleccionados Yy 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 estan:

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

. Corporacion Lindley, proveedor de bebidas gaseosas y agua.

. Oregon foods, proveedor de carnes gourmet y frutas.

. Distribuidora Ragu, 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 &rea de produccion 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 produccién (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 capacitacion en el conocimiento de los estandares operativos
contribuyendo al desarrollo de todos los involucrados de las diferentes areas. Estos
ingresan a trabajar habiendo previamente recibido una induccion correspondiente al
puesto de trabajo que ocupan y capacitacion en el conocimiento de estandares de la

empresa.

Instalaciones

La empresa cuenta con instalaciones adecuadas para el funcionamiento de las diferentes
areas de trabajo del restaurante: administrativo, logistica, servicios, produccion; las cuales
cumplen con las exigencias de la normativa sanitaria correspondiente y especificaciones
de seguridad de defensa civil.

En el caso de produccién, se cuenta con un area de habilitado de carnicos y otra de
hortalizas y frutas, previos a las zonas de procesamiento final; las areas de procesamiento

final son: cocina fria (ensaladas) y cocina caliente (frituras, area de brasa y parrilla), bar
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y armado de delivery. También se cuenta con un area de conservacion de productos,
lavado de menaje y vajilla, asi como una zona de acopio de residuos aislada de las zonas
de proceso.

Tecnologia y equipos

La inversion en tecnologia es fundamental para las empresas de la franquicia, éstas
cuentan con inforest, un software que interrelaciona las diferentes areas de trabajo y ayuda
a controlar el funcionamiento del restaurante. Mediante este software, haciendo uso de
indicadores y datos estadisticos se puede planificar compras, produccién 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 rapida a una gran
cantidad de publico.

Respecto a los equipos, el area de produccidn 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)

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

- Licuadora industrial capacidad 15 litros (02)

- Céamara de maceracion para pollos (01)

- Céamara de refrigeracion productos terminados (01)

- Céamara de congelacion (01)

- Congeladoras (02)

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

- Cocina industrial de 6 hornillas (01)
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- Ollas de acero inoxidable con cafio 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)

- Anaqgueles de acero inoxidable (05)

- Magquina lavavajillas (01)

- Dispensadoras de gaseosa (01)

- Licuadora capacidad 1 litro (02)

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

- Cafetera (01)

- Hervidor eléctrico (1)

- Maquina para hacer hielo (01)

- Horno movil (02)Parrilla mavil (01)

- Extintores de polvo seco (06)

- Extintores de acetato de potasio (2)

A continuacion 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 idonea, que cuenta con
certificados de calidad, los cuales aseguran su calidad sanitaria. Consiste en ensartar el

pollo en una varilla metalica que gira horizontalmente sobre sobre brasas de carbon
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vegetal hasta completar su coccién. En el proceso de elaboracion se cumplen

procedimientos establecidos y controlan pardmetros 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. Descripcion del
producto

Pollo entero, previamente limpiado y desgrasado,
posteriormente es sazonado, macerado y sometido a
coccion en las brasas de carbén. Finalmente el producto es
trozado y servido acompafiado con papas fritas.

3. Ingredientes

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

4. Caracteristicas
sensoriales

Sabor: Pollo cocido y ligeramente sazonado; papas
caracteristico con un punto de sal.
Olor: Caracteristico.
Color: Pollo dorado uniforme por el exterior y blanco por
el interior; papas amarillo dorado.
Textura: Firmey piel crocante.

5. Caracteristicas
microbioldgicas
deseable
(Limite por g. 0
ml)

Aerobios mesofilos: < 10*
Coliformes: < 10
Staphylococcusaureus: < 10
Escherichiacoli: <3
Salmonella sp.: Ausencia/25 g

6. Consumoy

presentacion

Servido entero,1/2 6 1/4 de unidad en platos de loza
acomparfiado de papas fritas para su consumo inmediato.

7. Vida util

1,5 horas desde su elaboracion; 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. Informacion
nutricional (100

g de porcién)

Carbohidratos: 12,7 ¢
Proteina: 9,4 ¢
Grasa: 10,8 g

Energia: 185 kcal.
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Materia prima e Insumos

o Pollo(Gallusgallusdomésticus). De acuerdo a Montafiez (2005; citado por Cueto,
2007), se conoce como pollo fresco al pollo crudo procesado que no ha sido congelado
en ningin momento y ha sido expuesto a algun tipo de tratamiento microbiano en la planta
de procesamiento.

Fernéndez (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 proteinas indispensable en la dieta diaria de los
consumidores, las mismas que son facilmente digestibles.

Entre las caracteristicas 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, ademas que sus fibras musculares son tiernas, faciles de masticar o

desintegrar.

Tabla /. Composicién de la Carne de Pollo (En 100 g de porcién comestible)

Componente Cantidad
Proteina (g) 18,2
Grasa (g) 10,2
Humedad (Q) 70,6
Energia (kcal) 170
Vitamina (Ul) 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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e Papa (Solanumtuberosum). La materia prima utilizada es papa pre frita congelada,
la cual nos permite ahorrar tiempo de procesamiento durante la operacion, es mas facil

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

Tabla 2. Composicion nutricional de la papa amarilla (por 100 g de
porcién comestible)

Componente Cantidad
Energia (cal) 103
Agua (9) 73.2
Proteina (g) 2.0
Grasa (g) 0.4
Carbohidratos (Q) 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
Acido ascorbico 9.0

reducido en (mg)
Fuente: Ministerio de salud (2009)

e 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
caracteristicas de sabor del producto. El aderezo para pollo a la brasa es una mezcla
de diferentes especias. Larrafiaga et al. (1999) dice que la presencia de ciertas

sustancias en la composicion de las especias, sobre todo, de aceites esenciales, hacen
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gue manifiesten propiedades antibacterianas o, al menos, bacteriostaticas que, en

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

La consistencia de este aderezo es pastosa y su uso esta estandarizado por la franquicia,
asi las cantidades estan en relacion a las unidades de materia prima pollo B3 que se

desee aderezar.

e Cerveza. De acuerdo a Garcia y Pérez (2014), la cerveza es una bebida fermentada
elaborada fundamentalmente a partir de cebada malteada, levadura, lupulo y agua.

En nuestro producto, la cerveza se utiliza mezclado con el aderezo para pollo a la
brasa de acuerdo a la formulacién establecida en el recetario de la franquicia, aporta

minerales y proporciona ese toque especial de sabor al producto.

e Sal. De acuerdo a Larrafiaga 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 podria 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 toxica o peligrosa que determine la
norma sanitaria y debe contener agregados de iodo y flGor en la proporcion que fije

el Ministerio de Salud.

e 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 ademas de recibir calor,
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adquirir una apariencia dorada, textura crujiente también absorben parte de él (Segura

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

Tabla 3. Especificaciones bésicas para el aceite

Criterio Especificacion
Color (unidades lovibond rojo) 2,0 max., claro
Gusto Ninguno
Flavor— sabor Ninguno
Acidos grasos libres 0,1 % max.
indice de perdxidos 1-2 meq 02/kg
Punto de humo 200-220 °C
Humedad 0.05-0.1% max.
Acidolinoleico 2-3 % max.

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

e Carbon. El carbon vegetal es el material combustible utilizado para la coccion a

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

Respecto a este material, OLADE (1983) y FAO (2003); citados por Villagran
(2009) mencionan entre las caracteristicas del carbdn: que posee poder calorifico, es
dificil de adulterar, que no se deteriora en el depdsito y como defecto, que se rompe
y pulveriza durante las operaciones de manipulacion ademas de ocupar espacio en

el almacenamiento debido a su baja densidad.
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Producto: Polo a I brasa "El sabroso” Método: Tradicional
Linez: Cocidos Fecha:
Autor. Edith Yarlequé Gomez Diagyama: Pégina
Papa pre frita congelada Aderezo Gallus gallus domesticus
l "Polk"
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89, S10: Acee.

Figura /1. Diagrama de flujo de elaboracion de pollo a la brasa.

Fuente: Elaboracion propia.
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Descripcion del diagrama de flujo del diagrama

NO

Etapas

Descripcion

Recepcidn

Se verifica certificados y especificaciones de calidad para
lotes recibidos, fechas de produccion (en el caso del pollo,
sera del dia) y vencimiento en todos los casos.
o Recepcion de productos congelados (papa pre
cocida): Verificar envase original, ausencia de formacion de
escarcha en el producto, temperatura del testor del vehiculo
de transporte (-23 °C), temperatura papas (-18 a -23 °C).
o Recepcion de productos refrigerados (pollo vy
aderezo): Se verifica cantidad y peso del pollo (1,251 —
1,350 kg), caracteristicas organolépticas y temperatura del
producto (0 a 4°C).
o Recepcion de alimentos no perecibles: Verificar
integridad de envases y embalajes, ausencia de evidencia de
plagas, correctamente estibados se parados de articulos de
limpieza y desinfeccibn u otro que constituya un

contaminante.

Almacenamiento

Se cumple con el sistema PEPS.

Se controla la temperatura de los equipos (refrigeracion: 0 a
4 °C; congelacion: T< -18 °C).

En el caso de productos no perecibles, correctamente

estibados en ambiente adecuado para su conservacion.
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2 | Limpieza Se retira la grasa de cuello y abdomen (que constituye de 2,35
a 240 %  del peso de cada  unidad)
Se controla el tiempo de exposicion de producto al ambiente
o< 30 min.

5 | Pesado Se realiza en recipientes adecuados utilizando balanza
calibrada de capacidad de 5 g a 10 kg.

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

8 | Medicién Se realiza utilizando probetas graduadas. La proporcion es de
4400 ml cerveza/ 100 unidades de pollo

9 | Aderezado Se controla que la distribucion de aderezo sea homogeénea 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 cAmara de maceracién (0 a 4 °C)
Se controla el tiempo de macerado o permanencia del pollo
en camara, el mismo que serd 24<e<48 horas.

11 | Envarillado Se verifica la posicion 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 | Coccidn Temperatura del horno 280 <T < 300 °C.

Se controla el tiempo de coccion 50 a 60 minutos.
Se verifica la temperatura al interior de la pechuga T >6
igual a 80 °C, con la finalidad de eliminar peligros

bioldgicos.
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13

Conservacion

Temperatura del equipo de conservacion = 70 °C
Tiempo de conservacion e< 3 horas.
Se verifica la temperatura al interior del producto > 60 °C,

con el fin de reducir al minimo el crecimiento microbiano.

14

Corte

Con machete y trinche de acero.
Verificar filo de la hoja del machete para no dafar el
producto.

Verificar retiro de ligas de sujecion 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 e = 3 a 3,5 minutos.

18

Escurrido

Angulo de inclinacion de canastillas= 45°.

Tiempo de escurrido e= 10 segundos

19

Salado

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

ayuda de una espéatula de acero se distribuye.

20

Servido de papas
fritas

Con ayuda de espatula 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 realizo 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.

BALANCE DE MATERIA PARA LA OBTENCION DE PAPAS FRITAS

Producto: Pollo a la brasa "El sabroso"

Método: Tradicional

Linea; Cocidos

Fecha: Agosto 2018

Autor: Edith Yarlequé Gomez

Diagrama: 01

Pégina: 01

de: 01

ENTRADA

PROCESO

SALIDA

Papa pre frita congelada (g) | 70000!

RECEPCION

70000

.

ALMACENAMIENTO

70000

'

->|Vapor (8)

| 5600]

|Aceite (g) | 36680

P Aceite=0,917

FREIDO

67980

j“l[Papa frita residual (g)

E

'

v

ESCURRIDO

|Aceite (g)

| 3720

67520

v

'

|Aceite (g)

| 460)|

[sal (g) | 680

SALADO

68200

'

SERVIDO

platos (170,5g) = 400

Figura /2. Balance de materia para obtencién de papas fritas

Fuente: Elaboracion propia.
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BALANCE DE MATERIA PARA LA OBTENCION DE POLLO A LA BRASA

Producto: Pollo a la brasa "El sabroso"

Método: Tradicional

Linea: Cocidos

Fecha: Agosto 2018

Autor: Edith Yarlequé Gomez

Diagrama: 01

Pégina: 01

de: 01

ENTRADA

PROCESO

SALIDA

[ Pollo (g) | 130000]

RECEPCION

130050

.

LIMPIEZA

126967,8

:IGrasa (g)

| 3082,

Aderezo(g) 6000

'

Cerveza(g) 4391,2

P Cerveza=0,998

ADEREZADO

135709

’i Aderezo residual (g)

| 1650]

.

MACERADO

132989

‘i Fluidos (g)

| 20|

'

ENVARILLADO

132989

Aprox 12%

v

—

—>|Vapor (g)

| 15959

COCCION

Aprox 0, 05%

116970

> Grasa (g)

| &

v

—

¥

Aprox 0,5%

CONSERVACION

Vapor (g)

ES

116385

v

CORTE

116385

v

SERVIDO

platos (461,46 g)=400

POLLO A LA BRASA

Figura /3. Balance de materia para la obtencion de pollo a la brasa.

Fuente: Elaboracion propia.
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Cantidad de carbon: tomamos como referencia el dia de venta minima en una semana
(200 unidades de pollo), en el que para mantener un horno encendido todo el dia se

requieren 35 kg de carbon.

En este caso no se ha realizado regla de tres simple para calcular la cantidad de carbon
de manera proporcional, ya que el horno debe permanecer todo el dia 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.

Hora de encendido

Expectativa de venta
(unidades de pollo)

Horno 1 Horno 2 Horno 3
200 a 250 10:30 A M. - -
250 a 350 10: 00 AM. - -
350 a 600 10: 00 A.M. 11:00 A.M. -
600 a mas 10: 00 A M. 10:00 A.M. 10: 00 A.M.

Fuente: Elaboracién propia.

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

a) Limpieza.

Es una operacion preliminar considerada como una operacion de preparacion de la
materia prima o de separacion, cuyo fin es la eliminacion de contaminantes que
constituyen un peligro para la salud o que son estéticamente desagradables, asi como el
control de la carga microbiana y de las reacciones quimicas y bioquimicas 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
deteccion del contaminante y, en segundo lugar, de su eliminacion; sin embargo la
limpieza total de las materias primas resulta un ideal inalcanzable (Brennan, Butters y

Cowell, 1998).

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

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

D v
il o
e
|—— g -
‘ % i —— ’
> ' £J

Figura 74.Limpieza de la materia prima

Fuente: Elaboracion propia.
b) Reduccion de tamafio

Para la desintegracién 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 debera mantenerse bien afilada para reducir la disipacion inatil de energia y

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

Figura /5. Corte del producto.

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

acero, para reducir el tamarfio del ave de acuerdo al requerimiento de venta.
c) Mezclado

El mezclado es aquella operacién unitaria en la que, a partir de uno 0 mas componentes,
dispersando uno en el seno del otro, se obtiene una mezcla uniforme. EI mezclado no
tiene un efecto conservador sobre el alimento y se utiliza tan solo como una ayuda en el
proceso de elaboracion para modificar la comestibilidad o calidad de los alimentos. Su
utilizacién es muy frecuente en muchas industrias alimentarias para, combinando
distintos ingredientes, conseguir determinadas propiedades funcionales o caracteristicas

organolépticas (Fellows, 1993).

Figura /6. Mezclado de insumos.

Fuente: Elaboracion propia.

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

y aderezo que le conferiran el sabor al pollo a la brasa.
d) Filtracion

La filtracion es una operacion unitaria para la separacion fisica e la que el componente
solido insoluble de una suspensién sélido-liquido se separa del componente liquido

haciendo pasar este ultimo a través de una membrana porosa que retiene las particulas
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solidas, 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 elaboracién 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 basico ya que logra cambios quimicos
irreversibles e incluye al horneo, la fritura entre otras conversiones en las que se
suministra calor, con la finalidad de modificar quimicamente los alimentos. Las fuentes
de generacién de calor para el tratamiento térmico de alimentos pueden ser: combustibles
solidos, combustibles liquidos, combustibles gaseosos o energia eléctrica generada a
partir de combustibles solidos, liquidos, gaseosos, nucleares o de energia hidréaulica

(Brennan, Butters y Cowell, 1998).

o Horneo. De acuerdo a Fellows (1993), durante el horneo, denominado también
asado, el agua de la superficie del alimento se evapora, la velocidad de evaporacion
depende del alimento en cuestion 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 evaporacidn va migrando hacia
el interior del alimento, el exterior del alimento se deseca formandose una corteza pues

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

Durante la elaboracion del pollo a la brasa se realiza el proceso unitario de horneo,
utilizando combustible seco (carbdn) 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 energia durante el horneo

Zona del alimento Tipo de transferencia Tipo de
de masa transferencia de
energia
Frontera de Difusion del vapor Conduccion,
separacion conveccion,
radiacion
Corteza Difusion del vapor Conduccion,

movimiento del
vapor (conveccion)

Zona de evaporacion Difusidon del vapor, Conduccion,
difusion superficial, flujo movimiento del
capilar vapor y del agua en

estado liquido.

Interior Flujo capilar Conduccién

Fuente: Adaptacién de Hallstrom y Skjoldebrand (1983; citado por Fellows,
1993)

o Fritura. Es una operacion unitaria destinada a modificar las caracteristicas
organolépticas del alimento, que también cumple con un efecto conservador obtenido por
destruccidon térmica de los microorganismos y enzimas presentes en el alimento y por

reduccion 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
freido entre 177 °C y 201 °C. Cuando un alimento se sumerge en aceite caliente, la
temperatura en la superficie aumenta rapidamente 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 operacion se debe mantener
al minimo la absorcidn de la grasa, evitando sobrecargar el recipiente para evitar que la
temperatura del aceite disminuya y se prolongue el tiempo de cocimiento; asi como

controlar el tiempo de uso de aceites, ya que con el uso los aceites se hacen mas viscosos
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y entre mas viscoso sea el medio de freido, mayor es la absorcion 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 operacion que se realiza a lo largo de la cadena de distribucion, entre
produccion primaria y fabricacion, fabricacion y consumo final, produccion primaria y
consumo final. También forma parte de esta cadena de distribucion, el mantenimiento de
los productos por parte del consumidor final, en su domicilio o en establecimientos de

preparacion y servicio publico de comidas.

Los principales factores relacionados con el almacenamiento que mas influyen en la vida
uatil o periodo de conservacion de un alimento, son: la temperatura, la humedad y la
composicion de la atmosfera, siendo también la manipulacion defectuosa un factor que

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

o Almacenamiento en refrigeracion. La refrigeracion es una operacion unitaria en
la que la temperatura del producto se mantiene entre -1y 8 °C, se utiliza para prolongar
la vida dtil de alimentos frescos y alimentos elaborados, al reducir la velocidad de las
transformaciones microbianas y bioquimicas que tienen lugar en los mismos

(Fellows,1993).

Figura /7. Almacenamiento en refrigeracion.

Fuente: Elaboracion propia
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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 formacion

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

o Almacenamiento en congelacion. Mediante esta operacidn se conservan productos
ya congelados, los cuales deben mantenerse a temperaturas inferiores a -18 °C; para
efectuar esta operacion, se extrae el calor del ambiente donde se almacenan los alimentos

y se expulsa al exterior.

La circulacion de aire en la camara 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 circulacion demasiado intensa del aire favorece la desecacion
de los géneros, por ello el embalaje de los alimentos ayuda de manera esencial a la

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

o Almacenamiento en caliente. Mediante esta operacion se conservan por un tiempo
reducido los alimentos sometidos a tratamientos térmicos antes de su consumo
inmediato. Se realiza con aplicacion de calor a temperatura constante en el espacio donde
se almacenaré 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 carbon, se compafia de papas fritas y hortalizas. En el
proceso de elaboracion se cumplen procedimientos establecidos y controlan parametros
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

e Carne. Es un alimento de elevado valor proteico y muchas de sus propiedades
gastronémicas o nutricionales, como la textura, pérdida de jugos y su comportamiento
frente a los sistemas aplicados para conservarla dependen de las reacciones bioquimicas
que en él se realizan, asi como también del contenido en colageno y la edad del tejido
(Cheftel y Cheftel, 1976).

e Hortalizas. Son alimentos denominados también verduras e incluyen algunas frutas
como tomates, algunas hojas, flores, raices como zanahorias, betarraga y tallos. Estos
alimentos constituyen parte importante de la dieta, siendo la mayoria de ellas ricas en
caroteno, vitamina C, calcio, hierro y otros minerales (Latham, 2002).

e 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 tamafo
pequeio(MINAG, 2008; Chavez, 2010; citados por Guillén, 2016).

Tabla 6. Composicion quimica de la palta variedad hass (en 100 g de producto)

Componente Cantidad
Agua (%) 74.6
Grasa (%) 20.6
Proteinas (%) 1.8
Fibra (%) 1.4
Cenizas (%) 1.2
Potasio (mg) 480

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

e Sal, carb6n 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. Descripcion del

producto

Pieza carnica(bife) sazonada con sal parrillera, que es
sometida a coccion en parilla por accion de las brasas de
carbon. El producto es servido acompafiado con papas fritas y

ensalada.

3. Ingredientes

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

4. Caracteristicas

sensoriales

Sabor: Caracteristico a carne cocida, papas fritas y hortalizas
frescas.

Olor: Caracteristico, sin olores extrafios.

Color: Carne dorado caracteristico, uniforme por el exterior e
interior, sin presencia de sangre; papas amarillo dorado;
hortalizas colores vivos, brillante caracteristico.
Consistencia: Carne y hortalizas suaves; papas fritas

crocantes.

5. Caracteristicas
microbioldgicas
deseable (Limite

por g. o mi):

Aerobios mesofilos: < 10°

Coliformes: < 10°
Staphylococcus aureus: < 10
Escherichiacoli: < 10

Salmonella sp.: Ausencia/25 g

6. Consumoy

presentacion

Servido en platos de loza acompafiado de papas fritas y

ensalada, para su consumo inmediato.

7. Vida util

Carne y papas: 1,5 horas desde su elaboracion; conservados a
T>60 °.

Ensalada:1,5horas desde su elaboracion; 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 Elaboracion de carnes a la parrilla

Producto: Carne a la parrilla "El sabroso” Método: Tradicional
Linea: Cocidos Fecha:
Autor: Edith Yarlequé Gomez Diagrama: Pégina:
Hortaliza pre cocida congelada Papa pre frita congelada Bife de res congelado
!
[1] RECEPCION | 1< [14]  mecerciON  [rectsc [0]  recercion s
'
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[s]  consemvacioN  Jo#c3n e {18] salapo | £5—» 24|  coNDIMENTADO |
[6] SERVIDO | [19] SERVIDO | ’425| SERVIDO |
CARNE A LA PARRILLA
Palta
[7] RECEPCION |
'
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v
[9] SELECCION s
v
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A
e |u]  DEINFECOON |4
v
(1] PELADO |— s
v
[13] PICADO |
|
Leyenda:
EL: Agua S1: Fluidos de descongelacion
E2: Sol. de victory 85 ppm S2: Fruta en mal estado.
E3; Aceite S3: Agua
E4.Sal S4: Solucion de victory 85 ppm.
E5: Sal parrillera S5: Piel y semillas dle fruta.
S6: Vapor
S7: Papas fritas residual
S8, S9: Aceite
S10: Sanguaza
S11: Vapor
S12: Grasa

Figura /8. Diagrama de flujo para elaboracion de carnes a la parrilla

Fuente: Elaboracidn propia.
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Descripcion de las operaciones del diagrama de flujo de la Figura 18:

N° | Etapas Descripcion
1, | Recepcion Se verifica certificados y especificaciones de calidad,
Z4 peso del corte carnico (300 +/- 5 g), temperatura de carne,
2 hortalizas y papas pre cocidas (-18 a -23 °C), fechas de
produccidn 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 Yy que no presente dafios ni plagas.
2, | Almacenamiento | Se cumple con el sistema PEPS.
%135 Se controla la temperatura de la cdmara de
. congelacion : T < -18 °C.
Condiciones de almacenamiento de materia prima fruta
fresca: lugar fresco, ventilado, protegido del sol, alejado
de olores fuertes.
3 | Descongelacion | Se realiza en camara de refrigeracion, sin aperturar la
de hortalizas
bolsa.
Se controla temperatura de camara (0 a 4 °C)
Se controla el tiempo de descongelacion 24 <e < 48 horas,
dependiendo del volumen a descongelar.
4 | Trasvasado de | Se verifica que al aperturar la bolsa al término de la
hortalizas descongelacion, 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
contaminacion.

Se controla tiempo de exposicion al ambiente e< 30

minutos.
5 | Conservacion de | Se controla temperatura del equipo de conservacion (0 a
hortalizas 4 °C)
Tiempo de conservacion e= 3 horas méximo.
6 | Servido de | Se realiza con ayuda de utensilios de acero y sin tocar las
hortalizas
hortalizas con las manos.
9 | Seleccion de | Se selecciona la fruta sana y con el grado de madurez
paltas adecuado, recomendandose que la fruta este amarilla al
retirar el pedinculo, 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 céscara, se retira el
pedunculo del fruto.

11 | Desinfeccion de | Se realiza por inmersién en solucion desinfectante de

paltas

producto victory (Se verifica la concentracion: 85 ppm de
acido peracético) con la finalidad de disminuir a niveles
minimos la carga microbiana.

Las paltas desinfectadas se colocan en un contenedor
limpio y desinfectado, cubiertas para protegerse y

deberan utilizarse en el servicio del dia.
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12

Pelado de palta

Se realiza con cuchillos de acero, limpios y desinfectados.
La merma (cascara y semilla) constituye el 31% del peso

del fruto.

13

Picado de palta

Se realiza sobre tablas acrilicas, con cuchillos de acero
bien afilados para no causar dafio 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

Angulo de inclinacion de canastillas = 45°.
Tiempo de escurrido e= 10 segundos, con la finalidad que

drene la mayor cantidad de aceite del producto.

18

Salado de papas

Homogenizar con ayuda de una espatula, la aplicacion 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 espatula medidora de acero, sin tocar el
producto con las manos.

Controlar cantidades de acuerdo a matriz de ventas.

22

Descongelacion

de carnico

Se realiza en camara de refrigeracion, sin aperturar la
bolsa; con la finalidad de evitar la proliferacion
microbiana y facilitar la posterior coccion.

Se controla temperatura de camara (0 a 4 °C)
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Se controla el tiempo de descongelacion 24 <e < 48 horas,

dependiendo del volumen a descongelar.

23

Coccion de carne

Se realiza un previo sellado por cada lado del corte

carnico para conservar jugos.
Se controla el tiempo de coccion e= 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 carnico para acentuar el

sabor.

25

Servido

En el plato que contiene el acompaiiamiento de hortalizas
y la guarnicién de papas fritas, con ayuda de una tenaza
de acero para productos terminados, se procede a colocar

la pieza cérnica sin tocar con las manos.

Balance de materia Carnes a la parrilla

El balance de materia para el producto Carnes a la parrilla se realizé 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 carbon utilizado en la parrilla es de 20 kg, tomando

como referencia un dia de poca afluencia de publico, en el que se requiere tener

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

ya que el producto se elabora al instante, de acuerdo a la necesidad de la venta.
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ALANCE DE MATERIA PARA LA ENSALADA DE HORTALIZA Y FRUTA EN ELABORACION DE CARNE A LA PARRILL

Producto: carne a la parrilla "El sabroso"

Método: Tradicional

Linea: Frios

Fecha: Agosto 2018

Autor: Edith Yarlequé Gomez

Diagrama: 01

Pagina: 01

de: 01

ENTRADA

PROCESO

SALIDA

Hortaliza precocida congelada (gi 5000!

RECEPCION

5000

v

ALMACENAMIENTO

5000

v

DESCONGELACION

5000

v

TRASVASADO

4850

=iFIuidos descongelacion (g) |

150

!

CONSERVACION

4850

v

SERVIDO

platos (161,6 g) =30

[Palta (g) 3000

RECEPCION

3000

ALMACENAMIENTO

3000

y

SELECCION

%Fruta en mal estado (g) |

45]

2955

!
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20000|
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Figura /9. Balance de materia para obtencion de ensalada

Fuente: Elaboracion propia.
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BALANCE DE MATERIA PARA LA OBTENCION DE CARNE A LA PARRILLA

Producto: Carme a la parrilla "El sabroso”

Meétodo; Tradicional

Linea: Cocidos

Fecha: Agosto 2018

Autor. Edith Yarlequé Gomez

Diagrame: 01

Pagina: 01

de: 01

ENTRADA

PROCESO

SALIDA

Bife de res congelado (g) 9000

RECEPCION

9000

ALMACENAMIENTO

9000

Y

b

prox 2,2%

DESCONGELACION

v

Sanguaza (g)

198

8302

Aprox 7%

A

v

Vapor (g)

616.14

COCCION

Aprox 2%

8009.82

Grasa(g)

176.04

\

Sal parrillera (g) 176

CONDIMENTADO

8185.82

\

Papas fritas (g) 5115

SERVIDO

platos (672,9) =30

T

CARNEA LA PARRILLA

Figura 20. Balance de materia para obtencion de carne a la parrilla.

Fuente: Elaboracion propia.
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Principales operaciones unitarias en la elaboracién del producto Carnes a la parrilla
a) Limpieza.

Una operacion imprescindible en la elaboracion 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 elaboracion del producto Carne a la parrilla, se realizé el pelado de la fruta palta y

otra operacion de limpieza (método humedo).
b) Seleccidn

La seleccion es una operacion de separacion, la misma que separa en grupos que difieren
en sus propiedades fisicas como peso, tamafio, forma, color, naturaleza de la superficie,
etc., es importante en el control de la eficacia de muchos procesos de la elaboracion de
alimentos y control del deterioro de los productos alimenticios (Brennan, Butters y

Cowell, 1998).
En la elaboracién de este producto, se selecciond la fruta, por el estado de madurez.
c) Reduccidn de tamafio

La reduccion de tamafio es una operacion unitaria en la que el tamafio medio de los
alimentos solidos es reducido por la aplicacion de fuerzas de impacto, compresion o

abrasion (Fellows, 1993).

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

elemento de cizalla durante el picado de la palta.
d) Filtracion

Operacion unitaria descrita anteriormente.
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En la elaboracion del producto Carne a la parrilla, se realiza esta operacion durante la

fritura de las papas y al trasvasar las hortalizas descongeladas.
e) Tratamiento térmico.

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

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

o Cocimiento de la carne. De acuerdo a Charley (2014), ademas de hacer a la carne
mas segura para comerse, el cocimiento también cambia el color, altera la capacidad de
retencion de agua, afecta la suavidad, desarrolla el sabor y especialmente el aroma

caracteristico de la carne.

Figura 21. Coccion de la carne por método seco.
Fuente: Elaboracion propia.

Charley (2014), sefiala que el método seco. Abarca aquellos métodos en los que se cuece
la carne sin afiadir agua y sin tapar el recipiente, de manera que la humedad de la carne
pueda evaporarse al exponerse a energia radiante o al contacto con aire cliente, siendo
recomendado para cortes suaves de carne los cuales se deben servir inmediatamente que

Ilega al punto deseado.

