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Resumen: El presente estudio analiza la estructura organizacional y de procedimientos operativos
de los restaurantes. A la vez, la revision de la literatura desarrolla aspectos relevantes para el disefio
de una estructura adecuada, que permita la calidad de los servicios que ofrece el local gastronomico.
Igualmente., la investigacion tiene un enfoque mixto, siendo el nivel del estudio descriptivo y tiene
como instrumento de recoleccion de datos la encuesta estructurada con alternativas cerradas y
abiertas aplicadas a cuatro restaurantes del centro urbano de la Ciudad de Minga Guazu. Asi también,
se lleva a cabo una entrevista con el Gerente Propietario de uno de los restaurantes, exponiendo la
valiosa informacion que aporta su experiencia en el rubro gastronomico como Gerente — propietario.
del negocio. Los resultados del trabajo de campo permitieron evidenciar que una adecuada estructura

organizacional y de procedimientos favorece la calidad de los servicios gastrondmicos.

Palabra clave: Restaurante, Atencion al cliente, Calidad del servicio, Estructura organizacional,

Procedimientos.

Abstract: This study analyzes the organizational structure and operating procedures of restaurants.
At the same time, the review of the literature develops relevant aspects for the design of an adequate
structure, which allows the quality of the services offered by the gastronomic establishment. Likewise,
the research has a mixed approach, being the level of the descriptive study and has as a data collection

instrument the structured survey with closed and open alternatives applied to four restaurants in

1 Administracion de Empresas de la Universidad Privada del Este, Facultad de Ciencias Administrativas y
Contables
2 Administracion de Empresas de la Universidad Privada del Este, Facultad de Ciencias Administrativas y
Contables
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the urban center of the City of Minga Guaz. Likewise, an interview is carried out with the Owner-
Manager of one of the restaurants, exposing the valuable information provided by his experience in the
gastronomic field as Manager-owner. of the business. The results of the field work made it possible to show

that an adequate organizational and procedural structure favors the quality of gastronomic services.
Keywords: Restaurant, Customer service, Quality of service, Organizational structure, Procedures.
Introduccion

La industria gastronomica en los Gltimos afios ha venido enfrentando situaciones adversas en
la pandemia COVID - 19, en algunos casos coyunturales principalmente el aspecto economico, que,
ha impactado en el sector, llevando inclusive a muchas empresas a cerrar puertas, generando pérdida
de puestos de trabajo. En otros casos, las empresas decidieron achicarse, a razoén de que el mercado
deja de consumir, o disfrutar de momentos de ocio, en diversas formas, entre ellas, el sector de la
gastronomia local.

La situacién actual ha motivado a las empresas gastrondmicas a buscar nuevas formas
de ofrecer sus servicios, aunque también con el objetivo de optimizar sus procesos a través de la
implementacion de herramientas corporativas, para con ello mejorar su servicio, la competitividad, y
finalmente la rentabilidad.

La competitividad, el dinamismo en todas las empresas por ser cada dia mas y mas eficientes
y los constantes cambios en el medio y situaciones generados por el sistema econdmico, las enfrentan

a desafios como busqueda para mejorar resultados y permanencia en el mercado.
Planteamiento del problema

El crecimiento de la gastronomia durante los tltimos afios ha dado lugar a una gran cantidad
y variedad de restaurantes lo cual se distinguen por enfocarse en distintos tipos de comidas, servicios,
segmentos de la clientela, entre otros. Frente a este contexto, los comensales buscan aquellos
restaurantes que mejor se adecuen a sus necesidades. Asi, surge la necesidad de conocer y analizar la
estructura organizacional y procedimiento actuales para restaurantes ubicado en la Ciudad de Minga
Guazu.
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Preguntas de investigacion

Pregunta central

(Cuadl es la estructura organizacional y de procedimientos que favorece un servicio de calidad en un

restaurante de la ciudad de Minga Guazu?
Preguntas especificas

- (Qué aspectos son importantes en el disefio de la estructura organizacional y procedimientos de
restaurantes en Minga Guaza?

- (Como influye la organizacion estructural y de procedimientos en la calidad del servicio del
restaurante?

- (Qué tipo de restaurantes se encuentran ubicados en el centro urbano de Minga Guazu?

Objetivos

Objetivo general

Analizar la estructura organizacional y de procedimientos que favorezca el servicio de calidad en

restaurantes de la ciudad de Minga Guazu.
Objetivos especificos

1. Exponer  aspectos importantes para el disefio de la estructura organizacional y de
procedimientos de restaurantes en Minga Guaz.