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

Fuente: Elaboracion propia.
f) Descongelacion.
Es una operacion muy importante, ya que podria constituir una de las causas de la pérdida
de calidad y rendimiento, asi como una fuente potencial de deterioro de los productos
congelados. Industrialmente los alimentos se descongelan: a bajas temperaturas, por aire
himedo recirculante, en céamara al vacio, entre otros; ademas, el sistema de
descongelacion mas adecuado debe cumplir algunos requisitos como: evitar el
sobrecalentamiento, reducir el tiempo de descongelacion y evitar una excesiva
deshidratacién. Esta operacion se considera finalizada cuando la temperatura del centro

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

Ordofiez et al., (1998), indica que la descongelacion es el proceso inverso de la
congelacion, sin embargo la descongelacion es mucho mas lenta que la congelacion por
dos motivos: el primero, la conductividad térmica del hielo es cuatro veces superior a la
del agua, reduciendo notablemente la velocidad de transmision de calor hacia el interior
del alimento a medida que transcurre la descongelacion 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 rapidamente, las fibras musculares no pueden reabsorber

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

deformaciones adquiridas al congelarse.

Q) Almacenamiento

Operacidn unitaria descrita anteriormente.

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

almacenamiento en refrigeracion, en congelacion y a temperatura ambiente.

Tabla 7. Efecto de temperatura reducida sobre el crecimiento microbiano

Efecto sobre la

Area Temperatura ] Vida til
mayoria de los
patdgenos
Habitacion 10 °C Multiplicacion Aprox.1 dia
fresca lenta
Refrigerador 5°C Cesael Aprox. 2 dias
crecimiento
Frigorifico 0-3°C Cesa el Aprox. 3 dias
crecimiento
Congelador -18 °C Patdgenos Aprox. 6 meses
latentes

Chicha Morada

Fuente: Taylor y Taylor (2001).

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

originaria del Per( cuyo insumo principal es una variedad de maiz cultivado en los

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

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

adicionar azucar y limon.
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Ficha técnica de Chicha morada

1. Nombre del

producto

Chicha morada

2. Descripcion del

producto

Producto de consistencia liquida, el cual se ha obtenido a
partir de la coccion del maiz morado, pifia, membrillo y
especias como canela y clavo de olor, que le confieren
sabor, color y aroma caracteristicos; con adicion de azUcar

y zumo de limoén.

3. Ingredientes

Maiz morado, agua, pifia, membrillo, canela, clavo de olor,

azucar, zumo de limén.

4. Caracteristicas

sensoriales

Sabor: Caracteristico a maiz y frutas. Ligeramente dulce.

Olor: Caracteristico a maiz y frutas.
Color: Morado caracteristico.

Consistencia: Liquido.

5. Caracteristicas
microbioldgicas

(Limite por ml)

Aerobios meséfilos: < 10
Coliformes: < 3
Mohos: < 1

Levaduras: <1

6. Caracteristicas
fisicas y
quimicas

pH: 3,3-3,6

°Bx: 9-11

7. Consumoy

presentacion

Se consume como refresco, refrigerado o a temperatura

ambiente, servido en vasos de vidrio.

8. Vida util

24 horas conservado a temperaturas entre 0 a 4 °C.

9. Informacion
nutricional (100
g de porcién)

Proteinas: 0,56 ¢
Grasa total: 0,21 g
Carbohidratos: 11,30 g

Energia: 50 kcal. aprox.
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Materia prima e insumos

o Maiz morado. Es una variedad de maiz unica en el mundo, originaria de los
Andes del Perd, que debe su nombre al hecho de poseer los granos y la coronta de color

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

Tabla 8. Composicion quimica del grano y de la coronta del maiz morado

Componente Del grano (por De la coronta (por
cada 100 g de cada 100 g de porcion
porcion comestible)
comestible)

Fibra 0,79 0049
Cenizas 129 16¢
Grasa 229 209
Proteinas 6,30 16,5¢
Humedad 28,49 30,49
Carbohidratos 61,2 g 49,59

Fuente: Centro Nacional de Alimentacién y Nutricion Instituto Nacional de

Salud (2009; citado por Taboada, 2016)

o Agua. Es una sustancia que en la naturaleza puede existir como liquido, sélido o
gas, dependiendo de la temperatura o presion, por lo cual posee un ndmero de
caracteristicas unicas. Influye en la apariencia, textura y sabor de los alimentos,
realizando una gran cantidad de funciones importantes en la preparacion de los mismos,
como ser buen agente para la limpieza de los alimentos, equipos, utensilios y platos

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

o Membrillo. Es un fruto, cuya composicion quimica se muestra en la tabla 9.
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Tabla 9. Composicion quimica en 100 g de membrillo.

Componente Cantidad
Energia (kcal) 43
Energia (kJ) 180
Agua (9) 86,9
Proteinas (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
Fésforo (mg) 29
Zinc (mg) 0,04
Hierro (mg) 0,7

R caroteno equivalentes totales (ug) -

Retinol(ug) 9,00
Vitamina A equivalentes totales (ug) 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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o Pifia (Ananascomosus). Fruta de contenido alto en agua y fibra, cuenta en su

composicion con nutrientes como potasio, yodo y vitamina C, asi como hidratos de

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

Tabla 10. Aporte por100g de porcion comestible de pifia.

Componente Cantidad
Energia (kcal) 50,76
Agua (9) 86,9
Proteinas (Q) 0,44
Grasa total (g) 0,4
Carbohidratos (Q) 10,4
Fibra (g) 1,9
Cenizas (g) 0,3
Calcio (mg) 14,5
Fosforo (mg) 10
Zinc (mg) 0,13
Hierro (mg) 0,41
Potasio (mg) 175
Magnesio (mg) 16,9
Acido ascorbico (mg) 14,99
Carotenoides () 36,8

Fuente: Adaptacion de Ortega (2007; citado por Valdivia, 2009)
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o Canela. De acuerdo a Nolasco (2008; citado por Taboada, 2016); la canela es
una especia cuyo principio activo y aromatico es utilizado para conservar alimentos y

conferir sabor y aroma a las preparaciones alimenticias.

o 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 preparacién de alimentos

para conferir sabor y aroma.

o Azlcar. Es un carbohidrato cuyo componente es la sacarosa, que por su rapida y
facil caramelizacion, grado higroscopico menor a otros azUcares, estable a procesos
tecnoldgicos, es considerado el mejor edulcorante (Pflucker, 2008; citado por Taboada,

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

Producto: Chicha morada "El sabroso”

Método: Tradicional

Linea: Bebidas

Fecha:

Autor: Edith Yarlequé Gomez

Diagrama: Pagina:
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CHICHA MORADA
Leyenda:

E1, E2, E3, E4, E6, E8: Agua potable

§1, 53,55, S12: Descarte de m.p, hojas.

E5: Canela y clavo de olor

S2, 54,56, S13: Agua

E9: Solucion de Victory 85 ppm.

S7,59: Vapor

E7: Azlicar

$8,510: Esencia de maiz morado y frutas

S11: Residuos solidos de coccion.

$14: Solucion desinfectante victory

§15: Residuos liquidos

§16: Cascaras y semillas de limon

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

Fuente: Elaboracion propia.




Descripcion de las operaciones del diagrama de flujo de la Figura 23:

N° | Etapas Descripcion
1, | Recepcion Se verifica caracteristicas organolépticas para estado de
?1 madurez adecuado de las frutas y que no presenten dafios
> ni plagas. En el caso de limon 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, | Almacenamiento | Se cumple con el sistema PEPS.
Zz Condiciones de almacenamiento de materia prima fruta
# fresca: lugar fresco, ventilado, protegido del sol, alejado de
olores fuertes.
Condiciones de almacenamiento de maiz morado: lugar
libre de humedad, ventilado, alejado de olores fuertes u
otras fuentes de contaminacion.
3, | Depurado Se eliminan hojas, pedunculos de las frutas, asi como
E1;3 materia prima en estado no adecuado de madurez y/o
» aquellas que pudiesen presentar algin dafio o plaga que las
hiciese no aptas para su uso o afectar la calidad del
producto.
4, | Lavado Con agua potable a presion, para eliminar restos de polvo
?21, que hubiere en la superficie de la cascara. En caso de maiz
26

morado, se ejecuta con ayuda de escobilla plastica.
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Desgranado

Se realiza para facilitar la extraccion de los pigmentos y
compuestos que aportan las caracteristicas de esta bebida,

durante la posterior coccion.

10,
15

Trozado

Sobre una tabla acrilicay utilizando cuchillos se parten las
frutas membrillo y pifia con su céscara, en trozos de 4 cm.
de lado aproximadamente, con la finalidad de extraer

sabores y aromas durante la posterior coccion.

16

Coccibn |

El maiz morado desgranado junto a las frutas trozadas,
canela, clavo de olor y agua, se cocinan por espacio de 50
a 60 minutos a fuego maximo para la extraccién de sabores,

oloresy pigmentos.

17

Filtracién
esencia |

de

En esta operacion utilizando doble filtro colador de acero
inoxidable, se extrae la esencia del maiz morado producto

de la primera coccion separandolo de los solidos insolubles.

18

Coccion 1

Se agrega agua a los sélidos insolubles producto de la
primera coccion 'y se lleva a ebullicion por
aproximadamente 40 a 50 minutos, para conseguir

nuevamente una esencia del maiz morado y las frutas.

19

Filtracién
esencia Il

de

En esta operacion se separan la mayor cantidad de sélidos
isolubles extrae la esencia del maiz morado producto de la
segunda coccion, también ayudados por filtro de doble

colador de malla fina de acero.

20

Mezclado

Se mezclan las esencias producto de los procesos de

coccion |y coccion I1.
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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 proliferacion de bacterias, se debe realizar

demanera rapida en ambiente adecuado para el fin.

22

Almacenamiento

Una vez enfriada la chicha morada hasta temperatura igual
a 10 °C, se debe conservar en refrigeracion entre 0 y 4 °C,
por espacio de maximo 48 horas. Se rotula elproducto
utilizando sticker de produccién del dia paradarle una

buena rotacion (PEPS)

27

Desinfeccion

El limon se desinfecta en una poza con desinfectante
victory a concentraciébn 85 ppm, sumergiéndolo por
espacio de 7 minutos a fin de reducir la carga microbiana a
niveles que no hagan dafo 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 caracteristicas y

no se pierdan sus propiedades debido a la oxidacion.

29

Exprimido
limén

de

En esta operacién, 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 operacion se realiza con ayuda de filtros coladores
plasticoslimpios y desinfectados, para separar las semillas

y particulas groseras del zumo de limones.

31

Estandarizado

Mediante esta operacion se ajustan las caracteristicas del
producto como lo especifica la ficha técnica. Se ajusta el
pH y la concentracion de sélidos, agregando zumo de limén
y azlcar en cantidades segun formulacion establecida por

la franquicia. Se realiza para la venta del dia.

32

Conservacion

En esta operacion la chicha morada habilitada para el
consumo (estandarizada), se conserva en baldes de 20 L

dentro de camara.

33

Servido

En esta operacion 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 dia no se guardara para la venta

del siguiente dia.

Balance de materia Chicha morada

Se realiza para proyeccion de venta de un dia de baja afluencia, de acuerdo a

formulacion del producto, se utilizan 12 kg de maiz morado, 3,5 kg de membrillo y

4.5 kg de pifia como se muestra a continuacion en las figuras 24, 25 y 26:
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BALANCE DE MATERIA PARA LAS FRUTAS MEMBRILLO Y PINA EN ELABORACION DE CHICHA MORADA

Producto: Chicha morada "El sabroso” Método: Tradicional

Linea: Bebidas Fecha: Agosto 2018

Autor: Edith Yarlequé Gomez Diagrama: 01 Pagina: 01 de: 01

ENTRADA PROCESO SALIDA

Membrillo (g) 3500) RECEPCION
3500
ALMACENAMIENTO
3500

DEPURADO =HFruta en mal estado (g) | 20|

3480

[agua (g) 12000—> LAVADO »|Agua (g) | 12000|
3480

TROZADO
3480

|

MEMBRILLO TROZADO

[pifa (g) 4500}— RECEPCION
4500
ALMACENAMIENTO
4500

DEPURADO =IHojas, Fruta en mal estado (g) | 52|
4448

Agua potable (g) 15000! LAVADO ‘IAgua (g) | 15000|
4448

TROZADO
4448

PINA TROZADA

Figura 24.Balance de materia para obtencion de frutas trozadas (elaboracion de chicha
morada)

Fuente: Elaboracién propia.
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BALANCE DE MATERIA PARA LA OBTENCION DE ZUMO DE LIMON EN ELABORACION DE CHICHA MORADA

Producto: Chicha morada "El sabroso"

Método: Tradicional

Linea: Bebidas

Fecha: Agosto 2018

Autor: Edith Yarkequé Gémez

Diagrama: 01

Pdgina: 01 de: 01

ENTRADA

PROCESO

SALIDA

lLimén (g) | 2000

RECEPCION

2000

:

ALMACENAMIENTO

2000

'

DEPURADO

;!Fruta enmal estado (g) | 50|

1950

!

[Agua g) | 30000 —

A 4

LAVADO

» Agua (g) | 30000]

1950

!

[soluciénvictory 85ppm (g) | 20000)

DESINFECCION

|So|ucic’>n victory 85 ppm (g) | 20000|

1950

!

CORTE

=IResiduos liquidos (g) | 35|

1915

!

EXPRIMIDO

1915

'

FILTRADO

>iCa’scaras y semillas (g) | 661|

1254

ZUMO DE LIMON

Figura 25. Balance de materia para obtencion de zumo de limon (Elaboracion de

chicha morada)

Fuente: Elaboracion propia.
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Para estandarizar el producto se calcula los grados Bx. de la mezcla de esencias que
resultan de coccidn | y cocciodn 1l y se corrige hasta obtener lo deseado (11° Bx), a partir

de los siguientes datos:

Volumen 1= 59000 ml; Concentracion de sélidos 1 = 1 °Bx.
Volumen 2 = 42000 ml; Concentracion de sélidos 2 = 0 °Bx.

Mezcla de V1y V2 = Volumen 3 = 101000 ml; Concentracion de sé6lidos 3 = “C3”

C3=(59000x1)+ (42000x0) =_59000 =

101000 101000
C3=0,58 °Bx.
o La correccién de concentracion de sélidos del producto(C3 = 0,58 a C4 = 11

°BX.), se logra afiadiendo azucar, de acuerdo a los siguientes calculos:

Cantidad de azlcar = V3(C4-C3) =
(100-C4)

Cantidad de azucar = 101000(11-0,58) =118254g.
(100-11)

Adicién de zumo de limoén. De acuerdo a formulacion: 8 0z/20 litros de esencia

V zumo = 8 onzaszumo X (236,56 ml) x (101000 ml esencia)=
20000 ml esencia 8 oz.
V zumo = 1194 ml.

o Rendimiento en peso del limdn 63% aprox. en estado maduro.
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BALANCE DE MATERIA PARA LA OBTENCION DE CHICHA MORADA

Producto: Chicha morada "El sabroso"

Método: Tradicional

Linea: Bebidas

Fecha: Agosto 2018

Autor: Edith Yarlequé Gémez

Diagrama: 01

Pégina: 01

de: 01

ENTRADA

PROCESO

SALIDA

Maiz morado (g)

12000]

[Agua (g)

RECEPCION

12000

y

ALMACENAMIENTO

12000

!

DEPURADO

11660

‘Imateria extrafia, maiz dafiado (g) |

340

v

60000}

LAVADO

11660

> Agua (g)

60000|

DESGRANADO

11660

v

—

—>|Vapor(g)

11000

Agua (g)

70000

Membrillo (g)

3480

COCCION |

78668

Pifia (g)

4448

v

C:

Canela(g)

60

Clavo de olor (g)

20

FILTRADO |

:IEsencia 1(g)

59000]

19668

!

A

|Agua (g)

50000}

COCCION I

|Vapor(g)

7920|

61748

!

D:

FILTRADO Il

=IEsencia 11 (g)

42000]

19748

v

!

|Residuos sélidos de coccic’m(g)|

19748

10

MEZCLADO C+D

101000

11

ENFRIADO

101000

!

12

ALMACENAMIENTO

101000

y

Azucar (g)

11825

Zumo de limédn (g)

1195

13

ESTANDARIZADO

114020

!

14

CONSERVACION

114020

v

15

SERVIDO

114020

CHICHA MORADA

Figura 26. Balance de materia para obtencion de chicha morada

Fuente: Elaboracion propia.
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Principales operaciones unitarias en la elaboracion de chicha morada

a) Limpieza.

En la elaboracién del producto chicha morada, se identificaron operaciones de limpieza
por método humedo (pifia, membrillo y limén) y combinando los métodos seco y himedo

(maiz morado).

Debido a que los métodos secos (cepillado, tamizado, separacion magnética, etc.), es
frecuente que dafien mucho al producto, se emplean para productos de mayor
consistencia mecanica y menor contenido en agua. Ademas, 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 maiz morado.

Fuente: Elaboracién propia
b) Seleccion
Es una operacién que separa en grupos la materia prima o productos del mismo tipo
tomando en cuenta las diferencias en sus propiedades fisicas, para clasificarla en grupos

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

materia prima de calidad adecuada para la elaboracion del producto.
c) Reduccion de tamafio

La reduccion de tamafio es una operacion unitaria en la que el tamafio medio de los
alimentos solidos es reducido por la aplicacion de fuerzas de impacto, compresion o
abrasion. En algunos alimentos la reduccion de tamafio puede provocar su degradacion
como consecuencia de la accion de enzimas que se liberan durante la operacion, como
consecuencia de la actividad microbiana o de la oxidacion que se produce por incremento

de la superficie expuesta (Fellows, 1993).

Figura 28. Reduccion de tamafio de membirillo.

Fuente: Elaboracion propia
d) Estrujamiento
Brennan, Butters y Cowell (1998), sefialan que para productos alimenticios que contienen
mucho liquido, las fuerzas de compresion juegan un papel importante en el estrujamiento,
gue es una operacion basica que supone reduccion de tamafio, y cuya finalidad es la

extraccion de liquido.

Identificamos esta operacién en la obtencidn del zumo, durante el exprimido de limén.
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e) Mezclado

El mezclado es aquella operacion unitaria en la que, a partir de uno o mas componentes,
dispersando uno en el seno del otro, se obtiene una mezcla uniforme. ElI mezclado no
tiene un efecto conservador sobre el alimento y se utiliza tan solo como una ayuda en el
proceso de elaboracion para modificar la comestibilidad o calidad de los alimentos. Su
utilizacion es muy frecuente en muchas industrias alimentarias para, combinando
distintos ingredientes, conseguir determinadas propiedades funcionales o caracteristicas

organolépticas (Fellows, 1993).
f) Filtracion
Operacidn unitaria descrita anteriormente.

En la elaboracion de chicha morada, se identifica la separacion de sélidos insolubles por
filtracion de la esencia producto de la coccion y filtracion de los sélidos en la obtencion

del zumo de limén.

Figura 29. Filtracion de solidos insolubles de chicha morada.
Fuente: Elaboracion propia.

0) Tratamiento térmico.

El proceso para la obtencién de la esencia del maiz morado y frutas, es el tratamiento

térmico, que de acuerdo a Brennan, Butters y Cowell (1998), es considerado un proceso
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basico ya que logra cambios quimicos irreversibles e incluye a la coccion en por contacto
con agua en ebullicién entre otras conversiones en las que se suministra calor, con la

finalidad de modificar quimicamente 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 fisicos, procesos quimicos y bioquimicos o accién de microorganismos, por
lo cual se deben mantener condiciones estrictas para evitar el desmedro de la calidad del

producto.

En la elaboracion del producto chicha morada, se identifica la operacion de
almacenamiento en refrigeracién (0-4 °C) de producto terminado sin estandarizar y
estandarizado, difiriendo el tiempo de almacenamiento de ambos por tener caracteristicas

fisicoquimicas diferentes.

o Almacenamiento en refrigeracion. La refrigeracion es una operacién unitaria en
la que la temperatura del producto se mantiene entre -1y 8 °C, se utiliza para prolongar
la vida util de alimentos frescos y alimentos elaborados, al reducir la velocidad de las
transformaciones microbianas y bioquimicas 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 formacién

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

o El presente trabajo se desarrolla utilizando informacion recolectada a partir de la
data existente ya que se trabaja con un software de gestion que almacena informacion de
todas las areas, asi como informacion obtenida de nuestros clientes externos e internos.
Entre los materiales utilizados estan Norma Iso 9001:2015, documentos internos de la
empresa (manual de operaciones, formulacion de productos y registros de produccion,
estadisticas de compras y de ventas), textos y otras fuentes de informacién como

boletines, revistas, etc.

Instrumento de andlisis cliente externo e interno: Encuestas

Encuestas son técnicas o instrumentos para recoleccion de datos, basada en un conjunto
articulado y objetivo de preguntas a la muestra o sujetos que constituyen la unidad de
analisis de la investigacion. Esta técnica brinda un tratamiento estandarizado de la
informacion y facilidad de administracion a los encuestados (Abascal y Grande, 2005;

Carrasco, 2005)
2.2.3 Aspectos econdémico- financieros

Al operar bajo el respaldo de una franquicia, la empresa recibe apoyo de la marca para
Ilevar una buena gestién en sus diferentes areas y la financiera no es la excepcion.

Se revisan los estados financieros de la empresa Sabroso chicken, durante los ultimos 5 afios
observandose 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 asi aumentar la satisfaccion del cliente y
productividad.

El area de produccion de la empresa, elabora productos alimenticios, los cuales permanecen

en su carta y eventualmente se ven reemplazados por algun otro que incluyan el area 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 items de productos, correspondientes
al afio 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%
Acompafiamientos 24867.63 4.26%
Fiestas infantiles y eventos 17483.61 2.99%
Bebidas frias 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%
Menus 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: Elaboracion propia.
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Ventas Brutas Anuales

S
L
14
0]
Ay
g
>

Afio 1 Afio 2 Afio 3 Afo 4 Afio 5
i Series1 | 5885185.25 | 6754891.52 | 7738322.95 | 8422438.66 | 9311032.55

Figura 30. Ventas Brutas de la empresa en los Gltimos 5 afios.

Fuente: Elaboracion propia.

2.2.4 Otros
Se elabord una encuesta, y se aplico a los clientes externos para medir su grado de

satisfaccidn en un periodo de tiempo determinado y a razén de una cantidad significativa.

Tamafo de la Muestra

Al ser un restaurante franquiciado, los procedimientos estan estandarizados y, parte de
ello es la evaluacion mensual de la satisfaccidn de nuestros clientes empleando encuestas.
Para gque la muestra a analizar sea significativa a nuestro estudio, se calcula el nUmero

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

Mes NUmero 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: Elaboracion propia

Célculo del tamafio de la muestra

Habiendo obtenido el valor de nuestra poblacion, calculamos el tamafio de la muestra a
partir de la férmula aplicable para poblaciones finitas:

n= 2> p qgN
€ (N-1)+Z°pq

Donde:

n = Tamafo de la muestra.
N = Tamafio de la Poblacion.

p= Probabilidad con que se presenta el fenémeno.
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g= Probabilidad de que no se presente el fendmeno = 1-p

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

€= Limite aceptable de error muestral; el valor varia entre 1% (0.01) y 9% (0.09).

n =_1962 * 07 * 03 * 5494 =
0.05% (5494-1) + 1.962 (0.7) (0.3)

n = 304.84 = 305 encuestados
Haciendo el célculo a partir de la formula indicada, se obtuvo un valor de 305 para el

tamafio de la muestra a encuestar

Disefio de encuesta de satisfaccion de clientes externos

La variable empleada en la encuesta es la satisfaccion del cliente externo. Para ver el
disefio, ir a anexo 1: Encuesta de satisfaccion de clientes externos Restaurante pollos a la

brasa Sabroso chicken.

Resultados de la encuesta

A continuacion se muestra mediante figuras el resultado de las encuestas realizadas a los
clientes para conocer su grado de satisfaccion 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 dias, aun en momentos de mayor

afluencia de publico. (Ver tabulacion de encuestas al cliente externo en anexo 2.
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o Tuvo una buena experiencia en el restaurante.

5%

\

u Si

= No

95%
Figura 3/. Tuvo una experiencia buena en el restaurante

Fuente: Encuesta de elaboracion propia.

Del total de los encuestados, el 95% manifesto haber disfrutado de una buena experiencia
en su visita al restaurante, mientras que el 5% opino lo contrario. Todos los encuestados

marcaron alguna de las opciones.

° Visita el restaurante mas de una vez al mes.

0

35%
m Si

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

Fuente: Encuesta de elaboracién propia.

En cuanto a los encuestados, el 65% de ellos manifestd ser cliente frecuente, es decir
visitar el restaurante mas 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.



o Sobre el producto alimenticio consumido (Oferta culinaria)

13% 0

L

u Si
No

87%
Figura 33. Oferta culinaria fue agradable

Fuente: Encuesta de elaboracion propia.

Sobre la satisfaccion de los clientes respecto al producto alimenticio consumido, bajo la
pregunta ¢ha sido de su agrado nuestra oferta culinaria?, el 87% de los encuestados
manifestd 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 elaboracion 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% consider6 que la porcion servida
del plato de su eleccién fue pequefia, el 5% poca variedad de productos como por ejemplo

salsas y tragos, otro 5% que no fue de su agrado la presentacion del plato y un 2,5% que
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al momento de su visita no habia el producto que deseaba consumir inicialmente. Estas
causas se mencionaron en los comentarios dejados en las encuestas, sin embargo no se

consideran causas vitales.

5 00% 59 2.50%

7.50% q

= Sabor

= Temperatura

= Porcidn pequeiia
/ Poca variedad

= Mala presentacion

37.50%

Figura 34. Causas de no agrado de la oferta culinaria.
Fuente: Encuesta de elaboracion propia.

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

35.

Sobre el servicio

100%

80%
60%
40%
20%
0% e e e ST

Respuestas

Atencion agradable Presentacién pulcra Atencion rapida Recomendaron plato
@si 96% 95% 94% 84%
BNo 1% 5% 6% 16%

Figura 35. Diagrama de barras -calidad del servicio
Fuente: Elaboracion propia.

Respecto a la atencion brindada por el mesero, el 96 % de los encuestados refirié que fue
agradable y el 4 % que no lo fue.
Para el 95 % de los encuestados, la presentacion de nuestros meseros durante su visita al

restaurante fue pulcray un5 % no lo fue en su totalidad.
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Sobre la atencion de los pedidos que hicieron los encuestados, el 94 % respondio que si
fue répida la atencion, mientras que el 6 % respondié que hubo demoras.

Respecto a si el mesero le recomend6 algun plato, el 84 % de los encuestados refirié que
si, mientras que el 16 % de los encuestados dijo que no. Esto Gltimo constituye el punto

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

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

figura 36.

Sobre el local

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

Titulo del eje

0% [ | [

Ambiente agradable Comedor limpio SS HH limpios
@si 96% 95% 82%
ENo 4% 5% 18%

Figura 36. Diagrama de barras- calidad de local
Fuente: elaboracion propia.

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

respondid que si le pareci6 agradable, mientras que el 4 % opind que no.

Respecto a la limpieza de nuestro comedor el 95 % de los encuestados respondié que si

estaban limpios, sin embargo un 5 % menciono6 que durante su visita no estaba limpio.

Finalmente, sobre la limpieza de nuestros servicios higiénicos el 82% de los encuestados

considerd que durante su visita, los servicios higiénicos estaban limpios y 18 % de los
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encuestados opind que no lo estaban; constituyendo esto ultimo la mayor deficiencia

observada por los encuestados sobre la calidad del local.

100%

92% 91%

90%

80%

70%

60%

50%

40%

30%

20%

10%

0%

Calidad del Calidad del Instalacionesy
producto servicio ambiente
B Si le agradod 87% 92% 91%
B No le agradé 13% 8% 9%

Figura 37. Resumen de encuestas de satisfaccion del cliente

Fuente: Elaboracion propia.

En la figura 37 observamos un diagrama de barras con el resumen de la evaluacion de
satisfaccion 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.

83



Analisis de Causas de Insatisfaccion de cliente externo respecto a la calidad del producto.
A partir de la figura34, realizaremos un analisis y diagrama de Pareto, como se muestra

a continuacion:

Tabla 14. Anélisis de Pareto para causas de insatisfaccion de clientes
respecto a la calidad de producto

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje
Causas (%) Acumulado
Sabor 17 42,5 42,5 %
Temperatura 12 37,5 80 %
Porcidn pequefa 5 7,5 87,5 %
Poca variedad 3 5 92,5 %
Mala presentacion 2 5 97,5 %
Falté stock 1 2.5 100%
Total 40 100

Fuente: Elaboracion propia.

A partir de la tabla 14, elaboramos la figura 38, donde podemos observar que los factores

vitales que causaron insatisfaccion 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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A partir del diagrama de Pareto para causas de insatisfaccion de clientes externos respecto
a la calidad del producto (figura 38) y haciendo una lluvia de ideas, se elabord 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, asi en la Figura39 se observan
las causas que ocasionan que el plato llegue al cliente externo con temperatura
inadecuada, es decir frio; analizando el diagrama de Ishikawa, se encontrd que la causa
principal es que el personal del &rea de brasa presenta mala actitud. Se determina esta
situacion ya que se ha tenido inconvenientes con la asistencia de un miembro del equipo,
lo cual influye animicamente en el resto, quienes en ocasiones han tenido que realizar
horas extras para cubrir inasistencias no comunicadas, perjudicando su desempefio.
También, luego del analisis se detectan los siguientes inconvenientes:

A raiz de estas faltas injustificadas, operativamente se cubre el puesto con personal de
otras areas que rota provisionalmente, quienes a pesar de conocer los procedimientos
estandar no poseen la agilidad propia del personal del puesto que esta familiarizado con

su labor.
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De igual manera se elaboré 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 insatisfaccion del cliente externo, haciendo la lluvia
de ideas y revisando los faltantes de producto luego de revisar las encuestas, se encontrd
que la causa principal es que no se control6 la medicién del insumo aderezo. Se determina
esta situacion comprobando que hubo un descuido en el control o inspeccion 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 area de produccion (ver Anexo
6) donde hay una diferencia en el insumo Aderezo, lo cual indica que efectivamente se
ha utilizado de maés. 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 habitos sobre todo cuando el ser humano tiene un
caracter emotivo y hasta caprichoso, condiciones fisicas de trabajo, politicas e imagen de

la empresa, entre otros.

Adicionalmente habria que mencionar que esta falla no se detectdé con la prueba de
producto, la cual se realiza en dos turnos cada dia, por lo que ésta es también una

oportunidad de mejora a considerar.

Instrumento de andlisis cliente interno : Encuestas

Las encuestas de satisfaccion de clientes internos se realizan en el restaurante el ultimo

sébado de cada mes, fecha en la que estan presentes todos los trabajadores de la empresa.
Tamario de la muestra cliente interno

En este caso no se realiza un muestreo ya que nos interesa estudiar a toda la poblacion de

clientes internos. Para el caso, especificamente clientes internos del area de produccion
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que son 20 personas, sin contar 02 ayudantes que trabajan los fines de semana como

apoyo en el area de bar y armado de delivery respectivamente.
Disefio de encuesta cliente interno

La variable empleada en la encuesta es la satisfaccion del cliente interno (ver el disefio

de encuesta en Anexo 3).

Resultado de la encuesta cliente interno

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%

Titulo del eje

30%
20%
10%

0%

Ambiente agradable Horario agradable Salario agradable
mSi 90% 75% 90%
m No 10% 25% 10%

Titulo del eje

Figura 4/. Resultado preguntas 1, 2 y 3: encuestas de satisfaccion del cliente
interno

Fuente: Encuesta de elaboracion propia.

En la figura 41 podemos apreciar que en la encuesta realizada a cliente interno del area
de produccidn para conocer el grado de satisfaccion respecto a si se sienten contentos con
su ambiente laboral, el 90 % respondi6 que si, mientras que el 10 % dijo que no; respecto
a la pregunta si esta conforme con su horario de trabajo, el 75 % respondi6 que si, 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 empefio al realizar sus labores, el 90 % menciond que si y el 10 %

dijo que no.

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%

Titulo del eje

30%
20%

o B ]
0%

Posibilidad de crecer Obtiene reconocimiento Toman en cuenta opiniones
uSi 85% 100% 90%
E No 15% 0% 10%
Titulo del eje

Figura 42. Resultado preguntas 4, 5 y 6: encuestas de satisfaccion del cliente
interno

Fuente: Encuesta de elaboracion propia

En la figura 42 podemos apreciar el resultado de otras tres preguntas realizadas en la
encuesta de satisfaccion del cliente interno del area de produccion, donde respecto a si
cree que tiene posibilidades de crecimiento en la empresa, el 85% respondié que si,
mientras que el 15 % dijo que no; respecto a la pregunta si recibe algun tipo de
reconocimiento por realizar un buen trabajo, el 100 % respondio6 que si, mientras que a la
pregunta si siente que su jefe inmediato superior toma en cuenta sus opiniones, el 90 %

menciono que si y el 10 % dijo que no.
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Tabla 15. Anélisis de Pareto oportunidades de mejora para incrementar el
desempefio del personal de produccion.

Oportunidad de mejora Frecuencia Porcentaje
Mejorar horarios 6 30 %
Mejorar sueldo 4 20 %

Mas ayudantes 4 20 %
Actividades de integracion 3 15 %
Renovar EPP 2 10 %

Poner duchas calientes 1 5%
Total 20 100,00 %

Fuente: Elaboracion propia.

Diagrama de Pareto

100.00%
80.00%
60.00%
40.00%
20.00%
0.00%

<
O
i
w
=)
O
w
14
T

Frecuencia

=Porcentaje acumulado

OPORTUNIDADES DE MEJORA

Figura 43. Oportunidades de mejora para incrementar el desempefio del personal
de produccion.

Fuente: Elaboracion propia.

92



La Figura 43 es resultado de la pregunta 07 de la encuesta de satisfaccion del cliente
interno y en ella el personal menciona como causas vitales para mejorar el desempefio del
personal de produccion: la mejora de los horarios, la mejora de sus sueldos y considerar
incremento de ayudantes para que puedan desarrollar de manera mas dptima sus
actividades sin ver perjudicada la operacion. 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 héabitos sobre todo
cuando el ser humano tiene un caracter emotivo y hasta caprichoso, condiciones fisicas

de trabajo, politicas e imagen de la empresa, entre otros.
Productividad media del area de produccién, durante semana tipica

o A partir de las horas trabajadas y clientes atendidos (Ver anexo 9, 10, 11y 12)

P1= Nimero 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
o A partir de las ventas y costo de mano de obra (Ver anexo 9, 10, 11y 12)
P2= Ventas =

Costo mano obra

PA2=51814= 14,79 Ingresos por cada sol de costo de m. obra de produccion
3503 en servicio almuerzo.
PC2=75313 = 25,62 Ingresos por cada sol de costo de m. obra de produccion

2939,36 en servicio cena.
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Tabla 16. Productividad del area de produccion durante el servicio almuerzo.

Lunes Martes miércoles Jueves Viernes Sabado 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: Elaboracion propia.

En la tabla 16 observamos la productividad para cada dia de la semana en funcion de
horas trabajadas y clientes atendidos segun PAL, donde la productividad media de la
semana estandar es 1,17 clientes atendidos por hora de persona trabajada durante el

servicio almuerzo.

También se observa la productividad para cada dia de la semana en funcion de las ventas
y costo de mano de obra segun PA2, donde la productividad media de la semana estandar
es 14,79 soles de ingresos por cada sol de costo de mano de obra del personal de

produccién durante el servicio almuerzo.

Tabla 17. Productividad del area de produccién durante el servicio cena.

Lunes Martes miércoles Jueves Viernes Sabado Domingo Valor medio

PC1 1,56 240 1,88 221 1,88 2,16 1,94 1,99
PC2 20,97 34,41 2521 28,66 24,66 25,88 23,01 25,62

Fuente: Elaboracidn propia.
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En la tabla 17 observamos la productividad para cada dia de la semana en funcién de
horas trabajadas y clientes atendidos segun PC1, donde la productividad media de la
semana estandar es 1,99 clientes atendidos por hora de persona trabajada durante el

servicio cena.

También se observa la productividad para cada dia de la semana en funcion de las ventas
y costo de mano de obra segun PC2, donde la productividad media de la semana estandar
es 25,62 soles de ingresos por cada sol de costo de mano de obra del personal de

produccion durante el servicio cena.

95



IV. CAPITULO 3.- ANALISIS DE LOS RESULTADOS (INTERPRETACIONES)

3.1 Diagnostico de la organizacion y administracion de la empresa

De acuerdo a la percepcion del cliente externo, hay un buen servicio brindado por meseros
atentos, esmerados asi como ambiente agradable aun en momentos de gran afluencia de
comensales lo que significa que estan funcionando las estrategias de trabajo y estan
siguiendo las pautas de atencion. Sin embargo ain hay puntos que reforzar no solo en
temas de capacitacion, también mejoras de infraestructura y deficiencias en cuanto a
limpieza o rapidez de respuesta ante algun 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 fidelizacion de los

mMismos.

El nivel de satisfaccion 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 area.

La organizacion a pesar de operar bajo el respaldo de la franquicia, presenta algunas
deficiencias en cuanto al tema de gestion (ver analisis FODA de la empresa en Anexo
13). Se observan algunas deficiencias y fallos, por ejemplo que no hay buena
interrelacién entre algunas areas, ya que no se aplica gestion por procesos de manera
integral (ver desarrollo de Diagrama de procesos propuesto para la empresa en Anexo

17).

Realizado el diagndstico de la situacién de la empresa y habiendo elaborado un plan de
accion para abordar los riesgos a los que esta sometida la empresa, los siguientes pasos

que debe realizar son:
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o Revisar los requisitos de documentacion que de acuerdo a la norma son necesarios
para la adopcién del sistema de gestion de calidad.

o Definir el alcance del sistema de gestion de calidad, esto nos ayudara en funcion
de los procesos que se incluyan, a definir los requisitos de la norma que se aplicaran, por
ejemplo excluiremos los requisitos concernientes a disefio de productos ya que es la
franquicia y no la empresa, quien disefia los productos realiza.

o Establecer una politica de calidad orientada al cumplimiento de los requisitos del
sistema de calidad que se adopta.

o Identificar los procesos que desarrolla la empresa y clasificarlos de acuerdo a la
funcién que cumplen (operativos, estratégicos o de soporte), (Ver mapa propuesto en
anexo 17)

o Disefiar un sistema de gestion de Gestion de calidad, 1ISO 9001- 2015 dice que no
necesariamente debera seguir la misma estructura, ni que debe existir un manual de
Calidad. La planificacién de tareas debe contemplar establecer procedimientos y
documentacién referidos al contexto de la organizacién, liderazgo, planificacion, apoyo,

operacion, evaluacion del desempefio y mejora.

3.2 Diagnostico del proceso productivo

El proceso productivo se realiza siguiendo los procedimientos estandar establecidos por
la franquicia, siendo los productos que representan el 78% de participacion 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 insatisfaccion respecto a la
calidad de la oferta culinaria, de acuerdo a la percepcion 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 Gltimo por el inadecuado control de medidas del insumo aderezo durante el
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proceso de elaboracion, 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 medicidn de insumos durante la elaboracion y las pruebas
de producto diario.

Los procesos se ven afectados por un tema de conducta del personal, ya que hay
incomodidad en el area de produccion 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 area de produccion durante el servicio almuerzo (ver
anexo 12), se puede apreciar que los dias donde esta por encima del valor promedio 1,17
son sabados y domingo (1,53 y 2,08 respectivamente) lo cual nos indica que durante esos
dias se estarian produciendo algunas ineficiencias por la cantidad de clientes atendidos
para el numero de personal laborando, mas aun si se producen inasistencias sin
comunicar. También se puede apreciar que el dia donde la productividad estd méas 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 mas 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 habilitacion y pre produccion.
Respecto a la productividad del &rea de produccién durante el servicio cena (ver anexo
12), se puede apreciar que los dias donde esta por encima del valor promedio 1,99 son
martes con un valor de 2,40 y los dias donde la productividad esta 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 podria hacer un ajuste de horarios del personal para hacerlo
mas equitativos teniendo en cuenta los histéricos de afluencia de clientes.

Para analizar los riesgos asociados no solo al area de produccién, se elabora un analisis
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 Diagnostico econémico financiero

Al revisar los cuadros de ventas de la empresa y teniendo en cuenta que en los Gltimos
afios no se han realizado grandes inversiones en mantenimiento, sea de infraestructura o
equipos, ni adquisicion de los mismos, ademas de contar con local propio, se ha analizado
las ventas brutas de los ultimos 5 afios (Figura 39), donde se observo que afio tras afio
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 Gltimo intervalo; lo cual nos
demuestra que hay una baja en el ritmo de crecimiento; correspondiendo el intervalo
mas bajo de crecimiento (8,84 %) al de apertura de un nuevo local de la franquicia en
una zona aledafia a la de nuestras operaciones, sin embargo en el Ultimo 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 esta afectando la satisfaccion de cliente y por ende las ventas,

crecimiento y situacién financiera de la empresa.
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V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

o Es necesario implementar un sistema de gestion 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 gestion en
mas de un area.

o La gestion por procesos de acuerdo a 1ISO 9001-2015, es importante para ayudar
a maximizar resultados favorables a los intereses de la empresa ya que nos ayuda a
conocer como se desarrollan cada uno de los procesos y cémo los fallos entre estos pueden
afectar entre diferentes areas.

o Con la gestion por procesos se pueden encontrar oportunidades de mejora dentro
de la organizacion, identificando y evaluando riesgos para contrarrestarlos con un plan de
accion adecuado a cada uno y posterior medicion de los mismos, mediante indicadores
de calidad.

o La satisfaccion de clientes externos es un pilar importante para el crecimiento de
una organizacion.

o La satisfaccion de clientes internos contribuye a un mejor desempefio y logro de
objetivos de las organizaciones.

o Se calculd la productividad del &rea de produccién, 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

e Serecomienda continuar con la implementacion del sistema de gestion de acuerdo a
lanorma 1SO 9001-2015 en la organizacion, ya que se cuenta con el analisis y diagndstico

de la organizacion, analisis de riesgos y plan de acciones para abordar los riesgos.

e Reforzar el conocimiento y aplicacién de los estandares de la marca, asi como

potenciar el desarrollo de habilidades blandas del personal.
e Desarrollar el uso de indicadores de calidad para todos los procesos de la empresa.

e Replantear o hacer un ajuste en los horarios considerando los indicadores

productividad que se ajusten a los procesos.

e Medir constantemente el desempefio del personal como parte importante de las

mejoras en la organizacion.
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VIl. ANEXOS
Anexo 1. Encuesta de satisfaccién del cliente externo.

Sabroso chicken

Restaurante ENCUESTA DE SATISFACCION 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 méas de una vez al mes?
SI NO
3. ¢Hasido nuestra oferta culinaria de su agrado?
S NO
4. Respecto a la pregunta anterior: si marco NO, ¢ Cuél fue el motivo?
SABOR TEMPERATURA OTRO

5. ¢Hasido de su agrado la atencion de nuestro mesero?
Sl NO

6. ¢Le parecid pulcra la presentacion de nuestro mesero?
Sl NO

7. ¢Considera que fue rapida la atencién de su pedido?
Sl NO

8. ¢Nuestro mesero le recomend6 algun plato?

Sl NO

9. ¢Cree usted que es agradable el ambiente en nuestro local?
Sl NO

10. ¢ Le pareci6 que nuestro comedor estaba limpio?

Sl NO

11. ¢ Le pareci6 que nuestro SS.HH. estaba limpio?

Sl NO
NOMBRE CUMPLEANOS
TELEFONO CORREO E. FECHA

DEJANOS UN COMENTARIO

GRACIAS!
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Anexo 2. Tabulacion de encuesta de satisfaccion del cliente externo

Sabroso chicken
Restaurante

FECHA|

Enero

TABULACION DE ENCUESTAS DE SATISFACCION DE CLIENTES

CANTIDAD DE ENCUESTAS: 307
Si No Total
Sobre su visita Frecuencia |Porcentaje |Frecuencia |Porcentaje [Frecuencia |Porcentaje
¢Le ha parecido buena su
experiencia en nuestro 293 95% 14 5% 307 100%
restaurante?
¢Nos visita mas de una vez al 200 65% 107 350 307 100%
mes?
Si No Total
Sobre nuestra oferta culinaria  [Frecuencia |Porcentaje [Frecuencia |Porcentaje [Frecuencia |Porcentaje
;Ha sido de su agrado nuestra
¢ _ J 267 87% 40 13% 307 100%
oferta culinaria?
Respecto a la pregunta anterior, Sabor Temperatura Otro
si marco No, ¢Cual fue el 17 43% 12 30% 11 27%
motivo?
Sobre la calidad de nuestro Si No Total
servicio Frecuencia [Porcentaje |Frecuencia [Porcentaje |Frecuencia [Porcentaje
Ha sido de su agrado la 296 96% 1 4% 307 100%
atencion de nuestro mesero?
¢Le pareci6 pulcra la
presentacion de nuestro 292 95% 15 5% 307 100%
mesero?
¢Ha sido rapida la atencion de 289 94% 18 6% 307 100%
nuestro mesero ?
;Nuestro mesero le recomendd
“ 257 84% 50 16% 307 100%
alglin plato?
Total sobre nuestro servicio 92% 8%
Sobre la calidad de nuestro Si No Total
servicio Frecuencia [Porcentaje |Frecuencia [Porcentaje |Frecuencia [Porcentaje
iLe !oaremo agradable el 204 96% 13 A% 307 100%
ambiente de nuestro local?
¢Le parecio que nuestro 291 95% 16 5% 307 100%
comedor estaba limpio?
¢Estaban limpios nuestros 251 82% 56 18% 307 100%
servicios higiénicos?
Total sobre nuestro local 91% 9% 100%
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Anexo 3. Encuesta de satisfaccion del cliente interno.

Sabroso chicken

Restaurants ENCUESTA DE SATISFACCION CLIENTE INTERNO
Como parte de nuestra autoevaluacion, le solicitamos llenar una breve encuesta.
Marque con un aspa la respuesta que considera adecuada para cada pregunta:

1. Esta contento con su ambiente laboral?
Sl NO

2. ¢Esta conforme con su horario de trabajo?
Sl NO

3. ¢Cree que su salario refleja el esfuerzo y empefio con que realiza su trabajo?
Sl NO

4. ¢Siente que tiene posibilidad de crecer en la empresa?
Sl NO

5. ¢Recibe algun tipo de reconocimiento cuando realiza un buen trabajo?
Sl NO

6. ¢Sientes que tu jefe inmediato superior toma en cuenta tus opiniones?
Sl NO

7. ¢Qué haria falta mejorar o cambiar para elevar tu desempefio?

Area De Trabajo

Fecha

Gracias!
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Anexo 4.Tabulacién de encuesta de satisfaccion del cliente interno.

Sabroso chicken

PERIODO Enero- Marzo

Restaurante

TABULACION DE ENCUESTAS DE SATISFACCION DE CLIENTES INTERNOS

AREA DE TRABAJO: Produccion

CANTIDAD DE ENCUESTAS:

Si No Total
Preguntas Frecuencia |Porcentaje |Frecuencia |Porcentaje |Frecuencia |Porcentaje

¢ Esta contento con su ambiente 18 90% ) 10% 20 100%
laboral?
(Esta cqnforme con su horario 15 7504 5 250 20 100%
de trabajo?
¢Cree que su salario refleja el
esfuerzo y empefio con que 18 90% 2 10% 20 100%
realiza su trabajo?
¢Siente que tiene posibilidad de 17 85%% 3 15% 20 100%
crecer en la empresa?
¢Recibe alglin tipo de
reconocimiento cuando realiza 20 100% 0 0% 20 100%
un buen trabajo?
¢Sientes que tu jefe inmediato
superior toma en cuenta tus 18 90% 2 10% 20 100%
opiniones?

Total sobre nuestro personal 88% 12% 100%

Respuestas del personal

¢Que haria falta mejoraro | Mejorar | Mejorar | Poner mas | Actividadde | Removar | Duchas
cambiar para elevar tu horarios | Sueldos | ayudantes | integracion EPP calientes
desempefio?
Frecuencia 6 4 4 3 2 1
Porcentaje 30% 20% 20% 15% 10% 5%
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Anexo 5.Formato Control de desinfeccion de materias primas.

Sabroso chicken

frestaurante CONTROL DE DESINFECCION DE MATERIAS PRIMAS

LOCAL:
ADMINISTRADOR: FIRMA:
sever | DESINFECTANTE comETR
FECH o FIRM .
A | PROCES PRODUCTO NOMB C?}TCE T'EOMP A pesc | FR | V°
RE (Ppm) (min) RIP. MA
Servicio: V = Venta del dia, EC= Evento contratado del dia, etc. (V), (EC).....: Servicio del dia siguiente P =

Proceso; R = Recepcion

LIMITES CRITICOS

MEDIDA CORRECTORA

Se procedera de acuerdo a las tablas de dosificacion
segun el tipo de desinfectante utilizado y productos a
desinfectar.

D:

Se desinfect6 el producto

E: Se eliminé el producto

MEDIDA CORRECTORA: CC: Se corrigi6 la concentracion

GO 00 FO1V01
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Anexo 6. Cuadro faltantes de produccion 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 estandar Enero- Marzo
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Anexo 13. Analisis FODA para la empresa Sabroso Chicken

FACTORES INTERNOS

FACTORES EXTERNOS

Fortalezas
o Ubicacion de la empresa, cuenta con oficinas

comerciales en Lima.
* Cuentan con un plan de ventas y proyecciones.

° Cumplen con legislacion del sector vigente.

® Cuentan con manual de operaciones.

* Cuentan con manual de higiene y saneamiento.

° Se eval(ian e identifican periodicamente aspectos de
inocuicad alimentaria.

0

Poseen capacidad econdmica y financiera.
° Diversificacion de productos.
[

Prestigio de la marca

® Proveedores de calidad

Oportunidades
" Alta demanda de productos.

° Mejorar la imagen de la empresa.

° Alinearse a estandares de calidad.

° Mejorar la utilizacion de recursos.

° Captar nuevos clientes.

° La situacion economica del pais y el poder adquisitivo de
la gente.

° Panorama poltico legal que garantiza la inversion privada
nacional y extranjera.

* Aplicacion de nuevas tecnologias.

® Reconocimiento del Pert como destino turistico y
gastronémico

Dehilidades

0

No cuentan con certificaciones de calidad.

° Se han identificado condiciones que pueden causar

0

Resistencia al cambio y escaso 0 poco compromiso,

° Infragstructura algo antigua.
° Ausencias o faltas de personal de produccion.
° Mala interrelacion entre algunas areas.

Amenazas

0

Competencia de productos de bajo costo de expendio.

° Estacionalidad e alqunas materias primas.
° Ejecucion de obras viales o de servicios que aumenten el
nivel de contaminacion e imposibiliten el acceso a las

instalaciones e la empresa.
° Reorientacion  del mercado a otro tipo de

productos(Sustituitos)
® enel marco legal y politicas del sector, que podrian

122



Anexo 14. Sistema matricial de probabilidad y gravedad para calcular el nivel de

riesgo.
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Anexo 15. Analisis de riesgo para la empresa Sabroso chicken.

, PROBABILIDAD(12.3) | wivELDE
IDENTIFICACION DELRIESGO PROCESO
IMPACTO (5,10,20) RIESGO
1{No cuentan con certificaciones de calidad. 2
Gestion 10 20
2|Se han identificaclo condiciones que pueden 2
causar deficiencias en producto e insatisfaccion
de clientes. Produccion, servicio 20 40
3|Resistencia al cambio y escaso 0 poco 2
COMPromiso. Produccion 10 20
4{Infraestructura algo antigua 2
Mantenimiento 5 10
5{Faltas del personal 2
Produccion 10 20
6|Mala interrelacion entre algunas areas. 3
RRHH, produccion 10 30
7|Competencia de productos de bajo costo de 3
expendio. A. Comercial 10 30
8|Reorientacion del mercado a otro tipo de 3
productos(sustitutos) A.comercial 10 30
9|Ejecucion de obras viales o de servicios que 1
aumenten el nivel de contaminacion e Direccion
imposibiliten el acceso a ks instalaciones de la 20 20
0 Estacionalidad de alqunas materias primas. Logistica 110 0
11|Posibles cambios producidos por el gobierno 1
de turno en el marco legal y politicas del A.comercial,
sector, que podrian afectar negativamente |a Direccion 10 10
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Anexo 16. Plan de accion para abordar riesgos - Empresa Sabroso chicken

sefializacion, reforzar barreras fisicas para
minimizar la contaminacion de la calle.

Nudmero de obras ejecutadas; porcentaje
de incidentes a causa de obras
ejecutadas; variacion de ventas promedio.

10
Impulsar venta de productos con materia prima| .
. . L Logistica; Innovacion
accesible; buscar alternativas de materia prima . .,
oral . io de abastecii y desarrollo Porcentaje de aceptacion de productos
estacional; negociar precio de abastecimiento (franquicia) €ON nuevos insumos; porcentaje de
de productos escasos. rendimento vs costo de materia prima
alternativa;
11

Adaptarse a la legislacion actual del sector

Todas las areas

Variacion de las operaciones (medicion)

ACCIONES A REALIZAR AREA INVOLUCRADA INDICADOR PLAZO
1{Implantar el sistema de G.C. basado en ISO
9001 Gestion Porcentaje de implementacién
2
Revisar procedimientos y actuar sobre las
oportunidades de mejora o fallas. Gestion, Produccion, |Porcentaje de satisfaccion de clientes;
Servicio Porcentaje de no conformidades
3
Talleres o capacitaciones para reforzar . )
. Porcentaje de personal que culmina el
habilidades blandas del personal. Lo
programa de capacitacion; Nimero de
Gestion, Produccion [horas de formacion.
4Infraestructura algo antigua
Porcentaje de ambientes refaccionados;
Mantenimiento | porcentaje de ambientes remodelados.
5|Contratacion de personal
Produccion, RRHH |Ndmero de horas extras por faltas.
6
Establecer canales de comunicacion més NUmero de requerimientos inter areas no
efectivos y plazos para solucion de necesidades Gestion, Todos  |atendidos
7
Disefiar un producto asequible de menor precio | Franquicia, &rea  [Porcentaje de productos nuevos de bajo Por
acorde a los requerimientos del mercado comercial costo. .
3 j _ determinar
Ofrecer variedad de promociones brindando NGmero de promociones creadas;
alternativas a los consumidores Porcentaje de ventas de promociones,
A. comercial |respecto venta total
9
Coordinar con instituciones encargadas de
obras para la ejecucion en horarios que no L
L. . Direccion,
perjudiquen las op_)eramones de la empresa. Mantenimiento,
Establecer mecanismos de controly limpieza.
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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 recepcion.
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Anexo 20. Temperatura de almacenamiento de materia prima congelada.

Anexo 21. Medicion de compuestos polares de aceite de frituras.
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Anexo 22. Distribucion de ambientes vista en planta del restaurante Sabroso chicken.
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Anexo 23. Norma internacional 1SO 9001:2015

150 500122015 (traducclén oficlal)

NORMA 1ISO
INTERNACIONAL 9001

Traduccion oficial
Official translation
Traduction officielle

Sistemas de gestion de la calidad —
Requisitos

SQualfy management pyeiems — Reguinements

Systdmes de manapeme oe i guaifd — Evigences

Pubilicado por B Becretaris Cenfral de 125 =n Ginebra, Bulzs,
como raducdidn ofcial =n espaficl awalsda por & Transaicn
Management Groun, que ha cerfficads kb conformided =n ralackin
con las verslones inglesa y francesa.

A e, P s e rederarcia
1E0 B0 0 s
{iradieeddn olisal

- : '.J-.,
= © |50 2015
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IS S001 2015 {iraduccion ofclal)

indin-e

Praloga

Imkro oo

Oijebo v oamps de aplloaolon
Rafemroles nomatvas
Tarmilros y definlolonsc

Comsxto de= B onganizackon

4.1 Comprenclan de la onganlzscksn

4.2 Comprenclon de lac rescidadsc vy sxpaotailvac de lac partas Inmsrscadac
4.3 Doterminaclon del aloanos del ssiema de peetlon de la calldad

4.4 Skisma ds gecticn ds Lz calldsd ¥ CUG pIo-lSL00

T T

B Likdsrazgn
6.1 Lldsrazgoe v sompromico
B.1.1 Garsralldsdsc
E.1.2 Enfogues al olk=rrbs
5.2 Folikkos

E.2.1 Ectablsalmdsmnio de la polfice ds |3 calldad
.22 Comunicaolin de la polifoa e Ly coalldasd

6.3 FRolsc recponcabliidadsc v autoridaices &n la organizacskin

g Flanifoeckin
81 Apolorsss para abordar riscgot v oporiunidsdec
821 ohbletves de la calikdad ¥ planfoasldn para lograsics
2.3 FlanMoaokon O e camblos

T  Apoyo

7.1  Rsorcoc
7.1.1 Sarssralldadec
7.1.2 Pwrconss
71.8 Infrasciruatura
7.1.4 &mblanis para la oparaokiin de kGG DD SG0G
7.1.6 Fsourcoc de ceguimisnto ¥ medlsdon
7.1.8 Comsolmisntos oo la organizaokhn

7.2 Compstsnols

7.3 Toma de aonolenala

7.4 Comunloachim

T.5  Informaclon dooumsriads
7.6.1 Garsnalldzsdsc
T.E2 Creacdsn y avbualEzaaicn
7.68 Confrol de ka Informescddn dooumsaniads

8 OCOparaclon
g1 Flanfoaolkdn v oondrol operasckonal
8.2 Resgulchcs para loc productoe ¥ carvlalos
E.2.1 Comunloaclon oon =l ollsnis
E2 2 Detsrminsckdin de loc requicitos para loc produscios. y carviolos
E.2.% Revicksn &6 loc requisios par o produsdcs: ¥ carvioloc
E.Z.4& Cambloe sn los mgulctos para o produshss v serddolos
8.3 Digsfc v decarrollo & oo productos v ssmvlolos
EZ.1 Qarssralldsdsc
B 2.2 PamnMosolon desl dissfo v descarmolls
E.%% Enfradac para ol dissfio y deczrolis
E.2.4 Condrolec del dicedio y decarrollo
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150 30012015 (raduccion oficial)

a4

a5

a8
a.r

B.2.E Zalldsc dsl dicafso v dscamolls

B3B8 Cambloc dal dicefin y decamollo

Conbrol de oG prooscos, productos ¥ canvicdos suminiciador sxbsmamenis
B.41 Gensralldadec

E.42 Tipoy sloancs dsl somtrol

B.AE Informachon porm oo provessdones. suieamos
Produsohin y provickin del senviois

E.E.1 Conirol ds b produsldn ¥ ds la provichon del carsloko

E.6.2 [deniffcanion v trazabdidad

B.6.2 Propiesdad partensakents & los olisntas o provesdonss sxhsmo
BE.B.4 Precarvasbin

E.E.F Aothvidades pocterioms a la snbraga

E.E.B Conirol ds b oambloc
Libarmokin de koc producios ¥ cerdolos

Conmbrol o 156 caldas na eoimioamiss

Evaluyoldn del descampatho

B2
8.3

Sapuimilendo, medickin, analich ¥ avalusokin
8141 Gensralldadsc

B.1.2 Eabiciaocion delolents

B8 Andlcle yevalesoldn

& uditera Interna

Ravwlelon por la dirsoaldn

B84 Qomemalldedss

H.5.7 Eniradac de s revislon por la diressobdn
BaS Dallidac os la reviekin por la dirsookdin

Majora

Gensralidadac

10.2 Ho sonformidad v asskin sormsotiva
10.2 Msjors oontines

arao A [Informativo) Sclaraolan de la nueva sctruotura, tsrminclogla y sonoapios

#nexa B (infommativo) Ctras Bomiac Imbsmactonales colbire gacticn de ka calldsd v
cictamac de gection ds la calidad decuroliadss por sl Comls Taonloo I2OTC 178

Bitlkografia
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150 30012015 (iraduccion oficlal)

Frologo

125 (Crganizadion Inkemacional de Mormalzcionl ez una fedemackdn mundlal de omganismos
naconalss d= normalizadian (organismos mismbros de 1500, El rabajo ds preparecion d= las nomas
Imismadonal=s normaente = ealza & owds de los oomliks Eoniloos de 150, Cada organismo
mismbro Inkeresado =n e maisia e B ool == hays esiabechido un comili® Eonlom; e =l
derscho de estar represen@do &n dicho comitd,. Las organizaciones imlemacionales, pdblicas vy
privacias, & coordineecion con 120, tamblén particpan =n & rabaip. 150 miabom ssirechamenis con
la Comisién Elecdroicnio iInkemaciorsl (EC] =n ibdxs 2 maisnas de mormallzscdn secrmitonica.

En k& parbs 1 d= las Direclivas BBONEC s= desoriben s procedimienos uliizados para desamolar =sia
nomra Y para su mantenimienbs postsrdor, En parfcular debeds fomarse nota de g disrenbes orfedos
e aprobacin mecesarics pam los disdmios tpos de documenics B0, Esta norma = redachd de
aousrdo Con s regles edbodales de la parde 2 de las Diregdhas BOIEC (wase
wWaw. | so orgidireciives )

2= lama la al=nckin sobre & posblidsd d= que alpumcs d= los semenios de =se documesnio pusdan
esiar suelos 3 derechos de patents. B0 no asume |3 responsablidad por B Mentfoscion de
cusigui=ra o fodos los derschos de palenis. Log defalles cobre cuaiguisr demecho de pafsris
idenificado duranfs & decaymolio de esty porma se indican en B Inoducddn yio =n la Ista 120 de
dedaraciones de patemie rechidas (vdass waw. s orgipaienis |

Cualquier mombre comencial ubiizado en s porma es Rformacidn gQue se propofciona para
comodl dad ded wsuario y mo consfhese ura recomendacon.

Para obbener una explcecion sobre & signficeds de oS rmincs egpecificos de B0 y expresonss
reladonadas con la svakescitn de B conformidad, asl oomo IRformacion de b adhesion de 150 @ los
prindpios de |3 Crganizmcisn Mundal del Comerclo (OMC) respedic 3 los Costoulos Tamims al
Comencio {OTC), wkase la siguisnie dinscoén: hitpiwww. lso orgisofnrewnrd. im.