2. Reconocer la influencia de la organizacion estructural y de procedimientos en la calidad del servicio
en restaurantes.

3. Identificar los tipos de restaurantes existentes en el centro urbano de Minga Guazu.
Hipotesis o Supuestos

En concreto, nuestro estudio presenta la siguiente hipdtesis:
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Una adecuada estructura organizacional y procedimientos del restaurante permiten un servicio de

calidad para los clientes

Variable dependiente

- Servicio de calidad

Variable independiente

- Estructura organizacional y de procedimientos de restaurantes.
Fundamentacion

El presente trabajo es relevante para la sociedad, pues la organizacion de las actividades
diarias refleja el auge de la demanda del servicio de cocina de calidad. Asimismo, el estudio de la
estructura organizacional y procedimientos de restaurantes es relevante siendo uno de los sectores
de servicio que afecta la calidad de vida de las familias, las personas que cuentan con este, para
la satisfaccion de sus necesidades, por esta razon se considera fundamental conocer el proceso de
atencion al cliente, a fin de determinar los factores que impiden alcanzar los niveles de crecimiento y
productividad esperado.

Asi también, el trabajo permite aplicar los conocimientos adquiridos en los afios de estudio
de la carrera de Administracion de Empresas y presentar recomendaciones que podrian brindar un

manejo sostenible a la calidad del servicio gastrondmico.

Antecedentes del tema

Los trabajos que se mencionan a continuacion forman parte de los antecedentes de la
investigacion y pueden presentar algiin grado de semejanza con el presente estudio. El primer trabajo
analizado lleva por titulo: Modelo de gestion administrativa para el restaurante por: Charly Granada
en la Ciudad de Cali.

La autora del estudio es: Maria Fernanda Castafio Restrepo el trabajo fue presentado en la
Universidad Autonoma de Occidente Facultad de Ciencias Econdmicas y Administrativas departamento
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de Ciencias Administrativas Administracion de Empresas Santiago de Cali, noviembre 2013. Las
investigadoras establecieron como objetivo general elaborar un modelo de gestion administrativa para
el restaurante Charly Granada en la ciudad de Cali.

Conforme con los resultados que obtuvieron, se concluye que la disminucion de afluencia de
clientes del restaurante Charly Granada en la ciudad de Cali, de acuerdo con las encuestas realizadas
a los clientes, pudo haber sido causado por descuidar algunos aspectos del restaurante dentro de los
cuales se encuentran los siguientes: en algunos casos el sabor y la presentacion de los platos, las
porciones de los platos, la temperatura de los platos, la relacion calidad-precio y cantidad- precio,
temperatura del lugar.

El segundo trabajo considerado lleva por titulo: Manual de Procedimientos Operativos para
Restaurantes de Comida Rapida. Las autoras del estudio son: Veronica Patricia Bermeo Méndez,
Claudia Adriana Caldas Molina, el trabajo fue presentado en la Universidad de Cuenca, Facultad de
Ciencias de la Hospitalidad, Cuenca, Ecuador en el afio 2014.

En el estudio llegaron a la conclusion que un manual de procedimientos operativos es
indispensable para poder desarrollar las actividades de un restaurante, ya que ayuda a que las mismas
se realicen con mayor rapidez y facilidad, Para empezar a desarrollar un manual de procesos operativos
es necesario realizar un diagnostico a la empresa que permita conocer cuales son sus principales

falencias con el fin de trabajar en ellas para darles una solucion inmediata mediante el mismo.

Estructura Organizacional

Concepto

Una estructura organizacional permite coordinar las tareas correspondientes a cada puesto
dentro de los diferentes niveles de la organizacion, delegando cada puesto la autoridad y responsabilidad
que le concierne. Por medio de la estructura organizacional se logra una mayor claridad de las

actividades y de quienes son los responsables de realizarla.
Disefio Organizacional
El disefio organizacional comprende elementos de la funcion de organizacion (especializacion,

estandarizacion, coordinacion y autoridad) y su interrelacion con las funciones de planeacion,
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direccion y control, su aplicacion proporciona a la empresa el rumbo que los trabajadores deben seguir
para desempeiiar las tareas que les competen, ademas alinea y coordina sus esfuerzos para que todos
vayan en la misma direccion y logren los objetivos establecidos. (Bueno, 2006)

El disefio organizacional puede ser entendido como “el proceso mediante el cual construimos
o cambiamos la estructura de una organizacion, con la finalidad de lograr aquellos objetivos que se

tienen previstos” (Rico, 2004).
Elementos de la estructura organizacional

Laestructura organizacional hace uso de elementos como: la especializacion, estandarizacion,
coordinacion y autoridad. (Bueno, 2006)

1. Especializacion: Identifica tareas y las asigna a los equipos de trabajo, individuos, 4reas o
departamentos quienes estan capacitados para la realizacion de dichas tareas.