El comit® responsable d= esin moma ez & I20TE 176, Gestidn y assgumamisnio de & caldad,
Subcomie 2C 2, Bistermas de b caldad.

Esin quinta edicidn amula v susfhees 3 la ousarts edickdn {Momma 150 5001 22008, que Fa shdo revisads
Prmicameni=, medlante B sdopcon de uma sscuenda de capliuios evisados y B adspbacion de los
principios de gestion de la calidad revissdos y de nuesos conceptos. Tambldn amala v susdhne al
Comigemdum Técnioo B0 SO0 - Z0EAor 3009,
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Pralogo de la version en espanol

Ezla Korma infemacional fa sido raducida por =l Grapo d= Trabajo Spanish Tanshiion Task
Foroe (STTF) ded ComB2 Téonioo IS00TC 178, Gesidn ¥ aseguramisnio ge 3 calfdad, =n = que

paricipan repres=nbantes d= los oganismos naclonales de nomalzadon y represemiani=s del
sacior empresarial de los sigulenies paises

Argentina, Bolvia, Erasll, Chile, Colombla, Costa Rica, Cuba, Ecuador, Espafla, Estadas Unidos
de América, Wxico, Penl, Repdblica Dominicana, Uruguay y Venszieds,

Iguaiment=, =n & clisdo Grups d= Trabalo padicipan represenianies de COPANT (Comishin
Panamercana d= Mormas Teonicas) y de INLAC (InsShute Latrcamaricans de Aseguramiento de
I3 Calldad].

Exta raduccidn es parte dief resulfsdo daf trabago que & Grupo I20HTC 178 3TTE viene desarmdande

desde sy creackn sn & afic 19939 para lograr la unificacién de L isrminciogla =n lengua sspafola =n &l
AmbEs d= |3 gesitn de & caldad.
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0 Intreduccion

0.1 Ganaraldadas

La adopdon de un sistema de pesiion de |3 caldad == una decdsion esTaisgca pam una
organizaciin que b= puede ayudar a meiorar su desempefio giobal y proporcionar una base soilda
para las Inidatvas de desarnilo sosienible.

Los beneficics potendales para una organizascidn d= mplemeniar un skstema de gesdiin de la caldad
basado =n szt Morma rfemasionsl son:

a) |a capacidad pars proporcionar repuiarente producios ¥ serdcos que sabsfsgan os neguisios
del diemie y o legales yreglamenianios aplicables;

b Tadiar oporunkdsdes de aumentar |3 safisSsocion o clhemle;
c} abordarlos fesgos v oporhnidsdes asocladss con su monbexto ¥ objetvos;

di b capackdad d= demositar b conformidad con eguishos del sistems de pes@an de 3 caldad
e e

Exta Morma Imdemacional pusde ser ubilzsda por partes iInkemas y exisnas.
M 5 |3 IPersion de 2oty Morms Indemacional presuporer |3 necesidsl die:

— unformidad =n @ esruchurs de oo dsines sistermas de pestan de |8 caldad;
— alneaditn d= la doogrenboon a b esuchurs de los capfuios de =i Moma Int=macional;
— ubllzaddin de B Erminoiogia espsciica d= =53 Nomma Inl=madonal dentno 3= 13 organizacin.

Los reguiskcs ded sistema de pesidn o= |3 calldsd =speciicados =n =z Morma imemacional son
complemeantancs a los reguistics para s produchos v senvickes.

Ezfa Morma infemacional emplss & endsgus & procescs, gue incorpora & ciclo Planificar-Haosr-
Yerficar-Achar (PHYA] ¥ & persamienbs bas-sdc =n respes.

El arfoque a proceasos psrmibe 3 una organizackin plantcar sus proo=sos ¥ s nberacoiones.

El oo PHYA permibe a una organizaciin asegurarse de gue Sus pRocescs CLEEn Cof MCursds y SE
gestonen adscusdaments, y gue by oporunidsces de mejors e delmmimen y s oachie &n
Oy

El perezamiento bazsds &n riesgos permits 3 una organizacon determinar los facton=s que podrian
CHUSAr QU= Sus Drocssos ¥ sw o sisiema de gesHonm d= la caldad se desvien de koo resufados
planificados, para poner en mancha confroles preventSvos para minimizar los sfscios negatieos v
maximizar & uso de ks oporhunidsdes & medda ques surfan (wiase o caplulo A4

El ourplimienty permanente de os requisios y e conskderadon constante de las necesidsdes y
expeeciabvas fulurees, represanés un desa®lc para las ofganizacdones =0 un anomo cada ver mas
dinAmico y compiein. Pars lograr =sics ohieiwes, |3 orpanizscidn podria corsiderar meossario Saopiar
diversas formas de mejors sdsmds de la comecddn ¥ la mejora onbnua, bies oo & cambio
abnupfo, 13 inmcvadan y |a recrganizscon.

En =oia Borma Infarmacional, == ubirs 18 sguisntes formas verbales:
— “dehe” Indica un requisio;

—  “deberia® Indica una recorendadon

— "paueide” Indica un permiso, ura posibiidad o ure capeschdasd.

La Infermacin identfica como "MOTA" = presentn & modo de ofenfacion pars la oomprension o

=
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clashcacion ded requisio comespondemis.
0.2 Principlos o la gastion de 1 calidad

Esia Moma imiemaconal == basa & os principlos de la gesiion de |a caldad desoiins =n la Morma
150 SO00. Las desoipciones iInduyen una dedarscidn d= cada princpio, una base mdonal d= por qué
el princplo s Imporanie pare 1a ompankescidn, sipuncs Sempdos de o beredoins asociados Con el
princplc ¥ semplos de accioress tplcas pars mejorar = desempefio de I3 organizscidn ousndo ==
apigue = princplo.

Los principios = I pestitn d= |3 calidad sonc

— Enfogus &l disnbe;

— lderazgo;

—  Compromiso e las personas;

— enfoquE 3 prOCESOs;

—  MErs;

—  bma de decisiores basada =n b svidenda;
—  peEsiin de las remciones.

0.3 Enfoque basado en procesos
031 Generallidades

E=fy Morma Iniemaconal promueve |3 adopcidn de un emfoges & pooesos A desamolar, implementar

¥ mejorar [a =ioach de un sHoiema g pesiion de [ caldad, para aumentyr [ saistecoion def Cleni=
mediants & cumpimientr de of requitios del clenk=. En = apariydo 4.4 o= iRChryEn Fequikins
especficos considemdos esencales para la adopdon de un apfogue 3 IOCESDS.

La comprension y gesiiin de oS procesos Intemreationados como un sstema conrbuye a b eficada y
efidenda de |3 organizaciin =n & lopgm de sus msulsdos previsios. Eskoendogue permilie & la
prpankacidn combobr B nerelaciones & inlerdependend2s enine los procesos del sisierma, de modo
gue s= pueda meorar & desempeo global die ks ompanizacian.

El mmfoge= a procescs Implca B definiclon y pesion sisiemiicy o= los procesas v sUs inemsocionss,
con & fin de slcanzar oo resufisdos previsios de scusnio con & polfca de la calidsd y la dinsccidn

esiaktgica de B organizacidn. La peston de o5 proossos v & sSsiema &f Su conunbs puesde
aicanzars: utitanco & oo FHVA (wase 0.3.2) con un enfoque global de pensamisnds basydo en
resgos (waase 0.3.3) dirigido 3 aprovechar ks oporunidades v prevenin resutados no dessados.

La aplcacion del smitagues 3 prooescs. o oun seiems e pechidn die b caldsd permnBe
al b comprenskiny & cumpdimisnio de [os eguishos de manesmn oobsremie;

bl I considerascitn die (oS procesas &0 smincs de valor sgregado;

ch = logro de un desempefio diel procaso sfcar;

di b mejon de los procesos Don base &n |3 evaluadon de ios dalos v la infomadin.

La Flgup { propocions una mepressniscidn ssguemdtica de cualguisr proceso y omussirs |8
imieaccion de sus semenos. Los punios de contnol del seguimienio y la medicion, que son
necesanos para & contnol, son especificos para cads proceso Y variarin dependlendo de s fesgos
naconados.
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Fuentes da entradas Acthvidades Salidas | Receptores de saldas I
{ . A |
EMENGiA,

ENERGA | PROCESOS
Per ol on ‘nqnun
b forreas ce | (ioanrnas o wONTER)
malenises !Mth'.l,mm
MOGNSos, 'm ¥ Rrrsones
'W Pnﬁtm

L

FMi-memm&mm
0.3.2 Ciclo Planificar-Hacer-Verncar-Actuar

El ciclo PHVA pusds apicarse 3 todos 03 procesos y al sistema de gestion de ia caldad como un
todo. La Flgurs 2 hustra como los Sapluios £ 3 10 pusden agruparse an raiacion con & oo PHVA

| — — ——

| — 0
7" sitema de Gestion de la Calidad(é) TN

D \\. 4
Bt o

Note Lom mumerse s pecertens Mo refarwncis ¥ os capiidon de sets Norms risresciossl

Figura 2 — Representacion de i3 estructurs de esta Norma intemaciona con & cico FHVA
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El cido PHY A pueide desoribirse brevemisnbe oomo sigue:

— Flanifloar: esiablecer os ohietvos del sisisma y SUS prOCEsos, Y 05 MeOUrsos NSCESAIoS DA QEnsrar
¥ propocionar resuitsdos de acusmio oon los requishios del di=ni= y las polficas de= la onpankzaddn, =
ldeniificar y abordar o iesgos ¥ s oporenidscdess:

— Haner: Implementar i planficado;

— ‘Werifioar realzar & seguimienio y icuando s=a apdicabile) @ medician de los procesas ¥ e producios
y serdicios resufanbes resgpecio 3 b poliicas, los obietvos, los orequisios vy las-acividades
planificadas, & imirmar sobre los resutisdos;

— Aaotuar; lomar scciones s mejorarel desampeflo, cusndo sea pecesano

0.3.3 Pensamisnto basado en resgos

El penzamisnts basaxdo en fespos (viase = Copllulo Ad) e5 esenclal para lograr un sisiems de pestion
de |a callded =icar El comoepin de pencamisnic basado en fesgos Fa ssindo Impliciio en sdodones
anteriores de =ty Morma Inkemecional, imchuyendo, por sjemplo, llevar, & cabo acriones preventvas pam
eimina no conformidades polsndaes, analrar cusiguiesr no conformidsd que oouma, ¥ Dmar accones
que S=an apropladas pars los efecics de & no condommidad para prevenin sU eoaTEnca.

Par se=r condorme com oS requisios de =sis Morma ini=madonal, una ongankzacidn necesio planfowr =
Impdemeniar acciorss paa abordar s resgos v las oporinidades. Aboniar @mio los resgos oomo [T
oporunidades sstablere una base pary sumenty | eficada died sistema de gestion de la calldad, slcanosr
mejores resulydos ¥ prevenir os efecos negabvos.

Las opofunidsdes pueden sungie momo resdlisdo de una shusctn favorabie pars ograr un resuEsds

prevwishy, por sfEmplo, un o onjunio d= dmueshnoas gud pemia a3 b orgenizackin abeer dlenies,
desyoliar nusvos producios v sendcios, meducr s resiieos o meionr s productvidad. Las scoones

pary abondar las oporfunidades fambkin pusden Rciir |3 conskderacion de koS nespos asociydos. El nesgo
g5 &l sacin de |3 imcerbdumbre ¥ dichs Imoeridumbre pusde imer efecios posivos 0 negaivos. Una

desviacitn pestiva que surge de un Fi=spo pusds propodonar una cporiunidad, pero no fodos o sfecins
positves de deson Seren como resulisdn oportunldades

0.4 Relackin con ofras nommas de alstemas de gastion

Ests Morma ini=madonal apilca = manoo de efearenciy decsamnilsdo por B0 para mejorar & alneamisnio
enine sus Mormas Inlemacionakes pary sishemas de geshidn (vease & Capthuo A 1.

Ezfa Morma Inberacional permibe 3 wra onpenizscidn ulibar & smogue 3 procssos, &0 oonjunio con o
cicls PHVA ¥ el pensamienio bassdo &n riesgos, par alresr o imegrar su siskEma de gesbon d= |3

calldad con s requisiics de olras Rormas de sishermas de geshion.

E=ta Morma ink=madonal 5= relacions con ks Miorma B0 2000 v a Norma B0 9004 como shpus

— |20 9000 Sisiemas de gesiion O |a calldsd — Funds=enos y wooabulsric, proportona wea
rederemciy =senclal pars 3 comprensidn & Impiemeniacion adecuadas de =sta Moma Inkemacional.

— |30 9002 Gecbin pars =l dévfin sosienido de una ompankzacidn. — Enfogue de gesion de b calldsd,
proporciona oriensaciin para e organtradones que =ljan ir mas alid de jos requishios de asia Norma
Int=macional.

El AnEig B proponciona detalles de obs Normas infemaconaies sobre gestiin de |2 caldad y sistemes
de gesion de la callidsd que han sido desamoiladss por & Comib® Téonkoo 1I206TC 176,

Exfa Momrma inizmacional no Induwyee regquisios especifions de ofros sisterras e gesidng Sales oomo
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aquelos para la gesdtn amblental, la gesbidn d= la salud § sspuridad coupacional o i gesiin fnance=m.

Para wanos seciones 52 han dessrolsdo nomas df siskEma de gesitn de b oalidad especificas o=
sechor, basadas en los requisios de esia Noma inlsmadonal Algunas de esias normas espedican
reguisios adiclonsles diel sisema de gesdon de @ caldad, mienias gue oims se imEan a proporconar
orentsciin pars s apdcaciin de =siz Norma imsmacional dentm die] secior particular,

En |a pagna web dr areso abletio do Comibe Témioo I2GTC TRRIEC 3
en: pees lso o] Teisiipubic, pusds Enconfrarss una mairz gue mussira B orelacion snire oS
capkulos de esia Moma Inemaconal ¥ 13 edickén ankeor (520 900120081
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Sistemas de gestion de la calidad — Requisitos

1 Objeto y campo de aplicacion

Esta Morma Intemacional especfica los requislios para un sistema de gestion de 13 caiidad cuando
U rgenizacian

3] necesta demDstr SU Capackal para proporionar reguiarments producos Y senvidos que
satistagan los requisitos oa clienta y kos legaies ¥ reglamentanics aplcaies,

b) 3spira a aumeniar |a satsfacziion del diente 3 raves de |a apicadon ecaz ded sstema, Incukdos
06 PrOCEG0S Para |3 mejora del slstema y & asequramianto de 13 confonmidad con o5 requisios

del cdente y 106 |egales y reglamentarios aplicabies.

Toeks los requisiios e esta Noma Iniemacional 5on Qenancos y 52 pretende que sean aplicables 3
tolas 135 onganizaciones, Sin Importar su Tpo, tamaflo y & producto suministrao.

NOTA1 En esta Mo Inbemackonal, ios bimines —produciol o -senddol se apéoin nicamenie 3 productos
¥ servicios destinados & un chente o soliciados por sl

MOTA 2 El concepln que &0 3 versiin &= ngids sE sypresa como "shabuiony and reguiaiony requinements™ =n =sia
varziim =n espaficl se ha raduddo coma requisiios sgales v regiamentanios

2 Referencias normativas

Los documenios Indcadoe 3 condnuacion, en su dalitad o en PHTE.EMI'I'EITTEEPHEMIE
Indispansabies para |3 aphcadin de aste doCUmeNtn. Para |3 referendias con fecha, 56i0 52 aplia i
edicion cda. Para las referenclas S fecha se apica @ OMMa eddén (ncuyendo cusiquier
modficacion oe 863).

[=0 9000-2015, Sistemas de gestidn de i@ faldad — Fundamenios § worabuano.
3 Terminos y definiciones

Fara ko6 ines de este documento, 52 aplican 106 W&minoe v defniciones InGiuidos en |a Moma 150
BO00cA015.

4 Contexto de la organizacion
4.1 Conocimisnte de la organizacién y de su contexto

L3 organizacion debe deteminar l35 cusstionss @demas e Intemas que son perinentes pam

su direccion & afectan a su capackiad maresummp-e-m::aue
mmm'aﬁrdeganmdela ﬁ e e e

La organizacion debe reallzar & sequimiento y [ revision de 13 Informacion sobre £6tas Clestiones
exfemas e Imemas.

NOTA 1 Lss cusshones pusden inclulr factonss positives y regatioes o condcionss Dar U Consiiemcin.
HOTA 2 La comprension del conbeado extemo poede verse Scilado o considerar cusstiones que surgen de ks

entomics lagal, eooltgion, compeStivo, de merado, cukurl, sodal ¥ econtmioo, O Sea Intemacional, nacional,
regional o local

140



150 30012015 (traduccién oficlal)

MOTA 3 La comprension del contextio nSamo pusde verse faclBads &l considemr cusstionss reiathas & los valones,
ks cutura, los conccimientos & desempefio de la omganteackin

4.2 Comprensldn de las necesldades y expectallvas de las partes Interesadas

Debido 3 5u efect o efectn potendd en la capacidad de 13 omganizacion de proporcionar requiarments
ﬁnﬁm%ﬂm 05 requisiing del clente y ios legales y regiamentanos aplcabies, |a
a| |36 parias Ineresadas que son pertinentes 3l sisiama de gestion de 13 caildad;

bj ko6 rexquistos perinentes de esi3s partes INEMGA03S pAA & S5ama de gesion de (3 calldad.

La organizacin debe realzar @ sequimienio y [@ revision de |3 Informacion sobre estas paries
|ntaeaauasymrama~mpa1mn§w !

4.3 Detarminacion dal alcance del slstema de pestién de la calldad

La organizacion debe determinar ios lmites v |3 apiicabildad del sistema de gestion de [a calldad para
estabiafar 2l acance.

Cuando se delenmina este alcance, [a organizacion dede conslderar
a) 135 cuesliones extemas e Infamias referias en & apartado 4.1;

b los requisitos de 135 paries Inferesaas pertinentes Indicados en e apartaco 4.2;
¢ los productos y senicios de |3 onganizacion.

L3 organizacion debe aplcar t0aos los requisios o esta Norma Intemadonal 5 50n plcaties en &
altance detenminado de 5U SiStema de gestion de (3 calldal.

El alcance ddl sisiama de gestion de |3 calidad de 13 organizacion debe estar disponiie y maninerse

como Informacion documentada. B alcance deba establecer los Hipos de productns y senvicias cublenos, y
|3 |ustifcacion para cualguier de 253 NOMTa Intemacional que 13 organizacion

Wmnmanﬁﬁmmﬁgaamm w;ﬁmuegmmuelamum“ s

La conformidad con esta Nomma Intemacional solo 5e puede decarar = los requisiins determinacos como
no aplicables no Aectan a |3 capacdad o a |a responsabildad e |3 ORGANITAN0N de AEEgUIATse o0& 3
confnmidad de sUE productos y Senicios y del aument de |3 sallsfacon oel dlente.

4.4 Slatema de gestion da la calldad y 8Us procesos

441 La organizacion debe estabieter, Implementar, maniener y mejorar contiruaments un sistema de
g |3 calldad, Inﬂﬂmﬁmn&ﬁmyulﬁaﬁmﬂemﬂ:mlmmﬂm

de e5t3 Nomma Imemaciona.

La organizacion debe determinar los prOCEs0s Necesarnos para o sisiema de gestion o8 3 caldad y su

apilcacion a Faves de |a onanizaciin, y debe:

a) determinar |35 eniradas Fequarnidas y 135 Saildas esparadas de esis PIOCES(E;
b} Getermingr |3 SECUENGa & Intaraccion 08 25105 PIICesas;
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]

¢l
f
g

J

determingr y aplicar ks oriinios y los méodos (ncluyendo & sequimiento, a8 mediciones ¥ 105
Indicadores oel desempefio reladonados) NecesaDs parm asequirse de |3 oparacion eficaz y
contmi de esiis prces0s;

geterminGr 106 IECUMB0S NECEEAN0S Para e5108 PICEs0s ¥ 3580UIarse de 5U disponiblidad;

askgnar |35 responsabiidadss y autondades Dara eEhos PrOCes0s;

abordar o6 lesgue y cporunidaces delenminados de aCcUendo con 10 requistos odl aparado 5.1

EVAUAr 85105 [DCES0S & IMpIementar cuaiqulsr cambiD Necssano parm aseQUIdTse 08 QUB 261
PIOCRE( I0gran 106 Fesultaos previsios;

MEjorar ices poces0 y &l Sistema de qestion de I3 calldad.

442 Enlamedda & que 583 Necesann, 13 omganizacion debe:

4
b)

3

manizner informacian documentada para Sp0Yar|a operagion de SUS proces0s;

CONSEnd [a Imformadion nmrmmapaa Enerla nmmmzadup.ﬂmprmae re:lmwaeg.‘n
0 pianificado,

Liderazgo

5.1 Liderazgo y compromiso

2.1.1 Generalidades

L3 3t direccion debe demosiTar liderazgo y compromiso con respecio 3l sistema de gesfion de I3
calkdact

El

bl

=]

El

asumienda |3 responsablidad v obligacion de rendr cUent3s con reladion a la eficada oo sistema de
gesiion de la caldad;

aseqUIANdoss o que 58 estahlsrean 3 poilica de (3 calldad y 105 obietvos de 13 caldad pam &
mmmﬂlammyummHmhmamnymuﬁm
EETategica e |3 organizacion

3sEQUIANIoS 0 |3 Inegracion te 106 requistos del sistama de gestion e |3 caildad en 06 procesos
die gDk 0 (3 organzacion

promoviendo & uso del enfogue 3 procesos v & pensamieno basaco en nesgos;

3EEQUIANIOES t2 QUE 105 TECUTS0E Necesans para of Sstema de geston de |3 caldad ectén
dispanibies;

comunicando |a Importancia de una gecion de 13 calldad eficaz y conforme con los requislios ded
sistema de gesion de 3 calkdad

aseqUIANos te que o sisima de gestion de 13 calldad logre s resulados previstos:;

comprometendo, dngiendo y apoyando 3 I35 personas, Pard conmiour 3 13 efcacda od sistama o2
gestion de 3 caldad;

promoviendo i3 mejors;
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| 3poyando oiros mies pertnentes de |a dreccitn, para demostrar su Ikerazgo en 1a forma en |3 que
apliqUe 3 5US are3s de responsablidad

MOTA En fzfa Moma intemacional o= pusds Interpnetar & MErming negocio” en su sentido més ampdio, &2 dedr,
Rrferide 3 aquelas acividades Qui son ssEnciaies pam b axisenda ot @ organEacd, @i 5l [ organimoidn &3
pibdica, privads, oo o 5in fines dE [T,

4.1.2 Enfoque al cllants

L3 33 drectitn debe demosirar Niderazgo y compromiso con respect al enfoque al cliente
EEQUIANGNES 08 QU

a) 58 detemminan, se cOMprenten y s& CUMpien requiarmente los requisitos del dlerte y lo legales y
reglamentarios apilcaties;

bj 52 determinar y s2 consideran los fesgos y oporunkiades que pueden afectar a |a conformidad de
105 Producios y sendcios y 3 la capacidad de aumentar 3 satistaceian del clente:

¢ e mantiens el enfoque en & aumento o | saistaccion oel clients.

5.2 Polifica

5.:2.1 Establecimisnto de ka poiftica de la calldad

L3 aita direcoion debe estabiecer, Imgizmentar y mantener una polltica de (3 calidad que:

a) 5ea aproplada al propasito y contedn de 13 organizacion ¥ apoye sU direcion estratégics
bj prOpOFCIINE UM Maro de referencia para o establecimiento o |05 obkthes de |3 calldad;
£ INGUYa Un Compromist de cumpll 108 requisitos apicabies;

d) InGUYE Un Compromish 02 Mefora continua del sistema de geston te |3 calkdad

5:2.2 Comunicaciin e ka politica da 1a calidad

L3 polltica de 3 cailiad deba:
a) estar dsponibie y mantenerss como Informackn documentads;

bj comunicarse, entenderse y aplicarse dentro de 13 organizacion;
&) estar dsponidle pam |3 partes Inferesatias perinentas; 5200N COMESpONGa.
5.3 Roles, responzablildades y autoridades en la organizacion

L3 alta direccion debe asequrarse de gue |as responsablidades y aunordades para Ios mies pertinenios
&2 3signan, se comunigquen y se enflendan en 10da |3 onganizacin,

L3 aita drecaion debe asignar |3 responsablidad y autoridad par

a) asequmrse de qUE & sistema de geshin de la caldad es conforme con los requistos o8 estE Noma
Intemacicnal;

b asegurarse de que los procesos estan generando y proporcionando as salkdas previstas;

143



150 30012015 (traducckdn oficlal)

€ Informar, en paricular, 3 a alta direccién sobre o desempefio ol Sistema de gestion de 13 calidad y
50bre |35 oporunkiades de mejora (wease 30.1)

d) asequranse o QU &8 Dromusve & enfogue A clems en tnda |3 organl Zacion;

£ asequmrse de que |a Iniegridad del sistema de gestin de |3 calldad se manfiens cuando se
planifican e implementan camiios en e Sstema de gestion de (3 calldad.

& Planificacion

€.1 Acclonses para abordar fesgos y oportunidades

E1.1 Al planficar & sistema de geslion e 13 calidad, |3 onjanizacion debe conslderar 135 cuestiones

referidas en o apartado 4.1 y lo6 requisios referides en e apartado 4.2, y determinar 1S Hesgos ¥
Dporunidades quE eE NECEEaND abondar con & fin oe:

3 asequrarque sl sisiema de geston de 3 calldad pueda I0grar 5L TeRItaN0s previstos;
bj aumentar os efacios deseabies;

€] prevenir o reucr efecins no deseados;
d) lograrla mejora

£:1.2 L3 onganizacion debe planificar
a) |35 acciones para abordar eshos resgos y oparunkdades;
bj 3 manera de
1) Integrar e Implementar |35 acciones en SUS PrOCEs0s del sistema de gestion de 13 calldad (wiase
44X

2] evaluaria eficada de estas acciones.

Las acciones fomadas para aboriar 105 fesgos y oporunidades deben ser propordonales al Impactn
pofencial en la confonmitad de |06 producsos ¥ hos Senvicics.

KOTA 1 Las ocpciones pam abordar los rfesgos peeden Incule =viar fiesgos, asumir respos | pars persegulr U
oporfunidad, slmingr la fuspbe de desgo, camblyr B probobildad v las consscuenclas, compardr & fespgo o
manfener fesgos mediani dedsionss nfommadas.

MOTA 2 Las oporfunidades pusden conducir o ks adopcian, 3= nuevas pracicas, laneramiento de mossss productos,
aperiura de nuevos mertados, acETaTienc 3 nuevns dienies, esiabegmienio de asodsciones, ullEcdn de

nuas feoncioglas ¥ ofras poshilidades dessabies v viabies pars abordar las neceskdsdes o= o organizsckon o s
e sus clemies

£.2 Objetivos de ka calldad y planificacion para lograrios

£.2.1 La omantzacion debe establecer cojetivos de |3 calldad para 1as funciones y niveles parinentss y
|06 PrOCESCE Necesarios para el sistema de gestion de |a caildad,

Los abjetivos de |3 calkdad deberr
a) sercoherentes con 13 pailtica de 1a callda:
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bj ser medibies;
&) teneren cuenta los requisios aplicabios;

o) serpertinentes para |a conformidad de los producties y senicios y para & aumento de |3 safistaceion
del chanter

&) sarobjeto de sequimanto;

f]  COMUNICANse;

g achciizsrse, Segun comesponds

La onganizacion debe mantener Informackin documentada sobre s objetlvos de la caldadl
£2.2 Al planificar como 1ograr sUE objelivos de |a casdad, |3 organizacion debe determinar:
3l Que 58 vaahacer,

D] Que recursos se requerran;

€l quién sera responsable;

d) cuando se frallzar;

g} chmD 52 evaluaran los resultados

6.3 Planificacion de los camblos

Cuanda [ omanizacon debsming |3 necesiiad 08 cambles 20 & sslama de geslion de |a caldad, 506
Cambins 52 deben llevar a cabo de manera pianiicada (wease 4 ).

La onganizacian debe considerar:

a) e propdsito de los camblos ¥ sUs consecuenclas potenciaes;
b |3 Integridad del sistema de gestion o |a calldad

) 3 dsponibiidad de recursos;

dj |3 asignadion o reasignacion de responsabilliades v aubmidades.
7 Apoyo

7.1 Recursos

711 Generalidadas

L3 omanizacin debe defterminar y proporcionar 106 MeCUrsOsNecesanos pas & establecimiento,
Implementacion, mantenimiento y melora continua del Sistema de gestion de |3 calidad

L3 organizacin debe considerar

d) |35 capacidades y IMtacionss o8 |05 Fecurscs IMemos sdsientes;
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b gue se necesita oblensr de oS provesdorzs Sxdsmos.
7.12 Personas

L3 organizacion debe determingr y PrOpOrCionar |35 PErsonas NeCesarias pam 1a Implementacion efcaz de
5U SEA8TE de gestion de (3 calldad y para |3 operacion y contToi de SUE PrOCEsds.

7.1.3 Infrasatruchura

La organizacitn debe detenminr, propondionar y mamensr |3 Infrassinuctura necesana par 13 operadion
0 GUS PIOCEG06 Y 10grar [ conformicad de 06 produsios ¥ sendcios.

M TA La rfraesinuchurs pusde inchar
a) edificios ¥ serdcios asociados;

b =guipo, InCluyendn Fandwars y softwans;
£l mepursos de franspors;

) i=cnoiogia de la nformacion y |a comunicacion.
7.1.4 Amblents para la operackin da los procasos

L3 organizacian debe delerminar, proporcionar y Mantens & amblents necesano para 13 operacion de
SUS PIDCEE0S i Para I0grar |a conformidad de 106 producios ¥ senvicios.

MOTA  Un ambienis sdeoundn pusde saruna combinackon de facion=s humanos y fsicos, tales oomio:

ai sodaies (por sempio, no discriminatono, ambienie rangquile, Tore de conflicios);

bl pskcokdgicos (por sjempln, reducchin del scints preewsncidn del sindome de agofamiento, Duldsdo e las
ETiocionEss;

gl fiskcos (por sjemplo, Emperaius, caior, humedad, lumiradon, cimulscidn de are, Rigiene, ruldo). Esios
Tactones pusden @Ferir sustancialmenbs dependiendo de s producios ¥ serdc e suminisiados.

7.1.5 Recursos de seguimisnto y medicion
7.1.5.1 Ganeralldades

L3 organizacion debe GEI2NTINGr y OpOMToNanos MSCUNsis NECesanos Dara asequrarse de 13 valldez y
flabilidad de los resuitados Guando &2 reallce f seguimisnio o |a medicion para verficar 13 conformidad
te K5 productos y Senvicins con Ios requisiios.

L3 onganizacion debe asagurarse 08 QUE |08 NECUNsts opononados:
3} 50N apropiacds para & Spo espaciico de actividades de saquimienio y medicon reallzadas;

b e mantienan para aseguiarse de |a idoneidad coNtNLG Para U propashn.

La organizacion debe consenar |3 INformackn documeniada apoplata como evidenda de que ks
MRCUrs0s de seguimianto y medlcion 50n Ianens Para suU propasiio.

7.1.5.2 Trazabilidad de las madichonas

Cuando |3 Tazaniidsd de las medtones &6 Un requisto, 0 es conskderada por |3 organtzagion como
parte esencid para propondionar confanza en |3 valdez de los resuitados de 3 medidon, 2l equipo de
medicion deba
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3) callbrame o verificarse, 0 ambas, 3 InEnalos especicados, 0 anies de U ullizadon, contra
paones de medEon FazaDles 3 pavones de Medicion IMEMacionalss 0 Nacionales; cLando no
Existan taies patronss, dabe CONBEIVATEE COMD INOIMACioN doCUMENtata 3 base utllzada para 13
callbracion o | vertficacion,

bj identficarse para delemminar 5 estado;

¢) pmtegerse contra ajustes, daflo o detenom pudieran Invalldar & estado de callbrasian v los
: mﬂmm&tﬁ%ﬂelanﬁmm e !

La organiZadion debe detemminar &l 13 valdez o8 108 resuitaios de medciin pravics 52 ha visln akclada
e MEnera adversa cuando & equipo de meddtn 52 considers NO apiD para sU propdsito previsto, ¥
dede homar |35 acconss adecuadas cuando 523 nacesaNy.

716 Conocimisntos deBorganizacion

La orgarizacion debe delenminar o5 conocimienios Necesarios para |3 oparacion e 5US Processs ¥ par
lograr 13 conformicdad de Ios pdUCDe § senvicios.

Estre conocimisntos deben mantenese y ponerse a disposicion &n [ medida en que 523 necesano.

Cuando 58 abondan 135 necesldades y fendenclas camblamies, |3 organizacion debe conslderar sus
ConOCImismios Aciudies ¥ deleminar comd adquinr o agader a Ios conodimieios adidonakes necesanas

yolas actualzaciones requendas.
MOTA 1 Loz comocimisnies de b3 organiackhn son conccimientcs sspecificos que | organiesckon adg

ulere
pereraimenie Con la experisncih. Es informacion que s il y 5= comparts pars ograr s objetvos de s
organizaciin

MNOTAZ Los conocimisnios de a organizackin pusden basarss sn:

3 fuenles imbemas (por sjempsn, popieded nbelechid; conocimientos adquiridos con 3 sapenencly eociones
aprenddidas 3= los fracasos y de proyecos de dxin; caplurar v oompatr comcdmisnine y Experdencis no
decumentadoes, ios resutados de 2 meiors o s procescs, producioes y servicks);

by fuepbes selernas (por ejemplo, RoMas; academiy oomerencias; reroplacdin de conocimienios provenienbes
de Chentes O pROVESdOMNES SXamIcE )

7.2 Compatencia

L3 onganizacian debe:

3| detemminar i3 competancia necesana de las personas que reallzan, bajo su control, un trabak que
afecta A desempefio y eficacta del sistema de gestion de 3 calidad;

b asegurarse de que estas personas sean competentes, basandose en 3 educaditn, formackin o
! meam%#fﬁ

£) Cuando 523 aphcatis, omar acciones para adquinr 13 compatencia nacesana y evaluarla ehcada ge
135 acoiones omadas;

d) conservar @ Informacian documentata apropiada como evidencia de (3 competencia,

KOTA  Las aicionss apdcabies pusden IRciir, por &jempio, |3 formacion, |3 toris o la ressigracin o= as
parsonas amplssdas actuaiments; oy coniratacion o subconTatacion de perIonas compebsniss,
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7.3 Toma da conclancla

La MHEI-EQ.IE'EE[I! 135 perEonas reallzan & trabajp el contral de 3
u‘pupgidmﬂmmmm = = =

a) 13 poifica de a calidadt
b) los objetives dela calidad pertinentes;

C) & contibucion a la eficada o sstema de geslion de la caldad, Incluldes |08 Deneflcios de ura
mejora el desempefio;

d) lasImpilcaciones del Incumpilmiento de lo6 raquistos ded sistema de gestion de |3 caldad.
7.4 Comunlcacion

La organizacion debe determinar |as comunicadiones Intemas y extemas perfnentes 3 sistema de
Qeston de 3 caildad, que nduyan:

3 que comunicar,
b) cudndo comunica,

€] 3 quién comunicar,

d) £mo comunicar,

E] QuUEn comunica.

7.5 Informacion documentada
751 Generalidades

Bl sistema de gestbion de [ caildad de 3 organizacion deba Incuir-
a) |3 ormacion documentada requenda por esta Nomma Intsmaciona;

b} 13 Iformacien documentada que 13 omantzacion delEnming Com Necesara pam |a efcada del
sistema de geston de 3 calldad

MOTA La ewienskin de 3 informacion dooumentsdy para o sisiema o pesiin de b calldsd puede variar oe
Uy ofganizaciin a obma, debldo ac

— & mafo d= |3 organtzacidn o sutpo de acividades, procesos, productos 7 serdcios;
— & complsjdad d= s procesos v sus Inleracciones;
— |3 oompeisncia de las pemonas.

752 Creacion y actuslizacion
Al crear y actusllzar 1a Infomacion documentarta, [ organizacion debe asequiarse de que 1o siquiente

523 aproplaco:
a) 13 kenticacion y descripgion (por elempio, ulo, fecha, autor o RUMer de referencial;

b) &l formato {por ejempic, Idoma, Version del Sofware, grancos) y 1os medks de 50poriE (por elemplo,
papel, secronica)
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¢ 3 mevision y aprabacion con respectn 3 L comveniencia y adecuacion.
753 Conirol de la Informacion documentada

7531 La Informacion documentada requenda por e Sstema de gestion de 3 calidad y por esta
MOrma Intemacional s2 dede confrolar para aseguiarss de que:

| esté dsponitie y 583 |0NE3 Dara 5U LSO, donds y CU3NGo 52 necests;

bj esté prolagida adecuadamente (por lempla, contra pérdida de |3 confitiencialliad, US0 INaderu3a0 0
pertida de Integridad).

T.5.32 Paa & conrol de |3 Infomacidn documeniada, (3 organizacion debe abomdar 13s siguienies
acflvidades, 5egin coMmesponda;

E] mmm.mm}'m:

bj SlTECENAmIENt y PrESErvasion, Inciuida |3 preservasion de |3 legilidad:

€| conirol de cambics {por elempio, control de VErson];

d conservaciony dsposicion.

L3 Informacién documentads de origen extemo, que 13 organizackn detemming como necesana para @
planifcacion y operacion o Sstema de gesion de (@ caldad, se debe kentfcar, sequn 523 apropiado, y
COnolar,

L3 Informacion documentada consenvada como evidenda o2 13 conformidad dgbe protegerse confra
moditcacionss o Inencionadas.

KOTA B acoesd pueds mpllcar una ded=ion =n ndackin al permiso, solament= par oonsuiar b niommadon
o rneniada, o Al parlsn y A la auionidad para consular y modficar [a informacin documentad,

8 Operacion
£.1 Planificacken y control operacional
L3 organizadon debe planfcar, Implementar y conirolar 105 [rOCES0S (vease 4.4) Necesanios para

curpir Io6 requisiioe pam L3 provisitn de productos y sendcios, ¥ par Implementar 13 acdones
determinadas en o caplulp § medlante:

a) |3 determinacion de 105 requisiios para ks productos y senicos;
bj el estaniecimientn de crtenos parE

1) oS procescs;

2) I3 aceptacion delos producios y senicios;

£ 13 deferminacitn OB 106 FECLFS06 NECESAN0s Para lograr |3 conformidad con loe requisios de lo

productos  senvicos;
d) |3 Impiementacion del confrol de |06 PrOCE60S te acuerdo con los orttercs;
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€] la determinacin, & manienimiento y |3 consenaciin de la Imfomacion documentada en la
extenslon necesana para:

1) fener conflanza en Que oS processs 58 han levado 3 cabo s2g0n 1o pianifcad;
) demostrar ia conformicad de los products y sendcos con sus requishos.

La sailia de esta planficacion dede ser adecuada par |35 operaciones oe [ anganizacion.

La debe confrolar 18 camblos €205 y revisar |35 consecuencias de |os cambios no
tomando acciones para mitigar feciD advarsn, SeQUn 583 Necesano.

L3 omanizacion debe 3ssqurarse de que s proces0e contatados exemaments esten contriados [vease
B4}

8.2 Requiglics para los productos y serviclos

221 Comunicachincon & cllents

La comunicadion con los clentes debe Inciulr
a) progorcionar |3 Informacion relativa a o6 productos ¥ Sanicios;

bj tratarlas consuitas, los coniTatos o los pedidos, NCiUyendo 10s camblos;

¢) obiener 3 retroalimentacion de jos clentss relativa a los producios y servicios Incluyendo 135
quejas de los clientes;

d) manipular o controlar 13 propledad el clients;
g) establecer los requisiios especcos para |as acclones de contingencla, cuando sea peninemte.
§2.2 Detarminacion de los raquistios para los productos y sandcios

Cuando se detenminan s requisitos de los productns y sendicos que 58 van 3 ofrecer a los chentes, 13
organizacon debe asequrarse de que

a) los requisios para 106 productos i senicos 58 definen, Induyenad:
1) cualquier requisto legal y reglamentanio aplicabie;
7) aquelios consioerados Necesarios por 13 orEnizacion
b} I3 orgarizacion puede cumplir con a5 deciaraciones acema de [0 producios ¥ senvicos que offece.
823 Revision de los requiskos para oe productos y senvicios

8231 La omanizactn debe asequiarse de que tiens 13 capacidad de cumplr los requisitos para los
productos y senicios que se van 3 ofracer a los centes. La onganizacion debe llevar 3 cad una revision
anies o COmprometanse 3 suministrar productos ¥ senvicos 3 un clients, para Incur;

a) ks quisios especificatios por &l diente, Incuyendo los requistos par las Acthvidades de enfrega y
las posterones ala misma;

b} ks ER0E N0 estabeddos g i, NECEEanos g usd a0 0 !
) 106 requsk por pero parz espec previstn
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£ los requisiioe especificados por | organtzacion;
o) los requisiios legales y reglamentanos aplicabis 310§ PodUCIDe ¥ sands;
g |35 dierencias exsientes ee (o requiSAns del contrato o pedido v 105 EXPRESA0E previaments.

L3 organizacsin debe asaqurars: de quE 52 resleiven [as disencias exstentes entre os requisice oe
CONTaN 0 paddo y 106 ExprEEados previaments.

La onganizacin debe comfinrar los requisios del diente antes da |3 aceptaciin, cuando & disnte no
Propomone una deciaracon documentada de sus requistos

NOTA  En sigunas ocasionss, coma |as ventas por inf=met, e imealkzsbie levar 3 cabo uma nevisisn formal pars
v peddo. En suugar B redision pusde oubnr i irormacion dd producio perinenie, oomo Catliogos.

8232 Laomanizagin debe consenal- |a Infmnadion documentads, cuando 523 apilcable:

d) sobre los resulados de |3 revision;

b sobre cusiquier requisio nueyD para os productos y servicioes.

§24 Camblos en los requisiios para los productos y sandclos

L3 ore@nizacion debe SEEQUIARkE O qUE, CUSNDD 56 Camblen los ROUSADE A 06 procUctos
Eﬁ%@gﬂﬁmmﬂm 5ea3 modidcada, y de que [as personas pertineniss
83 Disafoy desarrolio o8 los productos y servicios

£3.1 Ganaralidades

La omganizacion debe ssiabiecer, Implementar y mantener un proceso de dseflo y desamuiio que s=a
aderuand para asegurarse de |a posierior provision e producios ¥ servicios.

832 Planificacion del dissho y desamolio

Al determinar |35 etapas y conlroles para & dsefio y tesamilo, [ organizacion dede conslderar
a) Lanatralezs, duracion y compleldad de 1as acividades de dseflo y desamilo;

b 135 etapas del proceso requendas, Incuyendo |35 revisionss oel desefio y desamilo apicabies;
€) 135 actvidades mquaridas de verficacion y validacion oef disefio y desamoik;

d) 135 responsabilidades y autoridades Invoiucradas en & proceso de disefio y desamoilg;

€) 135 necesklades 02 recursos Infemos y extamos para o dsefio y desamoilo de los producios
sanicios;

f] 13 necesidad de conirolar 138 Inberfaces entre |35 personas que parbicipan acivaments en & proceso
de ds=fio y desamia;

gl 13 necesidad de I3 paridpacion aciva te os clentes y usuanos en & proceso de dsafio y desamolio;
i los requistos parm |a posienior provision de producios y senvcios]
) e nivel de conirol del proceso de dseflo y desamolo esperato por ios dientes y ob@s pariss
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Interesadas perinantes;

[} 13 Informacion documentada necesana para demastar que & han cumplido o6 requisitos del dsefio
]'IEEHTH-D.

£.3.3 Entradas para ol dizefio y desarrolic

La WMMHIEWMHE& las especificos de producins
mﬁladﬁaﬂaydﬁmu La onganizacion debs conslderar m Fes !

d) o5 requistos uncionales y de desempefio;

b} I3 Informacion provenients de acidaces previas de disefo y desamoilo similarss;

£ oS requistos lagaes ¥ raglamentanas;

d) normas o codligos de practicas que |3 onganizacon 52 ha COMprometkio a Implementar,;
&) las consecuencias potenciales de fallar debido a la naturaieza de 108 producios ¥ sendcios.

L3s enfradas deben ser adecuadas pam Ios Mnes o dissflo y desanmilo, estr compietas y &N
amiigledades.

Las enfradas del dsefo y desamolio contradiciorias deben resolverse.

La organizacian debe consenvar 13 Informaci on documentada sobee |35 entradas del dsefio y desamolio.
§.3.4 Controles del dissfo y dasarmollo

La organizacion debe aplicar confroles Al proceso de dsefio y desarmily para asequiarse oe que

3) 5o tefnen 106 resulitaoos 3 logrEr,

b} se realzan l3s revisionss para evakar [a capacidad de los resuitados o dis=flo y desamoilo para
cumpilr s requisios;

) e realzan achidaces de verficadon para asequrarse de que las salldas o8l dsefio y desamoio
cumplen los requistos de |35 entradas;

5@ reallzan actvidades de valdacion pam asegurarse de que 106 productos ¥ Senicios resultanizs
U etmaenios. mmmwﬁ?m prrE'uEh !

€] &2 foma cualquier accon necesana sobre o6 prodlemas detenminados durams las Evisionss, 0 135
acihvidades de verificacion y valldacion;

f| &2 Cconsena la Infammadiin documentada de eslas acividades.

MOTA Las revisiones, la verficadin v la validackin del dssfio y desamollo tenen propisios dshnios. Pusden
malzarse d= forra sepamds o =0 cualguisr corhiracon, segin s=a Eine0 par s producios v serdicics d= Ia
DegEAniEC k.

g3.5 Salldss da disefio y degamollo

LE[H'QIIB:HM mmmmﬂmumﬁm I:I:EEI':]]' desamios

a) cumplen ks requistos de a5 enfradas;

152



150 30012015 (fraduccién oficlal)

b 50N adecuatas para 108 PrOCES0S POSIENOMES [ara I3 provision de productos ¥ senisios;

) Ind 0 hacen referandia 3 os requisiios de segquimiento y medicion, Guando sea ada, y a3
'I m%@nmmm&m; ! oy

d) especifican 35 camcterishoas o2 16 ProGUCDS ¥ SENItOS qUE 50N esencidles Para sU propdsto
previsty y 5 provision segur y comecta

La organizacion debe consanar Informacion documentada sobre 135 salkdas del diseflo y desamoiio.
Ga4.6 Cambiog del disso y desarmello

La organizacion oebe |gentfcar, revisar y controlar los camblcss hechos ourante o dsefo y desamoilo o
los productos y senviclos, 0 postariorments en |3 medida necesana para asEgUIENS: 08 que No haya un
Impacta adverss 2n L3 contomicad con a5 requisiios.

La organizacion debe conseniar 13 Infommad on documeantada sobre:

d) o5 camblos del disafio y desamol;

b} los resutados de |35 revisiones;

|3 aunonzcion de los camblce;

O} 135 3CHONES MMAtas DAra prevenir 105 IMpacins atverss.

£.4 Control de los procesos, producios y ssrvicios suminisfrades sxtemaments

841 Ganaralidades

L3 Drganizacion debe fie qUE 105 PIOCEsES, PodUChas ¥ 5nvicios suminisiranos exdemanments
50N conformes a los

L3 omEnizacitn debe determingr los contries 3 apllear 3 105 PrOCES0S, PrOGUCIDE Y Sencios
sUmIniSirados exemamente cuando

a) 105 producios y senicios de provesdores exiemos estan destnados 3 INCOMOrarse denfr de 105
proplos producios ¥ sendcios de |a organizacion;

b 105 producis ¥ Senvicid son proporcionados directaments a los Glenies por Provesions extemos en
nomiore g |3 organizacion;

Cj U procesn, O UNG parts g2 un proCesd, 85 proporsionado por un provesdor exdemd Como resulado
fie UNa decision de |3 onganizacion.

L3 organizacion debe determinar y apllcar criterios para 3 evaluadion, |3 ssleccidn, o sequimiento del
desampeflo y 13 resvauacion de los provesdorss extemos, Dasandose en s capacdad pam
PrOpOMEONSr PROCEG06 O PROGUCIDs y Senddios o 3cUemo con Ioe requistns. Laugmlzaﬂdndete

ConsEnar 13 Informacicn utqnunmamem aciividades y de cusiquier acion Necesana que surja d
|2 evall@conss.

842 Tipo y alcance del confrol

L3 OrganiZacion debe 35eqUIAMs: de U 0 POCEE0S, Produchas ¥ sanicios suminisiados edemanments
no afectan de manera adversa a la capacidad de 3 organizacion de enfregar procuctos ¥ senicios
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conformes de maner coherents 3 sUs clentss.
L3 organizacion debe:

d) 3SEQUIEMES 08 QUE 05 FDCESOS SUMINSTA00E Snemaments permanecen denfro del control 8e su
Hstena de gesiion &e |3 calldad;

b} definir los conbmies o 3 un ext=mo ¥ 08 a3 135
) dein s contles; que pretende apl prOveEdr y los que pretende apl

) 1Eneren consimeracion;

1) &l Impaco al o2 log procescs, sendcios suministrades exemamente en i
: capacidad de |3 oroanizacion de rwﬁemmmummmlmy
regamentarnics apilcabies;

2) |3 eficacia e los contmies aplcados por & provesdor xemo;

determinar |3 vesifcadon, U oss actvidades Necesarias para 3SeQUIASE de GuE o6 PIIGESOS,
. mmymﬂmmnmmmmmmmlcﬁqm =

£4.3 Informacion para los provesdonss sxtemos

L3 orgenizacion debe 3sEQUIEMSE OF 13 a0BCUACKN de K5 reQUISTDS antes OB SU comumicacion a3l
provESOr Sxlema.

La organizacion debe communicar 3 106 proveedores exiemos sUs requishos pars:
3) o5 PrOces0s, Proccios  Senicios 3 proporCionar,
bl |3 aprobacion e

H DrOdUCHDs ¥ SErvicios;

Métnaos, FrOCEE0s y equipos;
3) Ialiberacitn de products y sendcios;

g 3 compelencia, Induyendo cuaiquier calficacion requerida de |35 personas;

d) |35 nteractiones del provesdor exdemo con |3 orgariz3cion;

g} & conirol y el miento del o= axiemo 3 aglcar i 3
]mgmmn?: sequl desempefio Ol proveedor apilcar por parie

f 136 actvidades de verficasion o valdacion que |3 organizacion, o su clente, pretende Bevar 3 cabo
en I35 Instaiaciones del proveedar exiama.

B5 Produccion y provislon del ssnviclo
8.5.1 Control de k3 produccion y de 13 provishon el ssnvicio

L3 organizacion debe IMpiementar |3 producson y provislon del senvicio bajo condiciones controladas.
L& condiciones confmiadas teben Inciulr, cuando 523 aplicable:

a) 13 dsponibiidad de Informacion documentada que defna
1) |35 caracierisicas de 06 [OOUCIS 3 DIOAUCY, 105 SNVICos @ [vestar, o 135 acividades 3
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desempefiarn
2) 06 resUitados 3 canzar;
bj |3 dsporibiidad y & usa de Ios FecUrs0s ot sequimiento Y medicion adecusdas;

6 laimplementacion de actvidades de sequimiento y medicion en L35 etapas apropiadas parm verflcar
QUE SE Cumplen 106 oriterios para 2 contol 02 Jog DCESCE 0 SUS SalldE, y 05 Critenios de

BCEptacion [iara 106 Producios y 5enicios,
d) & U0 de I3 Infraesiuciura ¥ &l entomi aderusdos Para |3 Dperacion oe 105 [Tocests;
£ |3 designacion te personas competeriss, Incluyendo cuaiquier caiflcacion requerds:;
f 13 validacion y revalldacion penodica te |3 capacidad para akanzar los resuftados planificados o2 los

pOCEsDs de prodLEcion y de prestacion o8l sendco, cudndo las saldas resuftariss no puedan
verflcarss medants actvidaces oe saquimiantn 0 medicion postenones;

g} 13 Implementacion de acciones Dara prevenir 105 STORes humands;
hj 13 Implementacion de acividades de Iiberacion, entrega y postedores ala entega
£52 Identificackn y razabllidad

L3 organizacion debe ullizar los medics apmplados para Identifcar 35 saldas, cusndD 583 necesa,
Para 35eqUIar |3 confomidad o o productos y senvicios.

L3 debe Identicar & esiado o (35 saldas con respecio 3 os requisis de sequimienin
MMammmm;ﬂm STy

L3 omanizacion debe cominolar |3 identificacion Onica de |35 salkdas cisndo |3 razabilldad 523 un
requisho, y debe consanar | Informacion documentada necesara para permitr |3 razabikdad

5.3 Propledsd pertenscients a los cllentes o provesdornss sxismos

L3 organizacion debe cultar |3 propletad pertenetients a los clientes 0 a proveedanes eemos misntras
este Dajo & control de |3 organizacion o esté slendo ullizado por 13 misma

L3 organizacion debe (dentificar, verticar, profeger y Salvaguandar 13 propiedad de los cllentes o de los
prOvEEdOres exiamoe SUTINISTada para sU LDIZ3zon O INcomOradon derdm de Ios producioe y
SEnicios.

Cuando | propledad de un dleniz o de un provesdor extemo se plerts, deferore o de agun ofm modo
52 CONSldere INadecuada para U LSO, 3 Oganizacion debe Informar o2 esio & cllente o provesdor
MFM|E|WMM|HW.

NOTA La propiedad de un clente o de un provesdor sismo paede InCiuir matedaies, componenies, hemamientas ¥
equips, nsialacionss, propiedsd Rbseciual v dalos peconaies.

G54 Prassnvacion

La Zasitn dede presanar |35 saldss durane |3 producson y prestacion del senvicio, en 3 medida
rm;ﬂiapaa asequUrarsE o8 |3 conformicad con los requisiios. !

ROTA L preservaciin pusde Rciir [a idendficacdn, la manipulaciin, & contmol de ks contamiracidn, & embaigje, &
aimac=namienio, 2 ransmision de [ informscian o & tansporte, ¥ probeocidn.

155



150 300120105 [traducchkin aficlal)

855 Actividades posteriorss a la entraga

L3 organizacion debe cUmpir 106 rqUisios Par 13 actividades posierionss 3 13 entrega as0ciadas con
log PrOGUCDS ¥ SENiG0s.

Al defemminr & alcance de |35 acividaoes DOSENnes 3 13 enrega que e requieren, |3 crganizacon
debe Conslerar

3 los requisitos legales y ragiamentarias:;
bj I35 consectencias potenciales no deseadas 350ciadas 3 5US ProduCtos ¥ seniios; j=
¢ |3 naturaeza, e US0 y |3 vida O prevista de 5us productas y sandcios;

d) los requisitos del clene;

g I3 refroaimentacion del cente.

MOTA Las actividsdes posierionss 8 b snimega pusden InClur scciones cublsias por ins conclcionss de |y garsnta,
philgaciones contachmles como servicios de manbenimisnto, ¥ senddos suplementanios como & necidaie o la
dispoesicion final.

5.6 Control da los camblos

L3 rganizacion debe revisar y conirolar 05 Camblos Para |a producsion o3 prestasion o sandcio, en 3
ExfEnEion Necesana para 3sequrarse oe [a continuldad en |3 conformidad con los requisios.

La organizacion debe consenvar Informadidn documeniada gue desaiba o6 resulfados de [a revislon de

log cAmblos, 135 personas QU AWONZan & Cambio y o CuSquiSr acoon necesana que s de 13
mEvislon.

85 Liberacion de los productos y sandclos

L3 organizacion debe Implementar 136 dsposiciones planflcatas, £ a5 etapas atecuadas, para verflcar
(Que 5& CUMpien 106 requishos Be 105 PRoduCs Y Senvicios.

L3 Iberaditn de I06 procuctos y senicios al cente no debe llevarse a cabo hasta que se hayan
satiFaciorament2 a5 d ones planflicadas, 3 meEnis x| de ofra manera
gﬁu@m paurmtemmmﬁpg;uam £, por el cliente. e 53 o

La onganizagiin debe consenar |3 Infomaddon documentada sobre |3 IEeracitn de oS produgios y
servicios. La Imformacion documenada debe inciuir

d evidenda de i3 confamidad con los s de aceplacion,
bj trazablidad alas personas que autorizan |a llberackin.
&7 Control de laz salidas no conformes

87.1 La onganizacion debe asequrarse de que |as salldas que no 5ean comfonmes con 5Us requisiis s
|dentfcan y 52 coniroian para pravenir suus0 0 entrega no Inkengionada.

L3 organizacion tebe homar 35 acciones adecuanas basandose en la naturaisza o (3 no conformidad
en &u efecto sare |3 conformidad de los productos y serdcios. Esto se debe aplicar tamokn 3 ke
PrOGUEED y Senicios 1o confmes detectadns después e 13 entrega o8 106 productos, durante o
deEpUEE de 13 provision de 106 sendcios.
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L3 organtzacion debe tratar |6 salidas no conformes de UNa o Mds de |35 sigulentes maneras:
3| comecoin;

bj separacion, contencitn, devolucion 0 SUSDENEIoN de provision de productos y serviclos;

€] Informacion 3 diente:

d) obiencon ot aubZacion fara 5u 3ceptacion bajo concesion.

Diebe vertficarse |3 conformidad con los requisios cuando se comigen 135 saldas no confommes.
872 Laonganizacion debe conservar I3 INformacin documentada que:

3| fescriba la no conformidad:

bj escriba l3s accones omadas

€] fescriba todas 35 congesiones notenidas;

o) identfique (3 autordad que decite |3 accion oon epectn 3 13 o conformidad.

5 Evaluachon el dessmpafio
51  Saguimisnto, mediclon, analisks y evaluacion
5.1.1 Generalidades

La organizacion debe determinar,

a) gue necesita sequimisnto y medcon;

b los metodos de seguimiento, medicion, andliss ¥ evallacion Necesan0s para aseQuar resultados
vallidos;

€) cuando s2 deben levar 3 cabo e seguimiento y |a medidon;
d) cuando s2 deben anallzar y evaluar Ios resuiBdos del sequimiento y 13 medicion.
L3 Organizacian debe evauar & desempafio y 13 eflcaca del sistema de geston o |a caldal

L3 omanzacion debe consenvar 13 Informadon documentada apmgiada como evdenda de los
MeEL a0,

512 Sabiataccion del clients

L3 omganizacién debe realzar of sequimienty de 135 percepciones oe los clenies o grado en que 52
cumpien 5Us necesklades y expecttivas. La orgarizadon debe debeminar los meétdos para obtener,
realizar & sequimianto y revisar esta InfomEcion.

ROTA Los epemplos de seguimienio o= |2 peoepciones de clenis pusdsn indur 2= encuesks 3l dienis, 3
retroalimentacion del chente sobre s producios y servickos entregades, ias rEunionas oon 1S cllenbes, & analisls de
laes Cutss o FErTado, as TeicEacioness, 2= garantias uiada v o iefomes de apenies cometiakes.
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1.3 Anall=ls y svaluaciin

La orgenizacitn debe analzar ¥ evallar Ios daios y |3 INformacion apigpiados qUE surgen por
sequimianto y [a medickin,

Lios resuitados del anallsls deben WElizarse para evaluar

a) la conformidad de los productos y servicios;

bj & grado de saisfaccion de diems:

€ e desempefio y | eficacta del slstera de gestion de la calldad;

d)  Io planificado se ha Implementado de forma eficar;

g laeflcacia de I35 acclones tomadas para abordar los Nesgos ¥ oporfunidades;
f| & cesempefio 06 o5 PRVEestores extemos;

g) 13 necesidad de mejoras en o sistema te geston oe 13 caldad

MOTA Los meétados para analzar los datces pueden Inculr thonicas estadlsticas.
5.2 Auditoria infema

521 Laomanizacion debe llevar 3 cabo audicrias intemas a Inervalos planificados para proporcionar
InforTacion acerca de sl & slsiema de geston de |3 caldad:

E] ES CONMOME SO
1) Iees requisiios propios de 3 onganiZacion para s Sisiema de gestion-de |a calkdad;

2 s requisits de esta Nonma Imemacional;

bj 52 Impiementa y mantiene eScazmente.

522 Laonganizacion debe:

a) planificar, establecer, Implementar y mantener ung o varos programas de audiona que Inguyan 13
VHGTES, Qe CE0n Eher 21 CCRSORracin 3 DOANGE o8 0 OCES0E VUL, I8 CamDos
que afiecten a3 |3 organizasion y 105 resuitados de [as audionas previas;

bj definir kos criteros de |3 audiona y &l dcance par cada audtons;

£) selecsonarios audiores y evar 3 cabo audiiorias para asequrarse oe [ objethidad y 13

d) Imparciaidad del proceso de Fudtona;

E] 3SEQUIANE de que 05 Nesuitados e 135 audtiorias se Infomen 3 la dreccion parinante

) realzar|3s cOMecHoNes y 10Mar (35 acsiones comectvas adecuadas 5N demora Injustificads;

§) consenar informacion documentada como evidendia de [ Implementacion del programa de audtona
y 0 Ios resultacas o |35 audionias.
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MNOTA Véase la Morma 150 19011 a modo de orentadon.

23 Revisldn por k3 direcchon
231 Gensralldades

La aita dreccion debe revisar 8 Sisiema de gestion de |3 caldad de 3 organiZacion 3 Intervalas
planifcacos, parm asEQURATEE 08 SU CONVENlenda, adecuacon, sficada y dlnsacon continuas con la
direcoion estratégica dE 13 organizaditn

532 Enfradas o 1a revision por 1a dirsceion
La redsken por |3 dreccion dede planicarse y evarse 3 cabo INGUyendo Conslderacionss Sore:
a) el estado oe I35 acclone de |as revisionas por 13 drecolon previas;

b) los camblos en 35 cusstones exiemas e Inemas que sean pertnentes 3l Sistema de geston d2 l@
calidad,

¢) 13 informacitn soore el desempefio y 13 efcada odf sistema de gestion de 13 caldad, Incluidas 13
tendencias reativas a:

1) lasatistaccion del clente y |a refoalimentacion e (a5 panes Interesadas perinentes;
2) &l gratio en que 52 han lograto los abjetivos oe (3 callda;

3] &l desempefio de los procesos v conformidad d 106 productos Y SEnicios;

4) 135 o conformidades y acoiones comectvas;

5] o6 resultados de sequimienta y medicion;

§] o6 resultados de las audiorias;

7} 2l gesempefio de 108 provesdonss extemies;
d) 13 A0RCUACHIN O |05 MECUIEDS;
g 13 efcacia oe 135 accionas tomadas para abortar 105 Nesgos y 135 aporunidades (vease £.1);
f| 35 oporunidades de mejora
233 3alidas oe 13 revislon por I3 dlrecchon
Las salldas de |a revision por i3 drecidon deben Ingiulr |35 decisiones y acciones relacionadas con:
a) las oporiunidades de mejors;
bj cualquier necesidad de camblo en & sisiema de gasion de [a calldad,
£) 136 necesidades de FECUTS0S.