2. Estandarizacion: Crea procedimientos uniformes de trabajo para que los subordinados los
implementen en el desarrollo de sus actividades laborales.

3. Coordinacion: Integracion de las tareas y actividades de los subordinados, por medio de
procedimientos formales e informales

4. La autoridad: Se da dependiendo de la posicion jerarquica en que se encuentra la persona.

La autoridad debe de ir de la mano con la responsabilidad.
Tipos de organizaciones

Las organizaciones pueden ser segun sus fines, segun su formalidad y segtin su grado de
centralizacion.

a) Organizaciones segun sus fines: segln esta tipologia, el principal motivo de las empresas
es para realizar sus actividades y se dividen en:

- Organizaciones con fines de lucro: Llamadas empresas, tienen como unos de sus principales
fines (si no es el unico) generar una determinada ganancia o utilidad para su(s) propietario(s) y/o
accionistas.

- Organizaciones sin fines de lucro: Se caracterizan por tener como fin cumplir un determinado

rol o funcién en la sociedad sin pretender una ganancia o utilidad por ello. El ejército, la iglesia, los
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servicios publicos, las entidades filantropicas, las organizaciones no gubernamentales (ONG), etc.

(Chiavenato, 2006)

b) Organizaciones segun su formalidad: Dicho en otras palabras, segiin tengan o no esturas
y sistemas oficiales y definidos para la toma de decisiones, la comunicacion y el control. Segun

(Idalberto Chiavenato, 2012) estas se dividen en:

- Organizaciones formales: Este tipo de organizaciones se caracteriza por tener estructuras y
sistemas oficiales y definidos para la toma de decisiones, la comunicacion y el control. El uso de tales
mecanismos hace posible definir de manera explicita donde y como se separan personas y actividades
y como se reune de nuevo. Este tipo de organizaciones (formales), pueden a su vez, tener uno o mas
de los siguientes tipos de organizacion: (Chiavenato, 2006)

- Organizacion lineal: Constituye la forma estructural mas simple y antigua, pues tiene su
origen en la organizacion de los antiguos ejércitos y en la organizacion eclesiastica de los tiempos de
los tiempos medievales. El nombre organizacion lineal significa que existen lineas directas y unicas de
autoridad y responsabilidad entre superior y subordinados. De ahi su formato piramidal. Cada gerente
recibe y transmite todo lo que pasa en su area de competencia, pues las lineas de comunicacion son
estrictamente establecidas. Es una forma de organizacion tipica de pequefias empresas o de etapas
iniciales de la organizacion.

- Organizacion funcional: es el tipo de estructura organizacional que aplica el principio
funcional o principio de la especializacion de las funciones muchas organizaciones de la antigiiedad
utilizaban el principio funcional para la diferenciacion de las actividades o funciones.

- Organizacion linea-Staff: el tipo de organizacion linea-staff es el resultado de la organizacion
de los tipos de organizacion lineal y funcional, buscando incrementar las ventajas de esos dos tipos
de organizacion y de reducir sus desventajas. En la organizacion linea-staff, existen caracteristicas
del tipo lineal y del tipo funcional, reunidas para proporcionar un tipo organizacional mas complejo
y completo. En la organizacion linea-staff coexisten organos de linea (6rganos de ejecucion) y de
asesoria (6rganos de apoyo y de consultoria) manteniendo relaciones entre si. Los o6rganos de linea
se caracterizan por la autoridad lineal y por el principio escalar, mientras los 6rganos de staff prestan
asesoria y servicios especializados.

- Comités: Reciben una variedad de denominaciones: comités, juntas, consejos, grupos de
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trabajos, etc. No existe uniformidad de criterios al respecto de su naturaleza y contenido. Algunos
comités desempefian funciones administrativas, otros, funciones técnicas, otros estudian problemas
y otros solo dan recomendaciones. La autoridad que se da a los comités es tan variada que reina
bastante confusion sobre su naturaleza.

- Organizaciones informales: Este tipo de organizaciones consiste en medios no oficiales
pero que influyen en la comunicacion, la toma de decisiones y el control que son parte de la forma

habitual de hacer las cosas en una organizacion.