L3 onganizacion debe consenvar Irformacion documentada como evidencla de los meultados de a3
revisionas pora direcaitn.
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10 Mejora
10.1 Generalidadss

L3 onEnizadon debe determingr y seiecconar s oporunkdades de meiom e Implementar cuaiquier
accion necesata para cumpilr los requisitos del dlents y aumentar |3 satstaccion del clente.

Estas deben Incur

a) mejorar o8 productos y sencos para cumplr s requisios, 3s! como considerar 35 necesidades y
expectalvas fUluras;

b comegir, preveni o Rdudr o8 efecis no teseados;
&) mejorar & desampefio y 13 efcacia el slstema de gestion de 13 caldad

KROTA Lo sempios de meiora pusden incluir comsocidn, aoodon comeciva, msjors continues, cambio sbnapio,
IPrDyCion Y renngEaniEac e

10.2  Ho conformidad y acckin comectiva

10.2.1Cuando ocuma wna no conformidad, nduida cuslquiera onginada por queiss, 13 onganizadion
debe

3] reactionar ante |3 no confommidad y, cuando sea apilcabie:
1) $0mEr acciones para controlara y comegina;
2] hacer frente 3 35 COnsecuentias;

b evaluaEr |3 necesidad de acciones para llminar (a8 Causas 0e |3 no comformidad, con & fin de que no
uelva 3 Osummir il 0Cma en oira parte, medlame:

1) laresitn y o andlisls oe |3 no conformidad:
2) I3 determinacion oe |35 causas de 3 no conformidad;
3) I3 determinacion de s exisien no confrmidades similares, 0 que potenciaments puedan Do,

¢ Implementar cualquier accion necesana;
d) revisaria efcaca de cusiquier ason comeciva tomad;

g) & fuera necesano, actualzar Ios Aesqos Y oportunidades determinados, durants 13 pianficasion; y
| fUEra Necesaro, Macer cambios 3 Sisiema de g2sion te 13 caldad.,

Las acciones comectivas deben 5er aprofiadas 3 106 efectns 0 35 N0 confonmidades encontradas.
10.2.2 L3 organizacion tebe conservar Informackin documentada tomo evidencia de:

a) |3 naturaieza de (35 no conformidades y cuaiguier cCion Tomada postEnomEnE;

b ios resultatos de cuslquier acoion comectiva
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10,3 Majora continua

L3 onganizacin debe mejorar continuamente |3 convenlencla, adeciacion y efcacta oel sistema de
nesion de 13 calliad.

L3 organizacion dets consKIErar 106 resullaios 02 analsls ¥ 13 evauasan, v a5 salliss de |3 revision

por |3 drecoion, para detemingr & hay necesidades u oporuridades que deben considerarse como pars
2 |3 meiora continua.
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Anexo A
(informativo)

Aclaracion de la nueva estructura, terminologia y conceptos

4.1 Estructura y terminologia

La estuctura oe los caplbulos (g6 dech, 3 secuenda de capfulos) y pare de 13 terminologla de I3
presente edctn de esta NOTTE Intemacional, en comparasiin con [ eddon anieror (Nomma 150
0001:2008), han cambiado para Mejorar |3 Aineackin con olras NONTas de Sistamas de gestion.

Esta Moma Intemacional no establece requistos en su estuclura y teminoiogla para aplcarse en 13
Informacion docurmentada de sistema de gestion de 13 caldad de Una omanizacn.

LHE&‘LHHIEIHIE:E-B#II‘IJH]EEJ’E‘E{IE presaniacion cohereme de 105 keltoes, mas
QU LN MOdein Para cocumen nqeumypmnesmueuruugmmm MEnUdD I3
esuctura y & comenido de |3 Infamadion documentada relacionada con un sislema de geston de la

caliklad puede ser mas perinents pam SUS USUEN05 SHElaciona tantD 08 PIOCESOs operadee por 3
OFgANiZacitn como |3 Infarmacian mantenida para ois propisiios.

Mo hay ningun requishn para que los tenminos Uiizao0s por Una oRganizacion Se reemplacen por s
terminos utiizados en esta Morma Intemational par especificar raquishos del sistema de gestion d2 1
calidad Las orgarizaciones pusden ekeghr Wilzar bmings que &2 adeclen 3 SUS OPEracONEs (por

SEMD: LEIZA TEgSIue” "OOUMENI3HOT 0 “HOlocaCs” € gl s "NMoiacen Cocumentaa’ o
"proveedar®, “socio” 0 vendedor en IUgar de "provesdor exdemo”) L3 Tanla A 1 muesta las prindpaies

diferencias en terminclogla entre esia edicion de esta Norma Intemadiond y 13 edicidn andedor.
Tabka 4.1 — Principalas difersnclas mtmrn:ln?a anire |38 Momas 150 300122008 & 150

180 3007 - 2008 180 500122015
Productos Producios v serdlcos
Excheiones Mo o= il
[w'dase o Caphuio A5 pars acdamr su
api ol i)
Reprecaniante de @ dmeiin Mo == utllzs

[2e ysignan responsablidades y aulondades
simiares pemoningon requisko paraun Gnico
representanie de b direcdan)
Docurentaciin, manual d= is calldsd, procedimisntos Informaacion docurmeniada

dpoumetados, regisirs

AmibiEnts de TanNg AiienE para 13 OOeraCion de (05 pocEsos
Equipo de Seguimianio ¥ madicin Recursos de seguirienio ¥ medcion
Produchos cormpraios Producios. v serdckcs suminisimdos. sdemamenis
Frovesdor Frovesdor exisma

A2 Productos yasrdcios

La Noma IS0 9001:2005 usaba el fenmino “producia” para Inciulr todas |as categorias de salidas. La
presente edicion de esta Moma Intemacional Uikz “products Y SEnicios”. L06 “Producias Y senicios”
Inchuyen todss |as categorias de salidas (hamware, senicios, sofware y mateniales procesanos)

La Inclusion especiica de “sandics” pretende destacar |3 dHerencias entre productns ¥ Senicios en fa
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apilcacion de algunos requisitos. La caracterisica de Ios senvicios 26 que a mence pare de 135 salldas
s reallza en |a interfaz con el clente. Esto significa, por eiempio, que |a confomidad con os requisios
mpmﬂemﬂmrmaﬂmﬁemt&adeumﬁgauﬂmﬂﬂ

En la de 105 £3506, POAUCIDE fﬁ. 5envicios 58 UEN Junios. L3 mayoria de |35 saldas que 35
organ proporcionan a los clienfes, 0 gue les sUMINIStEN 1o provesdores Sxlemos, INGLUyen
tanito productos como senvicios. Por siempio, un producto Engible o InEngibie puede tener aigin sendcio
35001300 0 Un 5anvicio puede tener aigin producn tangible o iManglble asocado.

&3 Contexto de la organizacikdn

El apartado 4.2 especifica requisitos para que |a organizackn determine |as partes Interesadas que son

pertinenties para o sstema de ueumlua:ylwtmuem Interesadas. Sin
el apartado 4.2 no Irplica la ampladion de 105 106 0e sisiama de gesitn de 13 calldad

mis a4 del 00D y campo de apiicacion de esta Narma Inemacional. Como s estatiece en & obiet y
camp o apllcacion, 253 Noma Intemacional 86 apilcable cUando N3 OMJaniZacin necesita demostral

5U capacidad para proponsonar requiammente producios y Senicios que cumpien los requisiioe oef clerts
y 105 legales ¥ reglamentarios aplicables, y que aspira a aumentana satsfaccion del clente.

Esta Norma Intemacional no estatiece requisitos para que |3 omanizacin considen: partes Interesadas
cuando ha deciddo qUE 635 PAres N0 50N perinenies para 5U SISiema de gestion de 1a caldad. La

Zaclon €6 1 que decide & es pertnents pars su slstema de geston de la caldad un requisito
%a—mm Imeresata perinents. P

A4 Enfoque b3sade en & rissgo

El concepto de pensamiento basado en resgos ha estado Implicho en edidonas previas de esta Noma
Infemasional, por elemgio, medanie requisine para la planifcadon, |3 revision y 13 mejora. Esta Noma
Inemasional especifica rRquIsios para que |3 organizacion enfienda sU comedn (vease 4.1) y delenmine
|6 ME5008 COMD base para |3 pianficacion (véase £.1). Esto representa |a apilcacion del
basado en ala pianificacin e | de I0s del sistema de de |3 calidad
f.ﬂamﬂ“jfﬁﬁapm'aapm“la o . nforaon ety

Uno de ks pmopisios Tundamemalkes 08 un S58ma de geslion 08 3 calldad &6 achuar COmo una
hemamienta preventiva Consscuentemente, esta Noma Infemadondl no fene un capiuo 0 apartado
separadd s00re acciones preventvas. B concenin de accion preventva se expresa medlanie & Us del
peNsamientn basado en fesqos 3 hrmuiar requistos del SStEMa de geston de |3 calidad

B pensamiznto kD en esta Norma Intemacional ha
mmmmmymﬁmmWMMmamﬂ%mmm
fexiilidad que en 13 Momma IS0 S001:2003 en o6 requistos para o5 [DCSS0S, [@ Inmacion
documentada y 35 responsablidades de |3 organizackn.

Aunque & 3paraco £ 1 especifica que |3 orgenizackn debe planificar acHones par abomar s Mes0os,
rl:unayringl.'nle:pﬂh:umuﬂ%ﬂa MTHEﬁwHMHPEI?@Nmm
documentadt de la Qestion del rlesgo. L organizaciones pueden decidr § deeamuilar o No UNg
medodoiogla de 13 gestion del riesgo mas ampila de o que requiene a6t Nonma Intemacional, por elemgio
mediants 13 apilcacion de oira orlentacion u O3S nonmas.

Mo 10005 106 proces0s de Un Sstema de gesion de |3 caldad representan ef mismo nivel de fesgo en

términos de |3 capasidad de 3 organizaciin pam cumplr sus obiedvoe, y 105 e%20i05 de |3 Incaridumbne
No 50N 105 MISMOS para 10dae 135 organzaciones. Bajo 1os requisiios del Zpartado 6.1 13 oRmErnizacan &5

edela e basado en 1 de |35 ACCH0NEE qUe toma para abordar
VI, R S 8 o et chv it o s s o st i
I'I'EEQDE-
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A5 Aplicabilidad

Esta Moma Intemadional nd hace una referencda 3 135 "ewdusiones” en refasion oon 13 aplicabilidad de

ummanmmmmummmw.ﬂnm Una organizacin
puede Tevisar (3 apilcabiidad oe ios requisiios debido 3 0 la compielitad de 3 Organtzacion, &l
mmgesummm & rango oe |36 achvidades de |3 Organizadion y |3 NEWraera o los

E mmﬁmmamu que define |as condidones bajo (35 que
wu@aﬂp&ﬂeﬁﬂdrq&mmﬁbms&mmmammmmp‘mmw
alcance de su SiSiema ot gestion de |3 calldad. La organizacion 50k pusdte decidr que un requisto no &5
apilcabie 5l 5U detision N tiviera como resultado & Tracaso 3 la hora de alcanzar 13 conformidad de 1os

PrOCUCHDs ¥ SENiEos.

A6 Informacian documantada

Como pate g2 alnEadin con oras NamTas de lseras an, 5 ha adoptado
MMWHHHWWHGMFWHEMJES%E

II'I:ﬂEItI:I. & texto de esta Momma Intemacional se Ma alineadd Con sUs requisiics. Consecusniements,
“Informacion documentada” s2 wlliZa para Inaos s nequisiios dé documentos.

Donde @ Momma 150 S001:2003 uilzaba una teminoiogia especiica como “documenio® o
"procedmiemos documentados”, Tmanual de |3 calldad” ¢ “plan de |3 caldadr, |a presente edicion de esla
MNOma Intemacional defne regquisios para "MaEMmenss |3 INfamacion documentada”.

Donde [a Moma 150 50012008 wllZaba & Eming “regisios” denciar ks GoCUmETDE: Necesanos
para proporcionar evidencia de 13 conformidad con 105 b, 2590 ah0R 52 NprES3 COMOD Un
requIShD para "consenvar |a Informacion documentads™. La ofganizacion es respansable de detemmingr
Qué Informacitn documentada se Necesta consenar, & peodd de BeEmpo por & QUE 58 WA 3 CONEENET Y
qué medios 52 van 3 WlEZar para sU conGenvacon.

Un requisito para “martener” Informacion documentada no encluye |a posiilidad de que [ onganizacion
EETDIN POdria Necestar "consENVar (3 Misma Informacion documentada par un propbsiio paricular, por
SiEMpio, Para CONSENET VErBNes amsnones oe ala.

Donde esta Moma Inemacional hace referencla a Informacion” en lugar de “frmackn documentada”
(por ejempio, en & apariado 4.1 "La onganizacion debe realzr el sequimiento ¥ 13 reviskn oe 13
Infonmacion sobre estas cuestiones exismas & IMamas™), N hay ningin requisto de que e5a Infoamadion
52 tENga Que documentar. En fales siuadonss, |a organizadon puade deddir &l =5 nagesaro o no, 0 8
B Apropiado mantener Infomacion documentada,

AT Conocinnlantos onganlzativios

En & apartado 7.1.6 de esta Norma Intemacional se consklera (3 necesidad de detemingr y gesbonar los

CONOCIMIEMOS Mantenicos Por |3 Fanizackon, Para 3seguUrarse o8 |3 0peradion de 5Us DICEEDs iy que
puede 10grar i conformidad de SUS POAUCIDS Y Serizos.

Los requistios reiatvos 3 los conodimientos de |3 omgantzacion s2 Intoduern con & propasito de
3) Salvaguariar3 |3 onganizacion oe [ pérdda de conoumientos, por elemplo:

—  porcausa de rotacion de personal;

—  frac3s0 3 3 hora de CApIIAI 'y compartr informacion,
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bj fomentar Que 3 onganizadion adguier conodmisntos, por demplo;
—  aprendendo oe 3 expenendlz
—  fuiorias;

—  estuios COMParatvoS CON |35 ME0Nes prictias

A8 Control de log productos y sarviclos suminkstrados sxtemaments

Todias k5 formas de provision exiema te Procesos, productos y Senvicios s ratan en & apartado 6.4 por
ejempio, mediane:

3] COMpRa 3 Un proveedo, o;
bl unacwemdo con una compafila asodada, o;
£ PICEsts CONTItaios extemaments aun provestor extama.

La coniratacion externa slempre ene 13 caractianistica esencial de un s2nido, ya que fendrd d mends ura
acthvidad desempefiada necesaramente en (3 Interfaz enire &f provesdor y 3 oRganizacion.

L 06 controles requENdos para la prestacion exiema pueden vartar ampllamente dependiendo de (3
NAlIEEZa 0 |06 POCES0S, Productos y SEndcias. La onganizacion puede 3licar & persamiento basado en

Hesqus para determinar & 1p0 y [a exiensin de los confroles 3proplados Dar |06 proveedones Semos
DATCUIATES Y DAI3 PIOCEs0s, producins y sendcos suministrados edemaments.
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Anexo B
(Informativo)
Otras Normas Internacionales sobre gestion de la calidad y

sistemas de gestion de la calidad desamolladas por el Comite
Técnico ISOMC 176

La6 Nomnas Intemacionales desoitas en este anexn Nan sd) desamoladas por & Comite Tecnico ISOITC
176 para proporcionar Informacion de apoyo pard | organizcionss Que aplgquen esta Noma
Intemadiond, y par proporionar ofentacon para 135 orgenizaciones que aljan Ir mas alld de sus
requistos. L3 orentacion o Ios requisios contenidas en ios documentos citados en este anemn no
aumentan, o modifican, los requisiios de e5ta Noma Intemacional,

L3 3ba 5.1 muesira |a refacion enire estas noMmas y |08 Capiiulos perinemes de esl@ NomE
Interadiona.

Esle anexo no Inchuye [a referencla a nomas del sisiema de gestion de la calidad especicas de un sagior
desamailadas por & Comilé Técnlco BT 176

Esla Nomea Intemaciond es una de |35 Tes normas fundamentales desamiladas por el Comiie T
150G 176.

— 150 9000 Sistemas de gesfion de |3 caldad — Fundamenioe y vocabularo prOpOMONa UNa
referencia esencial para |3 Comprension & Implementacion adecuadas de esta Noma Intemacional.
Log principios de |3 gestion e |3 calliad s2 describen en detalle en (@ Morma 150 9000 ¥ 52 han
enido en cuenta en & desamolio de esta Nonma Intemacional. Estos prnciplos no 50N requisios por
5| mismOs, pam consTuyen [ base oe |05 requisios especilcados en esta Nomma inemadondl. L3

Noma 30 5000 tamblen defing ics terminge, definiciones y conceping ublizances en esla Noma
Intemacional.

— 150 9001 {esta Nomma Inemacional) espaciica requistos orientados principaiment a dar conflanza
BN 105 Procucios ¥ sendiciDs proporcionados Or UNa onganizacion y por 1o tanto a aumentar la
satisfacsion del cliente. Tambien 52 puede esperar Qe 5 adecuada Implementacion aporte olrs
beneficios 3 3 ogarizacion ties como [ Melora de 13 comunicacion INtEma, Mekr comprension y
control e (05 PoGesas de 13 onganizacion.

— 150 9004 Gestion para & &xfio s05tEnid de Ura arganizacion — Enfoque de gestion de 3 calldad
POpOMCONS orientacion para (a6 organizacionss Que ellan I mas alia oe los requisiios e esta Nomma
Intemacional, para conskderar Un rango mas ampllo de temas que pueden condugr 3 la melora del
Bﬁgmmummmummmmmmmmm“mm
de Uacion para Qe UNa OFganZacion sea capaz de evallar & nivel de madurez de su
sistema de gestion te |3 caildad

Las Normee Infemacionaes que flguan 3 confuacon pueden proporcionar asEtnca a las

CUando estabiecen O DUSCaN Mejorar sus sistemas de gestion de 13 calklad, sus procesns
0 5L= acividades.

— 150 10001 Geston de |3 Calldad—Safstacsitn del clenie — Directrices para 105 codigos o2
conduca e 16 ones ona orientazion a una detenminar que sus
dlsposicionss Wu sfaczion del dllents mm@mmmymﬁm
dlente. Su usD puede aumentar |3 conflanza del cliente en N3 organizagtn y melar I3
comprension off clente soore |0 qUE ESPEra fe LNA ongenizacion, reduciendo por lo tamto 13
probailidad de malentendidos ¥ guelas.
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— 150 10002 Geston de I3 Calldad — Satistaccion ol chemte — Direcirices par o Tatamientn de Las
quelas en 135 organizaciones prOpOrCiona orentacion s0bre & procest de Tatamierto de quejas al
reconceer y iratar |as necesidades v expectalvas de quienss reciaman ¥ A resolver cuaiquier gusEa
rechida La Noma IS0 10002 proportiona Un proceso o2 queas ablero, efcaz y de uso facl,
Inciuyendo [ frMasion oe 135 personas. TamDien proparciona orentackn par o6

— 150 10003 Gestién o2 |3 Caldad—Satistaccion del clente — Direchices para 13 resolucion de
conflicies de fonTa exdema a |35 organizacones propordiona orertacion par |3 resolucion eflcaz y
eficiznte de los conficios ge forma edema por qUeias relacionadas con producios. La resciucion de
conflicios proporciona una via de reparadion cuando |as organizaciones no ponen remedlo a las
quelas de forma Iniema. La mayoria oe |36 quejas puedan resaiverse extosamente dentro ge 1
organizacion, sin procedmientos o8 Confrontacion.

— 150 10004 Geslion de 3 Caldad — Saisfaccion ded cliente — Direginces para o sequimients y 13
medicitn propomiona drecirices s0bre acCONEs Pl AUMeNtar la satefaccion del clente y para

determinar oporiunidades ge mejora de |06 PIOdUCHoS, PrOCes0s y atibuiDs “valorados por s
glemes. Tales acoiones puaden fortaiacer 13 lealtad del clente y ayudar a consenvar clientes.

— 150 10005 Sishemas de gestion de I3 Calldad — Directices para o6 planes oe [a calidad propandong
orentacion maﬂﬂmfuﬂlnﬁmﬂeumlmmmmmmmmﬁmﬂm

OYECi 0 contrato con los métodos y pracicas de trabajo gue apoyan i3
I'Emﬂﬂal producio. Los bensflcios de esiablecer un plian de la calidad ura

mayor
COMMArZa en QUe |06 MEqUISTDS 58 CuMpiran, de qUE 106 ProcEs0s estan bajp comtml y e I3
modvacion que esio puede dar a los gue participan actvamenis.

— IS0 10005 Sistemas de gestion oe la Calldad — Direchices para la gestion ge 13 calidad en 1os
provecioe es apiicabie ammmmﬂmmmmammawm deste
un proyecio Indvidual 3 UND que &5 pare de LN portafollo de proyecs. La Noma IS0 10006 s&
utliza por & persona que gestiona proyecins y Que Necesita asequranse de que sU organizacion esta
apiicanao |35 Pracicas conenidas en 136 NONTas o sistemas de gestion de |3 calltad te 150,

— 150 10007 Stslemas de gesion de 13 Calldad — Direcirices para 13 gestion de |3 conflguracion asiste
3 |35 organizaciones 3 aplicar |3 0eston de 13 confguracion para la direcsion técnica ¥ administratva
3 10 lago ol cioio de vida de Un product. La gestion de |3 comfiguracion puede ubilzarse par
cumplr o5 requisiios de Igenitcasen y Fazaniicad del producio espediicanos en esta Noma
niEmaconal.

— 150 10004 Gesfon oe |3 Calldad — Satistacdion o cleme — Direchices par las Fansacdones de
COMErdo clecironico enffe SMEES3 y CONSUMMOr proporciona orentacidn s0bm COmo las
Dranizaciones pueden IMplementar un sisems elcar y efldents de TEnEactones de COMENio
electrénico enfre empresa y consumidor (B2C ECT, por sUS Sgias en Ingies) y por lo @nto
PIOpONCIoNar una base para qué os consumidones aumenten su conflanza en las B2C ECT, las
organizaciones aumenten |3 capacidad para satistacer 3 I0e CONBUMITOIES Y ayuden a raoudr las
QUElas y |05 confichos.

— 150 10012 Sistemas de geston de 1as metiziones — RaqUiShos fara 05 Procesos de medictn y 1o
BqUipCs de medicdn prOpOMGoNa orlentacon parm |3 gestion o los poceses de medidon y 1@
confirmacion mesniogica del equipo de medicion ullizado para apoyar y demostrar & cumplimianto
con los requisitos metmiogicos. La Noma 150 10012 proporciona critefios de gestion de 1a calldad
para un sistema g8 gesiin de las medidones para aseqUrArse o2 QUe 58 cumplen s reguisins
e e

— |30iTR 10013 Diregrices la documentacion del sistema de on de la calidad

girecinices pam & desamoilo y & mantenimianto de tn necasana para & § e
gestion de |3 caldad B ISOTR 10013 puede willzarse para dOCUMENGr Sistemas de geston
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distintos o= Ios d2 |35 normas de slstemas de gestion de 13 calldad de 150, por alemplo, sistemas de
gestion amblental y Sistemas de gestion de |3 sequidad.

—|m1m14mmmumm—ummlaMEMHnmmy
eConOmicos esla drigida a la 3t dreccidn. Proporciona directrices para 3 obiencin de 105

benefizins fnancies y ECONOMICDs 3 Taves Oe 13 aplicacion de 105 prncipls oe 13 geston & 13
caldad Fadlita |a apicacion de |os prncinios e (3 gesion y |3 seleccion de métodos y Neamientas
que permitan =l & s0stenido te Una organizacian.

— 150 10015 Gesdion de |3 calidad — Direchiices para 1a formacitn propordona dreciices para aslstr 3
I35 omanizaciones y traar cussfones relagionadas con |3 formadion. La Nomma 150 10015 puede
aplicarse cuando Se requiera ofentacion para Inerretar referencias 3 "educacion” y “macion”
dentrD e |35 NOMMas 0e SiSemas oe de 3 cafltad de 150, Cualguler referencia a ormacion”
Inciuye fodos 105 Spos e educacion y

— ISONTR 10017 Orlentacin sobre (36 tecnicas estacislicas para | Noma 150 9001:2000 expilca las
técnicas estatisticas que se deivan de 3 varatilidsd que pusde dbservarse en o comportamiento y
En o5 resUtdce de s procesos, Inguso bajo condciones de aparente estabiliad. |3 enicas
estaniSICas penTiten LN Mejar U0 8 106 datns dsporibles para asisr &n |3 toma de decisiones, y

por tanio, ayudar 3 mejorar confruamente |a caldad de 106 productos ¥ 106 rOCes0s para lograr 13
Batisfacsion oel clente.

— 150 10015 Gestitn de |3 calldad — Direcirices para |3 participacion actha ¥ (@ competencia de las
DEFSONas propordiona drectices que Influy=n en |a paricipacion actha y |a competenda de las
personas. Un sisiema de gestion oe 13 caldad depende e 13 ‘paridpacion actha de personas
compelzntes y 1a forma en (3 que hayan sido Introducidas 2. Integradas en 13 organizacion. Es crifico
debaminar, desamolar y evaliar los conocimientos, |35 hablldates, & comportamientn y & amblents
de raaly requerido

— |30 10019 Direcirices para |a sefecoion de consuitores dé slsiemas de gestion de a caldad y 1a
utilzacitn de sus seniGics proporciona orentacion par 13 sefeccion de consultores Oel sistama de

de la calidad y & Us0 te 55 Senicios. Propomiona orentacion s0bre & Procesd para evaluar
3 02 U consuior ol sistema de gestion fe (3 calliad y Proporona cONlanza en que

05 5envicios del consuitor cumpilan |35 necesidades y expectativas o€ |a organizacion.

— 150 19011 Direcrices para | audiioria de los Sistemas de gestion prientacion sobre |3
gestion e Un programa de auchtora, s00re |3 panficacion y Tealizacion de una audiona del slstema
e qestion, as! como sobre |3 compatenda y [ evaluacion de un audior y de un equipo de audbona,
Larmms-:: 19011 prefende que 523 aplkada a3 los audfiorss, 3 135 onganizaciones Que

mmmganmyamugmmwmumﬁmmummm
8
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Tabla B.1 - La redackdn de ofras Nomas Intemacienales sobre de pestion de |a calldad y loa
slstemas da peation de |3 calidad y o capitulos de esta MO Intemacional.

[fira norma L-ADRUID 08 6Ga Fama Inemaokral

Imtsrnanlonal £ B [ 7 £ 10
150 0l Tixks Tiacks Tiacks Tiacks Tiexks Tiexds Tirder
150 00y Tk Tizchs Tizchs Tizchs Tiexks Tieds T
i50 100 A22E51 |13
150 1005 b2
150 10004 12018
150 10008 £% a1 82 Teada Texda 'k a2
150 10008 Tonde: Teada Teada Teada Texda Texds Tixde
150 00T A8
150 10008 Tidks Tiahh Tiahh Tiahh Tiexks Tt T
180 W02 AR ]
ISR 10015 15
190 0014 Tk Tizchs Tizchs Tizchs Tiexks Tieds T
180 10015 12
ISR 10077 [-&] Lis 'k
190 0018 Tixks Tiacks Tiacks Tiacks Tiexks Tiexds Tirder
150 100 B4
150 a1 a2
MOTA  “Torks” irdiew oo ok lom aceilickos on el cao bl erapeed (e de mila Mo |l it onel esbin fel e nedn e2n
b clm MO i | o il
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Anexo 24. Norma sanitaria para el funcionamiento de restaurantes y servicios afines.

NORMA SANITARLA PARA EL FUNCIONAMIENTO DE
RESTAURANTES ¥ SERVICIOS AFINES
RESOLLUCION MINISTERIAL N® 363-2005MINS &

TITULO
GENERALIDADES

Arficulo 1°.- Objetivos da | Norma Sanitaria
a) Asegurar 3 calldad sanitarna & Inoculdad de |os alimentos y bedidas de CONSUMD
hmﬂm|ﬁﬂfﬂ€ﬂt&5mmlﬂm3lmnﬂﬂ1 mmﬂﬂ

franspors, recepoion, amacenamiento, preparackon y comercializacion en los
reslaUranies y S2ndcins anes.

b) [Esisblecer los requisios sanitaros operaiivos y |as buenas practcas de

manipulacion gue deben cumplir o5 responsables y los manipuladores de
alimentos que laboran en kos restaurantas y senvicios afines.

¢} Establecer Ias condiciones higianico sankanas y de Infrasstructura minimas que
deben cumplr 106 restaurani=s y sendckos afines.

Arficulo 2°.- Aplicaclon de k3 Norma Sanitara

De conformidad con & articuio 6° del Reglamenio sobre Vigllancia y Conbrd Sanktano
de Allmentos y Bedidas, aprobado por Decreto Supremo N* DO7-55-34, la wiglandia
sanitaria de los almenios ¥ bebidas que s2 comerclallzan en los restauranies y
senicios aines y, la verdcadion del cumplimiento de o diSpUSSiD en la presaente
NOMMa Sanitana, esta a cargo de |3 Autorkdad Sanitarta Municipal,

La viglanda sanitana se susteniara en 13 evaluadon de rfesgos, |35 buenas praclicas
de manlpulacion de allmentos y & programa de higlena y saneamiento, la misma que
sera ejercida por personal profesional calificado y capachado en estos aspactos.

Arficulo 3°.- Cumplirmisnto de la Horma Santtara

Los eslabledmienios destinados 3 resiaurantes y senddcios afines deben 52r de WEo
extiusivo para |a preparaciin y expandio de almenios y bedidas, oe acuerdo a 1as
disposiciones O |3 presente Momma Saniiaria. Los establedmienios de esla nalmalera
que ¥a wienen fundonando deben adecuarse a o dspuesto por dicha Morma Sanitara

TITULC Il
DE LOS RESTAURANTES Y SERVICIOS AFINES

CAPMULO I
UBICACION E INSTALACIONES

Articubs 47 - blcackin

Los establecimientcs destinadios al fundonamianio de reslauranies ¥ sevickes afines
deben estar ublcados en lugames libres de plagas, humos, poivo, malos oiores,
Inundacionss yde cuaiquier obra fuente de confaminachon.

B establecimiento debe estar separado de 13 vivienda de su propletano o

B Ingreso ol pabilco 3 estEtiecimients debe ser ndependiente del INGRRG0 Para 106
memm 0 en [odo c3sn, 52 esiabiesaran Fﬂmmﬂm
ﬂrErEﬂ'EEFGJEEHTHEmtEIﬂmm&
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Articubo 5°.- Eatructuras Fislcas

Las egficacionas o2l reslsurame o senvicias afines deben 5er 08 construccion solida y
ice manenales que =& empisen deben ser nesisientes 3 [ Comoskon, llsce, faclies de
Imgiar y desimieciar. S6ip & area de comedol podra 581 de matenales dfsrantes,
consiferanto & eslo del establecimiemio (nistco, campestre, eic) Todas 135
SdMCcacionas 58 MaMendran &n Duen estado 08 CONSEnacion & higiens.

Asimismo, 58 cumpilran s siquientes condlcionas:

a) Los pisos s2 construiran con materales Impermeabios, inadsomentes, |avabies
y antidesiizantes, no deben tener grietas y seran Taclles de Implar y desinfectar.

Segun s2a el caso, 52 les dard una pendente sufigients para que los liguidos
SECUITAN hacia s sumidanos.

b) Las paredes deben ser de materiaies Impermeaties, Inadsorbentes y lavables y
seran de color clarp. Deben ser Isas, sn gristas y fackes de mplar ¥
desinfectar. Se mantendran en buen estado de conservacin e higiene. CLEnda
comesponda, 106 ANgUICS Enfre 135 paredes y 106 ISCs deben 5er ADOVEdados
para faciitar la Impleza.

¢} Los techos deben construirse v acabarse de Manera Que 5 Impida 13
acumulacion de suciedad y ser faclies de Implar,

d) Las ventanas y O3S aberuras deben CONSYUMSE 08 Manera que 52 evie 13
acumulacion de suciedad y estaran provistas de profeccion contra insectos u
ofros animales. Tambien oeben desmontarse faclimente para su Impisza y
DUSNA CONSENVaan.

2) Las puertas deben ser de superficis lIsa 2 Inadsorbente, ademas de tener clems
automatico en los ambientes Jonde 58 preparan alimentos.

f L3 edsienca de pasadizos exkge que 5105 tangan una ampittud proporcional 3l
nimers de personas gue ransiten por elos y en ningUn caso deben ser
utlizados como dreas para el almacenamiento.

Articulo &°.- luminacion

5 nivel minmo de luminacion en 35 areas de recepcion, almacenamiento y
preparacion de almeantos serd de 220 hee Las fuentes de Fuminacon s uoicaran de
forma tal que las personas que rabajan en dichas aneas No proyectsn sU SOmira
snore & epacio 06 rabajo. La Numinacion en I35 areas Mensionadas no dard lugar 3
CONOraE TaSEa0s.

£n &l cas0 de bomblias y lamparas suspendidas, &s1as deben alslarse con protectonss
que eviten |3 contaminacion de kos allmeantos en cas0 de mbura.

Articulo 7°.- Ventllacion
Debe provesrse una ventladon suficiente para evitar ef calor acumuiado excesivo, |3
condensacion del vapar, &l palvo y, para eliminar e are contaminado. Se evitara que
I35 comentes de alre amastren contaminacion hacka & Area de preparasion y Consumn
de allmenos.

Se debe Instalar una campana extractora sobre 10§ aparabes de cocoitn, de tamafio
HJMETEPHHEIHHHJMT‘EWE HE\'WEEUEBIIM*:H.
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CAPITULO I
DE LOS SERVICIOS

Articuls §°.- Absstecimilants y Calldad o Agua

5 establecimiento deberd disponer de agua potable de (3 red pobllca, contar con
suministro permanente ¥ en cantidad sufciente para atender |as actvidades ol
e5labiedmiania.

Lo6 estahiegmiznios que tEngan su propio slistema de abastecimiento de agua, deben
contar con |a aprobacion y vigiancia por parte del Ministerio de Saud

Articulo 5°.- Evacuacion oe Aguas Reskduales
B sistema de evacuaciin de aguas resduaies debe mantenarse en buen estado de
funcionamiento y estar protegido para eviar @ Ingreso de roedoms e nsectos al
establecimiento. Los conducios de evacuadion de aguas residudies deben estar
diseflados para soportar cargas maximas, contar con Tampas de grasa y evitar 13
contaminacion del sisiama de agua potable

B piso dal area de cocina delbe contar con un slstema de evacuacion para kas aguas
residuales que facilie Ias aciividades de higlens.

Articulo 10° - Digposicion e Reslduos Solidos
L& reskiucs s0ildos deben dsponerse en reciplentss de plastico, en Duen estado de
conservacion e higliene, con t3pa cscllante o similar gue evtte &l contacio con I3s
manas ¥ deben fEner una bolsa de plastico en &l Internor para taclitar @ evatuacion de
oeS Fesiouns.

Dichos recipientes deben colocarse en cantidad sufciente en 13 cocina, comedor,
pafios y cualesquiera oiro lugar donde s& genanan residucs soldos y, estar ublcados
de manara que No contaminen los allmentos.

Aara 13 eiminacion o o5 residucs s01d0s & Oebe contar con coleciar oon tapa oe
tamaflo suficiente, sagin e volumen producido, colocados en un amblents desinado
Sxdiusvamente para ese =0, 08 actes0 Tacll al Servicio recolecion. Esie aminiente
debe disefiarse de manera que s Implda & acceso de plagas ¥ s evite 13
comaminacion del almento vy ol emomao. 32 deben lavar y desinfeciar 3 dano s
recipientes plisticos y 1a zona de almacenamiento de residuos.

Articulo 11°.- Viestuarios y Servicios Higlénlcos para el Personal

L& establecimientss Geden Tadiiar al personal 26patios adecuados para & camblo oe
vestimenta, en el cual la ropa de trabajo no debe entrar en contacto con (3 ropa de uso
personal. Este amblents debe eslar luminado, ventiiado y en buen eslado oe
conservacion e higlens.

Para uso oel personal, & establecimients debe contar con servicios higienicos Tuera
del area de manipulacien de los allmentos y S acceso directo a 13 codna o al
almacen. Los senvickos higlenicos deben tener buena Iuminackn y vendlagion y estar
diseflados 0e manera que se garantice |3 ellminacion higienica de 135 aguas
reslduales.

Los senvicios higenicos pam hombres deben contar con lo siguiente:
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De 1 a9 personas - 1 IndorD, 2 [avatonios, 1 urinano

De 10 3 24 personas - 2 Inodorces, 4 [awvaiorios, 1 urinano
De 25 3 49 personas - 3 InodonE, 5 |avatonos, 2 urinanos
Mas de 50 parsonas - 1 unigad adicional por cada 30 personas

Loe sendcios higknicos para 135 mujeres son simiares a kos Indicados, excepto los
UNnanos que Seran reemplazados por IN0CoNs.

Lo6 Inodoms, |avaloros y urnados deben ser de makedal de fadl Implezm y
desinfeccion. Los lavaboros estaran provisios de dispensadones con [abén liguido o
similar y medios higlenicos para secarse las manos como ioallas desschabies o
secadores AUOMANcos de ale. 51 se usaran foallas desechables, habrd cerca del
lavatorio un nimero suficiente de disposiivos de distribudion v reciplentes para su
alminacion.

Loe s=nicios higénicos deben mandenerse operativos, en Duen estado Os
cONBErvacion & higiene.

Articulo 12°.- Servicios Higlénicos para ¢ Poablico
Lo& servicios higignicos para comensales no deben tener accesn diecio al comedor,
I35 pusrtas deben tener 3juste ANOMAco y pEMAnaceran camadas excepio durants

I35 operaciones de impleza
Lo senviclos higenicos deben maniensrse operativos, en buen estado Oe

conservacion e higlens, con buena luminaddn y ventlacion. Los Inodoros, lavaboncs y
urrancs deben sar de matefal facll oe higientzar.

Los senvicios higlenicos deben estar separados para cada sexp y su distfbucion por
Secusnca de cOmEnsales 5213 |3 siguients:

Frecusnda de Hombires MuU|Eres

comensalesdia | Inodooe Unnancs L3N0k INOQONCs Lavaloncs

Menos de &0 1 1 1 1 1

Dedla1sd(”) 2 2 2 2 2

S0r cana 100 1 1 1 1 1
adlEionales

"] hos establerimisnics =0 5= Ango de frecusncla de mmensakes deben adcionar un serdco
Fighirico para minusyvalidos.

En formsa penmanente debe dotarse de provision de papel higiénico y de reciplentes de
materal resistente al [avaco continuo, con boisas INtemas de piaston, para faciltar 13
FECOISCTION o |05 FEslduos.

Loe lavatoros deben estar provisios de dispensagores con jabon liquido o similar y
nﬂmh@ﬂmmmmmmhammﬁm‘ﬂﬂﬁnm
automaticos de alre caliente. S se usaran toallas desechables, habrd cema del
iavaorio un nimero suficiente de dsposiives de dsribudon v reciplentes para su
Hmhaﬁm.nemﬂmmmqmme.mammdemm

O slsiema de ventilacion de los servicics higienicos natural o artifcial, debe pamiiir 13
eliminacion e k6 0lores hacla & extenor del estaiiecimiemn.
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CAPITULD I
DE LOS EQINPOS Y UTENSILIOS

Articulo 13° .- Caracteristicas

LoE equipos v W2nsllios que se empleen an ko5 restauranies v sendsios afines, deben
ser de material de fach Impleza y desinfeccion, resistente a 1a cOMDSION, gue no
Tansmitan sustancias towicas, olores, Nl 5abores a3 106 allmentcs. Deben 587 CAPACEE

de resistir repetidas ooeraciones de Impleza y desnfeccion.

Las 1abias de picar Oeben ser O maternal Inabsorbents, de supamce B3 ¥
manienarse en ben as3d0 de conservacion e higikene.

Amticulo 14°.- Lavado y Dasinfeccion
Para & [Evado y desinfecoion de 13 valllla, cubienns v vasos &8 debs [omar [3s

slguientas precauciones:

»  Retirar pimeno los residuos de comidas.
»  Utillzar agua potable commlente, callente o fria y defergente.
L |
L |

Enjuaganios con agua potable comente.

Desplés Ol enju3gue & procederd 3 desinfectar con cusiquier producho
comencial aprobado por el Ministero de Salud para dicho US0 0, CON UN enjuague

final por INmersitn en agua a un minimo e temperatua de B0° C por tres
minLios.

» L3 vajlia debe secarse por escumimienio al medio amblende de 13 cocina,
mﬂﬂﬂdaenmasﬂllmnﬁmﬂa&.ﬂa&amm toallas, s=cadones o
simiiares, &sh06 deben 567 de US0 EXCUSD, mantenerse implos, en buen estaco
EMM?EHMMHWEMDEHME‘M.

»  Ellavado y desinfeccion por medio de equipos automaticos debe ajustarse a 135
Instructiones del fabricanie, cuidando O€ uS3ar agua potabie en cantidad
necesana. Los equipos deben lavarse al Tnal de 13 jomada, desanmando las
partes removibies.

Todo menaje de codna, asl como las superfices de pamillas, planchas, azatates,
nandejas, recipientes de Mesas con sistema de agua callente (baflo marta) y obros que
hayan estado en contacto con los allmentos, detn limpiarse, lavarse y desinfectarse
por ko Menas una vez al dia.

Articulo 15°.- Almacenamlanto
Para el almacenamiento y proteccion de los equipos y utensilios, una vez limpios y
desinfertanos deben tomarse I35 siquienies precauciones:

+  Lava|lia, cublerios y vasos deben guaniarse an un ugar cemado, protagito del
pOIVD & INSEc0s.

. Guardar los vascs, copas ¥ tazas colocandolios hada abajo.

«  GU3rdar los equipas y utensiics, Impios y desinfactados en un lugar aseadn,
S8C0, 3 N0 Mencs de 0.20 m. oel piso.

«  Cubir ks equipte que tienen contactn con las comidas cuando No 58 van 3
utilzar inmediatamenies.

+ Mo colocar los equipos o utenslics cerca de drenales de aguas reskduaies o
cerca de recipleni=s oe reskducs.
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Articubs 167 - Mantslerta
a) Loe reslauranies y sefvicios afnes que usen mameleria, |la consenaran en

perfecio estado de manterimiento y impleza; debe quandarse impla, en un lugar
exciusvo y CETano pam este uso, fire de poivo y humedad.

D) Las sendlietas de fela osben recmplazarss en Cada uso dago por & comensal.

€] Lo restamanies gue uflicen Individudies de piastico deben Bmplarios y
desiniactanos despuss de cada uso.

CAPITULD IV
DE LA RECEPCION ¥ ALMACENAMIENTO DE LOS ALIMENTOS

Articulo 17°.- Recapclon y Control de Allmentos

B responsabie de |a recepdon de a5 materias primas, Ingredientes y p-m-:mr.
poCesados Oebe bener capaciacion en Higlene oe los Allmentos y, contar
m—mmmmummwa&mm:lmuﬂmannmm&mm
realzar con faciidad 13 evaluaclon sensorlal y flsico guimica mediante métodos

rapidos, que le panmitan decidr |3 acepiacion o rRehazo de los alimentos.

Los eslablegdmisnios deben megisiar 13 Informaddn comespondernte a ios almentos
que Ingresan respeciD de SU procedencld, descipcion, COMmposicion, caracberisicas
sensoriales, perodo de almacenamisn®y y condiciones de Mansjo y CONSenvacion.
Dicha Infomacion debe enconirarse disponible durame 13 Inspeccion que realice 13
Aurtoridad Santtana Municl pal competente.

Tambken dapen llevar un Regisio o o8 Provesaonss que 105 abasiecen o2 allmentos,

de tal modo que sea posibie efectluar cualquier Imestigacion enkdemioiogica o de
rEsireablidad sobre |3 procedencia de dichos almentos. = @ compra es direct3,
deben selecclonarss los lugares O compra & lgualmente proceder al regisio
respactivo

Articulo 18- Del Almacen &s Productos Secos

Lo almacenes deben mantenerse Implos, secos, ventlados y protegidos contra &l
Ingraso de roedores, animales y personas ajenas al senvicio.

L6 productos quimicos ies como detergentes, desinfectantes, pinturas, rodenticidas,
Insecticidas, combustiole, entre ofros, deben gQuardarse en un ambiente

segueD y alefado de o5 allmentos. El establecimisnto no quardard en sus Instalacionas
materiaies y equipos en desuso o Insendbles como cartones, cajas, costalllos O otros

que puedan conmaminar los alimentos y propicien |3 profferacin de Insectos
FoSOnes.

En & almacenamienio se fendrd en cuenta la vida ofil del producto, se rotularan los
empaques con |a fecha de Ingreso ¥ de sallda del producto del amacen con & fin de
controlar |a apileacien el Principld PEPS flos almentos que Ingresan primero al
almaceén deben ser tamibkén los primeros en sallr ded aimacen).

La disirbucian de los allmemos en & aimacsn debe obsanvar o siguiente:
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a) Los allmanbos no deben astar en contacio con el piso, 52 colocaran en tanmas,
anagueles 0 parhusias mantenidos en buenas condiclones, IMpcs ¥ @ una
disiancia minima d2 0,20 m. del pish. 52 defard una dislanda de 0,50 m. entre
hileras y de 0,50 m. de |a pared.

D) Los allmentos comienidos en saccs, bolsas o calas s apllaran de manera
entreinzads y hasta una dstanca de 0,50 m. del t2cho. Los satos apllados
tendran una disianda entre & de 0,15 m. para 3 cinculacidn dal aire. Anles 0e
abrr cualquiera de esios enmvases Oebe verflicarse que estén ExtemaEments

impios.
E:] Loe alimentos sechos &8 dlMEcenaran an SUs Snvases EﬂgﬂEEE LDE anvasss

orginales deben estar INtegros y cerados. Loe productos @ granel deben

Articuly 19° - Dal Almacan oe Frio

En s equipos de refigeracion, |3 femperatura debe calcularse segun el tamafio y
cantidad de alments amacenado, o2 tal manera que = almenio tEnga una
femperaiuR menor a 5° C al cento de cada pleza.

En casd de consarvar allmentos congelados, & establecimiento debe contar con
equipos de congelaciin para que los allmentos fengan una =mperatura de -13° C al
centro de cada pleza. Los almentos que se recepcionan congelados deben
almacenarse congelados.

Los equipas ge Trio deben estar dotados de terndmebnts, colocados en un gar visibie
¥ s&7 calbrados periodicaments. Las lemperaturas de estos aguipos deben ser
registradas diariamente coma parte del control,

Bn & aimacanamienio 52 fendra en clenta ko shjulemte

a) Los allmentcs de ofgen animal y vegetal se almacenaran por sepa@do para
evilar la comtaminacion chuzada vy la iransferencla de Olores Indeseabies.
ASIMISMO, 52 separaran 108 que cuentan CON envoitura 0 C3sCar3, de agualios
que s& encueniran desprotegidos o fraccionados.

D) Las plezas grandes de res en refrigeracion no deben exceder de las 72 horas,
MIEniras que ofros Tpos de came, aves ¥ MeNUdencias no deben excader 135 45
horas.

g Lnaamlpnsderﬁﬂ-gaaddnymgelaﬁmnetﬂ P |3 circulackon de alre
i en forma unfonme

d) Los almentos s2 colocaran saparados Unos de ofros y de I35 pareges, a fin de
que & aire frio parmita que kos allmantos alcancan una temperatura de seguiidad
2N 2l cenim de 105 mismos.

2) En & caso 08 las camaras, los allmentos s2 colocaran en anagqueiss o tanmas
de materal higientzabie y resistents, quardando una distancla minima de 3,20 m.
respecto ol plso y 0,15 mL respecto de |35 paredes y & echo.

N Las cames y menudencias congeladas se dispondran en bandejas o similares de
material higienizabie y resistents, colpcadas en anagueles 0 oMo biogues,

slempre protegidas por un pisstico fransparente (no de color) de primer uso, para
eviiar la comaminacion y deshidratacion.

g:l me‘nﬂnﬂﬂepﬁﬂeﬂaympuﬂalaseinﬂuerﬂmmampmue
refrigeracion excusves.
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debidamenie rofulados para su ldentificacian y manejo del Principlo PEPS.

CAPITULD W
DE L& COCING Y DEL COMEDOR

articub 21° - De la Cosina
La cofina debe eslar ublcada prindma al comedor y debe iener facll 3ches0 3l area da
dimac=namiena de (a5 malenss primas.

B arza de |3 cocina debe ser suficiente para & nameso 0 ragdones de alimentos 3
preparar 5egun |a carga del estabiacimient. Las estructuras Intemas estan Indicadas
en & Antlcule 57 de la presante Momma Sanfana.

B disefio debe permitr que todas las operaciones se realicen en condicionss
higignicas, 5in generar resgos de contaminacion cuzada y con la fukdez necasana
para &l proceso de elaboradion, desde |a preparacion previa hasta el senddo.

Los expacios en la cocina se distribulran sucesivamante de |3 siguisnie manera:

a) Una zona de prepamcion presla, prodma al area de almacén de materias
primas, donde se Implaran, pelaran y lavaran 135 matenas pAmas que requleran
estas practicas.

b) Una zona de preparacion Intermedia destinada a la preparadion praliminar coma
core, plcado ¥ cocoion.

¢} Una zona de preparacion final donde s& conclulrd |3 preparadion, senido y
armado de los plakos 0 portiones para el CONSUMO N COmSdor.

5 &l espacio Tisico no fuera suficiente para hacer (@ diviskon mencionada en & pamato
antesior, s2 lgentMeara al MEN0s 135 Z0Na 02 preparacion previa y para 13s otras Zonas
s& hara una dniskon en & tiempo, considerando las Zonas como =tapas, 1as que en
ningun c350 deben SUDSMPONENSE, SN0 QUE S2gUIraN UNa s2cuencla consacutiva con &l
in de evitar |3 contaminacion cnizada. Despuss de Cada elapa se debs realzar 13
Nmpieza y desinfeccion del amblente y supecles que 52 emplearan en |a siguiente
etapa.

BEn ningon 350 debe codnarse &n un amblente diferente al destinado como anea da
0Cna, nl expuesio a la contaminacion.

Todo e mobillaro debe ser de matera Fso, anticomosivo, de facd Impleza y
desinfeccion. Las campanas extracioras con sus respecivos ductos, deben estar
ublcadas de manera que pemitan una adecuata extraccion de humos ¥ olonss y cubrr
la ona desinada 3 coccidn de la cocing] su Impleza y manmtenimientn 58 hara en

frma permanente.

Los lavaderms deben sar de acern nowdadle 0 ofro material resistente y Iso, estar en
MMEMMEHM,WHMWMMHWMHH
senick. Contaran adema3s con o comespondlenie suminksTo de agua potsble
cimulanie y red de desagie.
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Lmlmenmﬂnﬂehm&mﬂﬂnﬂeﬂmﬂm&mmﬁmm
ofgnales o en reciplentes con f3pa de USD evciusivo para alimentos, de facll
higienizacion, debldamente mitulados o dentmcados.

Articuld 21°.- Dl Comedor
2 local del comedor estara ublcado prékimo a |3 cocina La distibucidn de mesas y
mobillano debe ser funcional, permitiendo (3 adecuada circulacion de |as personas.

B acceso al comedor debe ser lo sufclentements amplio paR garantizar & transito de
los comensales, evitando agiomeraciones tanio al Ingreso como 3 la sallda. Las
puerts delben abrr hacla afuera.

8 mobillario dede &7 de malerial registante, de facll Imeza y mamanerse an buen
S6a00 02 CoNSarvackn & higene.

En & cas0 de los restauranies que exhiban allmentos preparados en & comedar, &5os
S8 COMEEn@Eran en equipcs o slslemas que penmitan manteneros a emperaturas de
seguridad y su distribucion debe avilar |3 conaminacion cnzada y & Intercamibio de
alores.

Log equipds para exhibicion, como vilrnas reflgeradas, ubicados en & comedor, se
maniendran en buen estado de funclonamiento, consenadon & higlens y seran de uso

exciusivo para allimentos preparados.

TITULO I
PROCESOS OPERACIONALES

CAPMTULOI
PREPARACION DE LOS ALIMENTOS

Articulo 23°.- Preparacion Prevla

Las C3Mes, Pescados, Manscos y VISCEras 52 [avaran con agua potable comients
anies g someterias al proceso Oe Cocoion, con 13 Nnalldad de reducir al maximo 3
camga microolana. Las horalizas, sequn comesponda, se iavaran hoja por hoja o en
manajos bajo el chomo de agua potable, para lograr Lna accion de amasire de flema,
huevos de parasios, INsectos y oos contaminantes.

B manipulador encangado del deshojado de (35 hortalzas s |avard y desinfectard 1as
Mangs antes de esta operacion; &l deshoiadd se realzard antes de |a desinfeccion y

Bajo &l chomo de agua potable.

La desinfeccion de hortalzas y tulas posteror al lavado s8 efediuard con
desinfesianias comandaies e uso an alimentos, aprobados por & Minisiend de Salud
¥, 52 seQuiRn |35 Instruccionss del Tabrcante, luago s2 enjuagaran con agua potable
COITREniE.

Lo utenslios como cuchillos y tablas, entre otros, que se utiilzan para corte, frozado,

fletzada, efc, de alimenics crudos, deben ser exdusivos para tal fin y manienense en
Duen estado de consenacion e higiens.
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DuRnie |3 preparacien previa de los alimentos, |a cantidad de &sto6 S0bre |38 mesas

de trabajo no debe sobrepasar 13 capacidad de 13 superficie de dichas mesas, para
eviiar caldas accidentales oe 05 allmentcs al piso.

Los almenios plcados ¥ trozados para |a preparacion del dia gue no 52 uilicen de
inmediato, deben conservarse en refigeracion y profegidos hasia su cocoion o
semidin.

Arficuls 23° - Descongelacion

La descongelacion de almentos pusde realizarse en refrigeradion, homo microondas o
por Inmession (en envase hamedco) en agua fria que coma en foma constanie. Los
almeros descongelados deben ser tansfendos Inmediatamente 3 cocoion.

Lla materla prima o ¢ almento que haya sido descongelado, debe ulilizarse
Inmediatamente y de ninguna manera luago de descongelado 52 voivera a congelar,

Aricuby 24°_ - Procago de Cocclon

DuRnte & proceso de cocolon s2 verficara y regisirara reguiarments los tliempos y
lemperaturas alcanzados por los almentos, de |a forma siqulents:

a) [El grado de coccion de grandes trozos y enmilados de camas y aves debe
alcanzar en & centro de 13 pleza una cocoion compista, lo cual se verfcar al
COME O £ON un tBmemetno para almantos, |3 lemperatura estara por encima de
lias BOMC.

D) Las grasas y acelies utliizados para freir no deben estar Quemadcs y deben
renovarse Inmediataments cuando los cambios de color, olor yio Sabor sean
ayidentzs.

Articubo 25° - Consarvacion de Allmantos Preparados

a) Las comkdas preparadas parciaimenie o precocidas, con & In de jerminanics en
&l momento de su pedido, deben coNservarse rolladas en refrigeracion y blen
iapatas para evitar sU ContEminacion.

D) Las preparacionss a base de Ingredentes crudos O cocidos perecibles oe
consumo drectd debsn conservarse en refigeracion a una temperatura no
mayor de 5°C hasta el momento de su consumo. B tiempo de consarvacken de
eslos  alimenmios no debe pemilr @ alleracidn de sus  caracherisiicas

Onganoiepticas.

¢} Para el caso de ok almentos de Mayor Mesg0 COMO CIemas a base oe leche y
huevos crudos, & perodo de CONSENvacion No podra s&r mayor de 24 horas.

d) Los embufidos y similares deben servicse de Inmediato o consenvarse en
refrigaraciaon, protegidos para evitar su resecamiento y contaminacian.

arficulo 26° - Recalentamiento de Comidas

= TE'E-H'H'HJTI'EHIDI:EEE-FEIWEEWEEEHM manenids en o debs hacerse o
mas rapido posible y hasta alcanzar una temperatura minima de 74°C en &l centro del
almemo por al menos 30 segundos Y senvirse de Inmediato.

Los almentos recaleniados QUe ND 58 CONSUMan s& Sescartaran y No podran regrasar
al refrigarador o congelador.
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Articulo 27* - Contaminacion Cruzada
Para prevenir la contaminacion cnrada en |3 codna se aplicaran |35 siguientes
medidas:

3) Las matenas primas y allmentos crudos gue se almacenan en Ios equipos de o
estaran profegidos ¥ s ublesrn por separado de los almendos cocinados,
precocidos y 0 consumo diracin.

b} El personal encagado de [ manipulacicn de |as materas pimas se lavam y
desirmectars |as manos anies e enffar en contacn con alimenins preparados 0
|tE-|I=E-PEEE-|BﬂﬂE-I.IT‘ﬂ.

¢) Las tablas y utenshios que s& empiesn para efectuar |3 manipulacien de 105
almenios deben ser diferemss para o crudos ¥ para kos coddos.

d) Las mesas de frabajo deben lavarse y desinfertarse despuss de ubllzarse con
dlimenos cudos.

CAPITULO I
SERVIDD DE COMIDAS

Articulo 28°.- Servido de Comidas

La waillla, cublerios y vasos deben estar limplos, desintectados ¥ en buen estado de
conservacion e higene. Se debe poner atencidn a su manejo de acuemo 3 las
siguientas Indicacionas: 105 platos 52 fomaran por debalo o por los Dores, Ios Vasos
por |35 bases, 08 CUDIENDS por SUS Mangos ¥ las tazas por debalo o por l3s 3535,
mnmmmtmarnmmmmmndemmm:!mmbﬂDnmlm
almenios 0 |3 boca 0e I0s comensaies. En ningun £3s0 los platos o fuenies con 13s
preparaciones s& COIDCAran LNos S0DN2 0Fos.

5 agua y hislo seran potables y deben mantenarse en reciplentes camados, Implos y
desinfeciadas. £l hiedo no debe manipularse direciamente con I35 mancs, s hara con
pinzas, cucharas o similarss, evitandose &l =0 de Vas0s en 85t pracic.

8 hislo uillzado en & enfriamienio de bobelias, copas U ofros debe s2r de ajua
potable pam no debe ulliizarse para consumo humano.

Al sendr los alimentos sin envoitura, no debe willzarse drectamente 135 Manos, SN0
guantes desachabies, piNZas, espatulas U obros utensiics aproplados, sagun s23 ol
Casn.

Para el senvido del azdcar, café soluble y productos compiementarios 3 1a comida,
como 3l moildo, mostaza, mayonesa, salsa de fomale 0 otk B8 evitardn ks

dispensadiones mManuales, reemplazandolos por pordones IndhiduEies envasadas
comercialmente.

EHMHHEWDEHMHEWFMMWMMM,
&5las 58 Seniran debidamente refrigeradas en recipientes oo usD exclusivo y de
matertal de facl lavad, que no IENGMIta contaminacion, olor o sabor 3 Ios Allmentos;
deﬂmt:eslrmtumaﬂaﬂndemmaddneﬁgm&y.mmmmr
compietamente e contenido por cada senido a la mesa, previo lavaco,

181



Articulo 25°.- Da |as Modslidades de Serviclo al Consumidor
Cuakqulera que s2a la modalidad de sendcio al consumidor, INCiusD 35 que no se
indican en este Articulo, & suletaran estictamente a los Principios de Higlene, |35
Buenas Pracicas de Manipuiacion, 35 Temperaburas te Sequridad y demas requisiios
nigienico sanitarios que 52 estabiecen en |a presents Norma Sanitaria.

En las preparaciones destinadas a 13 modalidad de “Mend” debe aplcarse & Principlo
de 135 Temperaturas de Sequnidad y condiciones estrictas de higiene, completandiose
&l senida e Econss en U perindo makimo de 3 horas.

En la modaldad de “Auicsenvicio” debe pmotegerse los almenios medlanie & usd de
medias campanas Sobre la mesa de senido, las cuales Implden & acercamiento
excasho del comensal a los allmentos y por o tanto su posibie contaminacion con
cabellos, salva, ropa, e,

En 3 modalldad de “Aucsendcio” en |3 cual I35 radones son sanddas por un
manipulador, 13 profeccion de o5 allmentos debe sar mayor, 2niendo en cuenta que
no hay contacto con &l consumidor.

En Io0os 106 Ca506 |35 preparadionss tendran ulensilos eXtUSVOS Dara BU senddo que
aseguren su manipulacion comacta Durante la exhibicion de los almenios wia

autcsendcip 52 aplkcard en foma estricth & Pringplo oe las Temperaiuras oe
Saquridad

En |3 modalldad de "Servicio 3 Domiclio” deben cumplires |as siguientes condickones
nigienicas del ransporte de ka5 comidas:

3a) Usode envases desechables de primer uso que cOMandgan |as preparaciones.
D) Las salsas oe Tabicadon indusina deben estar en 5Us envasas originales.

¢] Debe aplcarse & Principlo de Temperaturas de Segquridad, para o cual se
utlizaran conienedores termicos para sU fransporte en el caso de Hempos

mayores a 1 hora.

d) Los contenedores deben tener cleme hammético y manienerse camados con un
sistema de sequridad que no permita |a manipulacion 3 personas no awonzadas.