¢) Organizaciones segun su grado de centralizacion: Segln este criterio, las empresas pueden
estar clasificadas en: (Ferrel et al., 2004)

- Organizaciones Centralizadas: En una organizacion centralizada, la autoridad se concentra
en la parte superior y es poca la autoridad, en la toma de decisiones, que se delega en los niveles
inferiores. Estan centralizadas muchas dependencias gubernamentales, como lo ejércitos, servicio
postal y el ministerio de hacienda.

- Organizaciones Descentralizadas: En una organizacion descentralizada, la autoridad de
tomas de decisiones se delega en la cadena de mando hasta donde sea posible. La descentralizacion
es caracteristicas de organizaciones que funcionan en ambientes complejos e impredecibles. Las
empresas que enfrentan competencia intensa suelen descentralizar para mejorar la capacidad de

respuesta y creatividad.

Proceso Administrativo

Concepto

Aplicar el proceso administrativo en las organizaciones tanto lucrativas como no lucrativas
es imprescindible, porque permite crear una base de ideas sobre como la empresa u organizacion sera
construida y dirigida.

Se define como un proceso, porque estd compuesto de varias etapas y estas a su vez de
diversos lineamientos para realizar una actividad. Estas etapas estan relacionadas e integradas para la
buena ejecucion de sus partes. Las etapas del proceso administrativos son la planeacion, organizacion,

direccion y control y su desarrollo se describe a continuacion.
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Planeacion

La planeacion es el proceso por el cual se obtiene una vision del futuro, en donde es posible

determinar y lograr los objetivos, mediante la eleccion de un curso de accion.

Importancia de la planeacion:

- Propicia el desarrollo de la empresa.

- Reduce al maximo los riesgos.

- Maximiza el aprovechamiento de los recursos y tiempo.

“Planear es funcion del administrador, aunque el caracter y la amplitud de la planeacion
varian con su autoridad y con la naturaleza de las politicas y planes delineados por su superior”.
(Evans. Linsay, 2008)

El reconocimiento de la influencia de la planeacion ayuda a aclarar los intentos de algunos
estudiosos de la administracion para definir la politica, lo cual consiste en fijar las guias para pensar
en la toma de decisiones, y la administracion, o entre el director y el administrador o el supervisor.
Un administrador, a causa de su delegacion de autoridad o posicion en la organizacion, puede mejorar
la planeacion establecida o hacerla basica y aplicable a una mayor proporcion de la empresa que la
planeacion de otro. Sin embargo, todos los administradores desde, los directores hasta los jefes o
supervisores planean lo que les corresponde.

Elementos de la planeacion:(Evans. Linsay, 2008)

- Los propositos. Las aspiraciones fundamentales o finalidades de tipo cualitativo que
persigue en forma permanente o semipermanente un grupo social.

- La investigacion. Aplicada a la planeacion la investigacion consiste en la determinacion
de todos los factores que influyen en el logro de los propositos, asi como de los medios 6ptimos para
conseguirlos.

- Los objetivos. Representan los resultados que la empresa desea obtener, son fines para
alcanzar, establecidos cuantitativamente y determinados para realizarse transcurrido un tiempo
especifico.

- Las estrategias. Cursos de accion general o alternativas que muestran la direccion y el
empleo de los recursos y esfuerzos, para lograr los objetivos en las condiciones mas ventajosas.

- Politicas. Son guias para orientar la accion; son criterios, lineamientos generales a observar
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en la toma de decisiones, sobre problemas que se repiten dentro de una organizacion.

- Programas. Son esquemas en donde se establece, la secuencia de actividades que habran
de realizarse para lograr objetivos y el tiempo requerido para efectuar cada una de sus partes y todos
aquellos eventos involucrados en su consecucion.

- Presupuestos. Son los planes de todas o algunas de las fases de actividad del grupo social
expresado en términos econdémicos, junto con la comprobacion subsecuente de la realizacion de dicho
plan.

- Procedimientos. Establecen el orden cronoldgico y la secuencia de actividades que deben

seguirse en la realizacion de un trabajo repetitivo.
Organizacion

La organizacion comprende, la creacion de una estructura, la cual determina las jerarquias
necesarias y agrupacion de actividades, con el fin de simplificar las mismas y sus funciones dentro
del grupo social.

Esencialmente, la organizacion nace de la necesidad humana de cooperar. Los hombres se
han visto obligados a cooperar para obtener sus fines personales, por razon de sus limitaciones fisicas,
biolégicas, sicoldgicas y sociales. En la mayor parte de los casos, esta cooperacion puede ser mas
productiva o menos costosa si se dispone de una estructura de organizacion.