&)  [Disiriouir ko5 allmentas en & contenedor evitando [a contaminacion cnuzada entre
=i

Arficulo 30°.- Atencién al Consumidor

8 area de atencitn al consumidor, segin a5 modaldades dal servico, debe tener su
maobillario y manisleria en buen estado de conservacion e higlens. Sl @ modalidad o
requiere, 5& colocaran reciplentes para basura con bolsas plasticas y Bpas de valven
que 56 mantendran en buen estado de consenvacion & higiens, no permitiando que o5
reslduos rebasen sU capacidad.

58 promoverd la higiens de mancs 0e o5 coOmEensalies comd medida sanitana, a Faves

de mensajes educalivos y oo clementos de U0 Individual como toallias o o=l
desinfectanis, anire otros.
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CAPITULD In
DE LAS BEBIDAS ALCOHOLICAS ¥ NO ALCOHOLICAS

Articulo 31° - De 38 Babldxs No Alcohdlicas

Las bebldas no aconolicas envasadas (Jugos, reflesCOs, Q3se0sas o similares) s2
sendran en sus envases onginaies; en &l ca3s0 del USD de equips SUMdorss o
dispensadores, 52 52niran en vasos desechables 0 wasos de widro Implos. Dichos
2quipos 52 Mantendran en buen estado de consanvadion & higlens.

Los llciados, baldos, cremodadas o similares 52 seniran en wasos limplos v 105
uterElios complementanios coma adomaos, sorbetes O olros deben ser de primer uso 'y
de matenal desechabie.

Articulo 32°.- De |3 Bebldas Alcohdlicas
mmﬂﬂiﬂmﬂﬁﬂﬁmEﬁEﬂrﬂlmmtﬂﬁY%mmrﬁﬁ!tﬂﬂHﬁ!
pmcedenca formal y tener autorizadién de expendio, registro sanfaro y fecha de
vencimienty cuando comesponda ASIMISMO, 108 lcores Importados deben tener
regisTo sanitario, IMformacian en & rotulo consignada en kioma espaflol, fecha de
WMMmmy.mmmmnnﬁmﬂﬁmmmmm.
de ger 2l Cas.

Las mezclas, cocleles y similares deben prepararse con Insumos de procedendia
formal y aplicandose 105 Principlos Generales de Higlene y 135 Buenas Practcas oe

Manipulacion.

Articubs 33° - De la manipulacion de 138 Bebldas

Los manipuladores de 35 bebidas no alcohdiicas y alcohdlicas deben obsenvar todas
las recomendaciones de salud, higlens personal ¥ presentacion que 52 esiablecen &n
la presente MoMma@ Sanitara. B lavads de manos &5 esenclal anies o2 w0da
preparacion asi como & usa de wensliios para & hisio y ofos INsUMaS.

5l Blar sebe contar con un lavadero provisio de agua polable ¥ que este conectado a 13
red de desagle y, con un reciplents adecuadd para 13 elminacion de residuos.

TITUALS IV
DE LA JALUD, HIGIENE ¥ CAPACITACION DEL PERSONAL

Articulo 34° - Salud del Personal
La administracitn del restaurante 0 sendcos afines o6 responsatie del control médico
periodico de 105 manipuladores de almentos que trabajan en dichos esEbiecimienios.

No dede permitise que aguelios que padecen enfemmedades Infecto contaglosas,
diameas, nendas infeciadas o ailenas, IMeccionses Clianeas o [lagas, comtinden ¢on &
manipulacion de los allmentos, hasta que 52 vedfique & buen estado de su salud.

Articulo 35°.- Higlensa y Hablbos del Personal

Loe manipuladores de almenios deben mantensr una esmerada higiene personal,
egpeciaments en & lavado de manos, de Ia siguients fomma:
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34) Anbes de inkciar @ manipuiacian de allmentos.

o) Inmediataments dSEPUSS 02 NEDET US300 105 SErvicics NIgIenicos.

) Despuss de loser o estomudar utilzando 135 mands o pafuelo.

d) Despuss de rascarse la cabera (0 ofra parte del cuerpo.

2] Despuss de manipuiar cajas, emases, buitos y obros articulos contaminados.

N Despuss de manipuiar AlMEenDs Crudos COMO CATIEE, PE5Caas, Marksoos, efe.

Q) Despues Oe Damer, Tapear pisds, recoger v manipuar o resipentes oe
residups, implar mesas del comedor, focar dinem y, 10das 135 veces que 583
Necesann.

Loe manipuladores de alimentos tambkén deben obsenar habiios de higliene asiricos
duranie |3 preparacion y senido o2 106 allmentos, t@ies coma, evitar comes, fumar o
ascupir. Bllcs deben tener las wias recortagas, limpias y Sin esmalte y, SUs Manos
estaran lbres de objeins 0 300MOos parsonales Comd |oyas, nelojes U 0irDs.

Articulo 36° - Vestimanta

LoE manipuladores e almenios (02! area de cocing) deben usar mpa proteciora de
color blanco que les cubra el cuerpo, llevar completamente cublierto el cabell y tener
calzado aproplacs. Toda |a vestimenta gebe S&f [avable, mamanana limpla y en buen
251300 02 CONSSNVasiin, 3 MEenos Jue 523 desechable.

5 resto 02l personal debe usar ropa protectora mantenida en buen estado de
consEnvacion e higiene.

LDE Oparance Jde limpeza y desinfecoion o2 jos eslabiacimiennos OeDen usar
delantales y calzados Impermeables.

Articuls 37°.- De la Capacitacion Sanftara

La capaciiacion sanitaria e los manipuladores de allmentos es responsablidad de 13
adminisTacion del establecimisnio v feng caracter obligatono para & serdcio de 13
achidad, pudiento ser brndada por |as Municalicades, entikdades pobilcas vy
privadas, 0 personas naturales especlalizadas. Dicha capacitadon debe efectuarse
por lo menos cada seis (06) meses mediants un programa que INCiuya ks Princiios
Generales de Higiene, I35 Buenas Praciicas de Manipuladion de Almenios y E=bldas,
eNnire Jinos.

La capacitacien del Equipo de Autoconinol Sanitanio a que se reflere @ Articulo 42° de
Ia presente Norma Sanitana, debe Inclulr los siguientes temas:

3) Comaminacion ¢e Almenios ¥ Enfermedades de Transmision Almentana
refacionadas a allmentos preparados.

b) Prncpios Generales de Higlene.
¢) Buenas Practicas de Manlpulacion de Allmentos y Bebkdas.
d)  Programas de Higliens y Saneamiento.
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2]
n
a

Bases del sistema HACCP aplicado 3 Restauranies o Servicios Afines.
Aplicacion de a5 Fichas o8 Evaluacion Santana de Resialurantes.

Cumpllmiiento oe 3 presente Noma Sanitarna.

TITUALO W
DE LAS MEDIDAS DE SANEAMIENTO

Articulo 38° - Limpleza y Desinfeccldn del Establacimianto

Los estabiacimientos deden contar con un Programa de Higlens y Saneamiento en i
cual 52 Inciuyan los  procedimientos de Impleza y desinfecoion para satisfacer Ias
necesidades o2 tipo de reslaurante 0 sendcio de comidas que s2 ofrece, ulllizando
poducos auorzaoas por el Minlsteno de Salud.

Loe detergentes que s2 uillicen deben eliminar |3 sucledad e 135 superfices,
manteniéncola en siEspension para su tcd sliminacion y, iener buenas propledades de
anjuague. Deben ser compatibies con ofros producios desinfectanies empleados en al
Programa ge Higiene y Saneamientn ¥ N0 567 COMOSvDEs.

Arficulo 33° - Practicas de Limplaza y Desinfeccion

d)

cl

d)

2]

q)

Las supericies de las areas de Tabajo, los equipos ¥ utensilcs, deben Implarse
¥ desinfectarse a daro, tomando 135 precauciones adecuadas para que ks

detergenies y desinfiectantes LRIizacos na contaminen ko5 allmentos.

Durante |as acividades en la cocing s0i0 52 puaden recoger almentos, liquidos
del piso 0 oos desperdigios accidentales con un frapo hamedo, nunca con
262003, pomue 52 pusde levantar contaminadion del piso hacla los alimentos.

Inmediatamenia después de =mminar 13 jomada de rabajo 0 cuanias vecss 583
necesario, los pisos deben implarse minuclosamente y desinfectarse, Incluidos
los desagles, las estructras aullares y las paredes de |3 zona de
manipuiacion de alimenios.

L06 vesianos y servicios higiénicos deben mantenerse Imglos en foda
ORI,

Se deben implar y desinfectar 135 sllas para niffos despuss de cada uso.

Dene disponerse de &reas 0 comparimenios para e amacenamienio de los
Implementos de ase0 y sUstancias wilizadas pam 13 Impleza, t@es como
e5c0bas, escoblias, oetergentss, eic, 0s cuales deben maniensrse
almacanarse de foma gue no contaminen Ios allmentcs, los utensilos, & equipo

0 I3 mpa

Despuss de |a Impleza, en o procedimient de secado debe ubllzarse
materiales ADEOrbeniEs.

Debe verficarse la eficatia de loe procadimientoe de impleza y desimfecson

medianie viglancia microbiplogica de las superficies que entran en contacto con
los allmentos, como minimo 4 veces al aflo.
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Articulo 40° - Da I8 Plagas y Anlmales

Los establecimientos deden conservarse libres de roedones e Insectos. Para Impedr
su INgreso desde K06 coleciores, en [3s cajas y Duzones de Inspeccion de 135 redes de
desaqgile s& colocaran fapas metdicas y Tampas en su conexon con i3 red de

desaqgie.

La apicadon oe rodemticidas, Insecicidas y desiniecianies debe ser realzada por
personal capacitado, usando solamente productos autorzados por & Ministerio de
Salud y de uso en salud pablica, tenlendo culdado de no contamingr los alimentos o

superficies donde se manipulan,

Queda expresamente prohibida la presencla de cualquier animal en cuaiquier area del
e5labhe i misnia.

Articulo 417 .- Almacenamiento de Plaguicidas y Desinfectantss

Log plaguicidas, desinfectantes U oiras sustancias toxicas que puedan representar un
riesgo para |3 salud, deben estar atiquetados adecuadaments con un robulo en & que
s& Informe su towicidad, modo de empieo y medkdas 3 sequir en e caso de
|I'I'H]I|['.H:H]I'EE.EE|B¢E-FI'E¢.I:|I=E-HE‘:EH HTTHEETHEEEFI".QIEE-EEPHEUEEE-DM
cEmados con llave, especlalmente destnados para este ofecto y s0i0 seran

distribuidos y manipulacos por & personal capacitado.

TITULS Wl
DE LA VIGILANCIA Y CONTROL SANITARID

Articulo 42°.- D Ia Viglkancla Sanitaria

La Vigilancia Sanitaria esta 3 cargo de |3 Autondad Sanitara Municipal conforme a o
establecido en & Arficul 2 de |a present2 Norma Sanitara; para lo cudl, se
efectuaran Inspecciones sanitarnas inopinadas y, de ser el caso, s& realzara una toma
de muesiras de los allmentos, bebidas y superficdes, para deferminar los Criterios
MicroDiologicas de Higlene e Inoculdad (Anexo 2 de 13 presente Moma Sanitana).

En el proceso de Viglancia Sanitana debe observarss |o siguiente:

1. Se Iniclard con un diagnostico sanitaro para evaluar [as condiclones sanfiarias
de mEyor fesgo que seran cafcadas aplicando el Instrumento *Flcha para 13
Evaluacion Santara de Restaurantes y Sendclos Afnes™ (Anexo 3 de 13
presente Morma Sanitana). El diagnostic sanitario estara complementado por
un anailsis microbiologico de por 1D menos 01 muestra del almentos de mayor
riesgo, 01 Muestra de |as manos de un manipulador de alimentos y 01 muestra
de los utenslios 0 superfick de trabaj. El muesirep y andisis puede ser
realizario por cuakquier laboratoro autorzado.

2. Lo plazos para las mejoras, comecciones y aplicadon de las Buenas Praciicas
de Manlpuiation oe los Alimentos y de los Programas de Higlene y Saneamiznto
¥ Levantamienn de Obsenvaciones gque debe cumplr & establecimisnto
mduaﬁ.smﬂemﬂﬂamm‘ﬂﬁeyameﬁeﬂeﬁﬁpnrla fuiorsad
Sanitarta Municipal.

3. La Autoridad Saniana Municipal procedera a reallzar |as visias de inspecdon
para a Vigllancia Sanitaria aplicando 3 misma ficha utlizada para e dagnostco:
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“Flicha para 13 Evaluacion Saniiara de Reslaurantas y Seniclos Afines” [An2xD 3

de |3 presente Norma Sankark), lo gue permitica viglar & progreso sanfario dal
astablecimiento y poder calicano santtanamente.

4. Dicha Auordad puede esiablecer 13 frecuencla de 13 Vigllancla Sanftaria en
fundcidn de 13 calflcacion sanfiaria del estabiegmienio v cada wez que exlstan
hechos que puedan significar resgo para 1a salud el consumidorn, Comd qualas
0 denuncias de los consumidores, brotes o acddentes allmentarios, oo,

Articulo 43°.- Del Autocontrod Sanitaric

B estapiecimiento formulara un Flan de Autoconinl Sanitaro, & cual se susiantara en
I35 bases ol Sisiema HACCE, confarmando un Squipo de AwWDconinol Sanitano para
s ejecucion, & mismo  que estara conformado por & duefio o administrador dal
establecmiento, quien lo presklird, y por los responsaties del control de calltad, el
aimacin, de |3 cocing y del comedor.

& Equipo de Autocontrl Sanianie debe capaciarse conforme a 1o indlcado en el
Articulo 37, deblendo utlizar 3 “Ficha para |a Evaluacion Sanitaria de Restauramtes y

Sendcios Afnes” [Anexo 3 de |a presente Momma Saniana) para o6 respeciivos
controles, Coma minima dos wesss al mes, Informando de |os resuliados a 13 Autoridad

Sanitaria Municipal en (3 visita de Inspacoion que &5t realioe.

Articulo 447 - Da la Calficacion y Certficacion Sanitaria de los Establecimisntos
L3 calficackn y cerfficacion sanitara de los restaurantss y servidos afnes estd 3
cango de |a Autordad Sanitara Municipal.

Para que los restaurantes y servicios afines puedan ser caificados como "Aceptatie”,
deben cumglr con un minimo de 75% de citeros saritarcs evaluados en 1a “Ficha de
Evaluacion Sanftaria para Restaurantes y Servickos Afines” (Anexo 3).

Y. pard 13 cerificacion como “Reslaurante Saudabie” o “Senvicio Afn Saludabie”,
30emas de dicha callflcadon deben cumplir con las shguientas Condiciones:

1.  Estar sujeto a la Vigiancia Sanftaria y tener operativo & Equipd de Autocontr
Sanitann.

2. Mantener la callficacion e “Acaptable” hasta por 03 visitas consacutivas.
3. Tener capaciado a todo 2l personal manlpulador de almenios.
4. Contarcon e Programa de Higiene y Saneamientn operativa,

5. Tener operafvos indoe los senicios Higiénicos.

6. Tener 02 evaluagiones microbloidgicas consecutvas de allimentos de aito riesgo,
02 de supemcies vivas (Mands) € Inenes (supercies), que Indlquen higlene &
Inocuidad

7. Mamtener una adecuada cadena de frip para 106 producios peracines.
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TITLLD VI
DE LAS INFRACCIONES, MEDIDAS DE SEGURIDAD Y SANCIONES

Articulo 45° - Da 128 Infracclones
Constiuyen Infracciones a la presente Norma Sanitana, las skqulentes:
RESPECTO A LA INFRAESTRUCTURA E INSTALACIONES

a) Mo contar con |3 estructura fsica en buen estado da CoNsanvacion & higene en
&l area de almacenamiento y de preparacion de almentos.

b} Mo contar con abastecimiento de agua potabie.
€ Mo contar con senvicios higienicos IMplos y operativos.

d)  Daroimos usos al establecimientn dferentes al autodzado.

2]  Incumpdr con 135 disposiciones relativas al saneamiento del estabiscimiento.

RESPECTO A LA PREPARACION DE ALIMENTOS

4) [Preparar almenios con producios alimenticios falsificados, aduteradcs, de
arigen desconodidd, deterorados, contaminadcs, ¢on envase abolado, SN rohulo
y'0 con facha de vencimiento expirada.

B) Mo contar con equipcs operalivos que 3seguren la cadena de frio cuando se
almacanen y expendan allmantos que raquienan refigeracion o congelacion.

¢}  Exhibir, aimacenar y comencialzar almentos |unio con producios tixcos, como
detergentes, [@bonet, desinfectanies ¥ ofms de alto resga.

d) Pemilr @ presenca de animales domesticos en los  amblentes del
estabiacimiento.

RESPECTO A LOS MANIPULADORES DE ALIMENTOS

a)  Incumplr con I35 disposiciones de higiene y habitos personaies.
B) Mo asistro Incumpilr con 35 disposiclones relativas a |a capacitacion oblgatora

¢} Permitir que los manipuladores de alimentos continden con sus actividades
cuando presenten signos visibles de enfermedad v otros fesgos.

Articubo 46°.- De |38 Medidas de Seguridad
D& aluerdo a lo esiabiecido en & Raglameno sobre Viglancia y Conrol Sanitano de

Allmentos ¥ Bebidas, apmoaca par Decreto Suprema N° 007-35-5A, pusten aplicarss
I35 Ekjuientes metidas de saguAidad cuando S& INCUMA en I35 citadas Imacsiones,

SN coMmesponda;

4) [Decomiso, Incaulacion, Inmovilzacion y desbuccion o2 |06 prOOWCos
dlmentiZos CUando 5Ean CONSE0Sratos No 3piss para & consumo humana.

)  Suspension emporal o definitiva del establecimiento.
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Articulo 47° - De lag Sanciones
Comforme a ko establecido en & Reglamendo sobre Viglandia y Control Sanftarko de
Allmentos y Bebidas, aprobado por Decreto Supremo N° DOT-38-5A ¥, 5in pefulcio de
Ia aplicadion de |as medidas de sequiidad, puede Imponerse (a5 sigulentes sanciones
seq0n 13 gravedad de |a Infaccion y 1a condidon de reincidents:

a) Amonestacion.

D) M3 comprendida entre un oégimo [0,1) ¥ dlez (10) Unidades Imposhivas
Trioutarias (UIT).

€) Clerme temporal del estabiegmiento.
d) Cancelacion de 13 autorizackin de funclonamiento del establecimientn.

g) Clausura definitiva del establecimiento..

Articulo 48° - De la Aplicaclon de las Medidzs de Seguridad y 1as Sanclones

Las medidas de seguridad v 135 sanciones son aplicadas por la Autoridad Sanfiana
Muricipal, previo informe del persoral profiesional calficado y capaciado que ejerce 1
\iglancia Sanitana de Allmentos y &l descango del presunio infractor.

Las Municipalidades deben contar con un Reglamento de Infracdones ¥y Sancionss
que conbanga los criterios establecidos en 13 presente Morma Sanitara.

DISPOSICION TRANSITORIA Y FIMAL

LDS restaurantss y senvicios aMnes deben adecuarse a las disposicionss oe a3 presante
NONTa Sanitana en un plazo madme ge seis (06) meses, contados a partr de la fecha
de su vigencia.
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AHEXKD 1
DEFINICIONEE

fugua potabds T Agus iR F=Sg0 DA & CoNSUMD T,

Allmento o babilda: Cuslquisr susianca o menciy d= susfanciys destnadas & ConSUMD
humang., imchrendo = bebkdes aloohdlicas.

Alimento des alto recgo: Todo allmenio gue por su composicin, foma de preparscion y
fomre die comsumo pusds coni=ner microonganiscs paitgenes dafimcs paa B salud ds
s consumidonss. B causa relana, salpdoon de paolbo, arsalsds g ruias, ehe.

Alimeearto Incouo: Almenio gue no causa dafio a ke saked de corsumidor.

Busnac Practicac de Manlpulasion [BEPM Conjunic de praciicas adscusdss cuys
phsEnanCla asegurard 3 caldad sanitans & rocuidsd de o allmenios i bebidas.

Calldsd Eanttariac Conjunto de reguisos miooblokésgioos, fisor-guimikcos y orpancéptoos
gue debes reunic un alments pars ser corsldendo ImcCun: para & corsuma humseo.
Contsminagldn: PresEnca &n 0F slmenics 0= mCroofganismos, ving Yo pardsios,
sushanclz extafiaz o deleidreas de origen minersl, orgénico o blokgico, sustandas
rrdoacivas {0 suslancisE biwicas =n canbdydss supeEnores 3 B pErmiidss por las
NS sanitrias wigenhes, o Que = prEsLMan nodyvas para la salud.

Contaminagldn orursda: Presencs de contaminaniss =n (oo almendos proyenbenes de
focos o= on@minacdin gu= legan por coniachy direcio o a8 s de las ranos,
supsrficies, almenns crudos, por veciores, &6,

Dacinfaoolon de alimanins: Reduccdn del pimenn de microofganis=os &n oS almenas
medianiz agenies quimiccs Yo mEodos fiskcos higenicamente ssfistachoios, @ un nhvel
gue no oo kore dafo & ka salud del oonsurmidor,

Divicldn =n ol Hempo: Separscion de bz operacionss = la preparacion de los aleenios
& Hempas. dierenies o eecuenciales oon & propdsio de eviEar B comamirest i cruesds.
HAREF: Jisterma que permite dentficar, svaluar y confrobar peligros que son iImporantes
para la mcsoukdad e o allimenios.

Limplaza: Ellminacin de bema, reskdoecs de almentos, pobvo, grasa O ol maderds
objEiabie.

Mandpulador da allmerbos: Persons gus =558 =n conbacho con oo allrenics medlans sus
manos, cualguier sguips o ubensilio gue emplea Eaa manipulanas, &6 cuslguler stapa de |1y
cadera abmentiana del esaranis, desde B adquisicitn de allenios hasta = serddo ala
MEsE el CONES LI o,

Materia Prima: IfSuUmd QU= S8 Empes & @ preparschin de allmenios ¥ bebidas.
Modalldades de ceredalo:

A la oot Modalidsd =n 13 cual = sEndcks que se ofrere =28 esoriio &moun Estdo i, [as
preparacioness & sfectilan al momenio o 58 =noueniran padalmenis prepamndas.

Manmi: Modalkdsd que Hene vanas opcliomes d= refrigero compledo, S cuakes S& preparan
BN grandes CantOades § 2= SIVen & N horaro 3= SEncion definido,

furbogsryiolo: Modzldad gue permBe al comensal s=nvirs= los almentos por sl misemo, s
cuaies S& =nDueniran &0 una mess de uso comdm (buffell. Tamblén se corsiders
Auioservicio al ==rvido por parfe de un mranipulador ubicado defrds del mosrador y Que
sirve |as raclones segln 13 sleccidn del comensal.

A domilclic: Modaldad o= servicdo gue rspora 35 preparsciones drsciamente hacs
e Consumikdones.

Al paco: Modaldad por 13 oual & sEnvidc de 05 allmenios &3 pars DORSUmo B0 & [ugar O
para levar, y a veces = comsumen directamienbs en e msirdor.

Comlds rapids o “Fact Food™: Modsildsd gue presepts o almemics com uns
preparacitin previa o son recalisniados v =l consumidor s= siree por sl mismo & B mesa, 3
sus unidsdes midvles o o e

Plagas: Insecios, pélaros, mesdomns § ouslesquier ot animal capaz de conéaminar dmects
o indireciamenie s almentos.

Programa ds Higkame v Zamsamiento - Actvidades que contribuyen & |3 Inoculdad de oz
almenios, medianks = mam=Enmismio de 2= Frshaconess sicas 3 esiabiecimismo =n
busnas condiclones sanianas.
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Zervicloc afinec: J=rvicos que preparan y oespenden allmenios, @les como cafebers,
pizzeras, confieriss, posbejsrdas, csones de 08, caipnes de repocherias, salonss g
comidas &l paso, salones d= comidas mApides, fUsnbes de sods, Dorss et TamblEn s=
Imciuyen bon serdcies de resisurantes y sEnvicios afimes de holeiss, cubes 7 simibrss.,
Temparaturas do Seguridsd: Temperbiras gue inhben & cecmisnfo microblans o
eliminan b precenciy des miooongani o B0 oo almenics. Su o debe s infeiomns A
E"C (refrige=radon y congelacian y rayomns 8 &0°C (herdds, cooclon, Romeasda, sic). E
Prindplo d= [a Aplcacitn de Tempemabiees de Seguridad mnsisi= =n mami=ner las comidas
frizes bien frias v ke comidas cali=ntes bien calenies.

Vigllamsly Eanftaria: Conjunby de actvidsdss d= cbcervacion y evaluacion ques realzs ia
fuioridad Sanlorly Competenbe sobre laz condiciones sankarixs d= o almenkos y
bebidas =n profecoon de k3 saked d= los consamidonss.
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Amaxo 2
rerios: Miorobkolégksos para Allmanios Preparados

Los resufados == sypresardn de acusmio al mdoos O andlisls smpeado (uicig, ofomi,
BT, NP v & B caniidad de mussira aralEada.

Comidas peparsis sin @m@mienio Emico [ensaiadas udas, mayonesas, salsa e papa
Fuancahing, coopa, posires, Jugos, ofros).

Comidas preparadas gue Ievan ngredlemies con i osin aEmenic BErmico (20 =nsabdas
miltas, paka relesna | sandwichs, oaviche, postmes, refresoos, olms)

Agenh= Cabsgoris Clyse n C Limite por o'
Bicrobitano ] (X
Apmobios 2 3 5 z [va 10"
eSOt

ol Bormes 5 3 5 Z (o s
Lo et p e T g5 E] S z 10 107
SRS

Escherichis ool 5 3 g z 10 10"
Saimons=fa 5o i0d z E 1] a _—
a=nlsg

Comidas preparadas con falamenhy iEmico (ersakadys Oscidys, gulsss, amrDoes, asados,
postes cochdos —amoE oon leche, FazFamoma-, olnos)h

Sgenhbe Cabegoris Clans n C Lirnibe: paor g
Acrobiksno T &t
Sprobios 2 3 E z o -
oo

ColBormes 5 3 5 z 10 10"
Staptyiocolcus & 3 g 1 L] i0”
SRS

Escherichis ool b 3 5 1 £ X —_
Saimon=fa o 10 z g 1] a _—
= JS g

FReferendss

0" = ndmenss de unidades d= @ muesa

m" = vaior umbral del ndmenss e bacterias. El msulado se considerard satisfactoric = das
3% unkdades que componen 3 muesra temen un ndmen de baciedas lgual o menor gue *m".
" = vakor limie del pbencs de bacierias. El resuliado == considerard no saistaschono = una o
vanas unkdades qgus oomponen B muesima Genen un nomens de backerias igual o ey qQus
IMI

" = e de unidades = B meesira oo ndmenss de becheriss podrd shearss s=nire "mt Yy
“M". La muesta seguird considerandose acepiabie 5l 2 demas unidades tenen un mlrmern de
baci=riss menor o igual & 5"

Fara o caso de la viglancia y conimol sanEaric o= allmenios Y bebidas povenentss de
ecinbibscimismios o= preparacdn y expendio, =n o=l gue 3 sutoridsd sanEaris decida omar al
TEN0S UNA mussira por cada Hpo de almenio bako critefios de iesgo, =sid o= alMoar con oS
ImEes mbs ahpembes,
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ANEXD 5

FICHA PARA EVALUACION SANITARIA OE RESTALURANTESY SERVICKIS AFINES

Rine Jodil o Mo Se Eilabecrreanic

Dt Srowrea Do S maniic
Batrmratiada = Duafe del Sebablarmni: CHI K
N e Mamsumdom Hanbomi Murm

N e e S

Fara b calibonsin m ansma o punies 2 <-4 ol aurree ol equsic p o s e 1] 8 fo curpla. Mo by puniines o« v
il i HIEE

W
E 1 r £ 1] 3

| keacaa y Eacuwrade I:er.g:i
11| b bsnis s coniminscdn & 8 sdiorma H=d 0L | |Samsnon de e | Tosss DoarschEs p g | 5= d
1.2 |y Echumivs =3 R e - ] B d
| Blrmscza 11| E g
11 [Ordermrmanic v Limpises Hal ! .|| Comssryarcn 7 Frcionarises 8=
2.2 | Brmid s mchec ko) | BSCr § eS| =3 1.7} Lirnpissm Bl
11| Simenion rebmarsdon ' @ 4T H=d 13| Vol cubiericn. v usrmdles
2 4| Sirenios congsisdon -1 8- 1P H=d "3 | | s e s comEeREcn 8=

Lolmecicn i e i coniseide .
::MIme‘m: s 2.3 Lrrpirm y Dot Bal
| B i e PO DUTE R H=d 13 Secrla (meoarimisns profegidc o ESEnma) H=1

7 sl s e ettt e 7 e busr evleio ds

17| R e wioch |- 13 4 SO o S 4
2B | oot oo pariesien 7 EnEOmEs. Hal 1

= 13 1| Vi i Prepsrsin, séscia B=d

1 o perris el o N o0 SECENS S0

W Lrora Srevs, inkereda v Wad 13.3] Lk p esiee sor s e cdana 5 ke H=d

Mpcw, parsdss 7 st s ison, levebiss impce, - Ini:-:hl'm_—bl.tn:nthlﬂli
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om o odom © e

FEnEEor Adeaumds Hal '3 | procsdrmsnion ds descongescile sdecumdc 2=
17|V mcicirien pars & iwvedc o8 menos Had 14| Lormrveaaa o Lomdn

LRy | | S s o v P FEE
! | da prxoo @ lncaaire 5=l " 7 Somerram ds e s T H=d
1:—:.1_1'h:nhmrrb|.l'l|:|: L 5""""-"'"

Cormere o Limpiers o8 st Hal "2, || Lirkrrs oorepisic 5 Imps H=1

Servicen Hopincas ga ol Porsaasd 15.3] 5 ciwsrea Mg pEn o H=d
8| it sdenumdn H=d "2 Copan ecite &0 pens o8 Sirmsrion H=1
& J|Comermn iy uncosmsnio |- " dpdes w2 Had
1| CTF Tifledan & Topeehd
& 4| aolderien pare & iwvedc o8 mECR H=d B Lo e o SRS RN TR H=1
| servicn. Heoserecan pan Lasomaics 13| S, conire sTes Bl
8| e sdsousds E=d '3 Sera sscirioa Hai
2 I |Cormmrmni iy hncommsnin Hal "B Cors mmemiT s oot He H=1
2 1| = Hal "B Bolicein 4% pimars sl ooareie H=1
£ 4| moliderien pare & iwvedc o8 TER H=d 18 B B dslon balores cs an 8=
1| houa "B 7| . s s 5 dERRCrE comSuehe sime- M=l
1| Agum paiates H=d SR B L L o W 5 i g
i 3 | S e riorets pare S e Had

1| Do Toil 4 Fustsg icierede] 123
£ | Opermiva =3 Penceniage dad punisg obiosda 107
# 2| o | e el CIF [Fecha

5|~ Impeciar

S rerrE 2o D i s 'y ok plsiice .
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