Es por esto que una estructura de organizacion debe estar disefiada de manera que sea
perfectamente claro para todos quién debe realizar determinada tarea y quién es responsable por
determinados resultados; de esta forma se eliminan las dificultades que ocasiona la imprecision en la
asignacion de responsabilidades y se logra un sistema de comunicacion y de toma de decisiones que
refleja y promueva los objetivos de la empresa.

De acuerdo con Martinez (2005) los elementos de la organizacion son:

a) Division del trabajo. Para dividir el trabajo es necesario seguir una secuencia que abarca
las siguientes etapas: La primera; (jerarquizacion) que dispone de las funciones del grupo social por
orden de rango, grado o importancia. La segunda; (departamentalizacion) que divide y agrupa todas
las funciones y actividades, en unidades especificas, con base en su similitud.

b) Coordinacion. Es la sincronizacion de los recursos y los esfuerzos de un grupo social, con
el fin de lograr oportunidad, unidad, armonia y rapidez, en el desarrollo de los objetivos.
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Direccion

Ladireccion, abarca la influencia del administrador en la realizacion de los planes, obteniendo
una respuesta positiva de sus empleados mediante la comunicacion, la supervision y la motivacion.

Cuando un administrador se interesa por si mismo en la funcion directiva, comienza a darse
cuenta de parte de su complejidad. En primer lugar, esta tratando con gente, pero no en una base
completamente objetiva, ya que también ¢l mismo es una persona y, por lo general, es parte del
problema. Estd en contacto directo con la gente, tanto con los individuos, como con los grupos.
Pronto descubre, como factor productivo, que la gente no estd solamente interesada en los objetivos
de la empresa; tiene también sus propios objetivos. Para poder encaminar el esfuerzo humano hacia
los objetivos de la empresa, el administrador se da cuenta pronto que debe pensar en términos de los
resultados relacionados con la orientacion, la comunicacion, la motivacion y la direccion.

Aunque el administrador forma parte del grupo, es conveniente, por muchas razones,
considerarlo como separado de sus subordinados. Para lograr los objetivos de la empresa se le han
asignado recursos humanos y de otra indole, y tiene que integrarlos. También es conveniente pensar
en el administrador como separado del grupo porque es su jefe. Como jefe no es tanto uno de los del
grupo como aquel que ha de persuadir al grupo para que haga lo que ¢él quiere o deba hacerse. La
direccion implica el uso inteligente de un sistema de incentivos mas una personalidad que despierte
interés en otras personas

De acuerdo con Crespo (2003), la direccion como parte del proceso administrativo se
compone de varios elementos, tales como:

- Toma de decisiones. Significa la eleccion de un curso de accién o alternativa. Al tomar
decisiones es necesario antes de evaluar las alternativas, definir y analizar el problema, para
posteriormente aplicar la decision o alternativa que mejor se sugiera.

- Integracion. Al igual que en la toma de decisiones, también existe un proceso para la
adecuada integracion en cuanto al personal se refiere, este proceso inicia con el reclutamiento u
obtencion de los candidatos que aspiran a un puesto determinado, en seguida se introduciran, o dicho
en otras palabras, se les ambientard; para finalmente capacitarlos en el desarrollo de las funciones que
habran de realizar.

- Motivacion. La motivacion es la labor méas importante de la direccion, a la vez que la mas
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compleja, pues a través de ella se logra la ejecucion del trabajo, de acuerdo a normas o patrones de
conducta esperados.

- Comunicacién. La comunicacion en cualquier grupo que se trate es de vital importancia
ya que involucra a los individuos no solo en su papel de comunicadores, sino en el buen uso que a la
informacion se le da.

- Supervision. Consiste en vigilar y guiar a los subordinados de tal forma que las actividades

se realicen adecuadamente.
Control

El control es el proceso de determinar lo que se esta llevando a cabo, a fin de establecer las
medidas correctivas necesarias y asi evitar desviaciones en la ejecucion de los planes.

Puesto que el control implica la existencia de metas y planes, ningiin administrador puede
controlar sin ellos. El no puede medir si sus subordinados estan operando en la forma deseada a
menos que tenga un plan, ya sea, a corto, a mediano o a largo plazo. Generalmente, mientras mas
claros, completos, y coordinados sean los planes y mas largo el periodo que ellos comprenden, més
completo podra ser el control.

Un administrador puede estudiar los planes pasados para ver donde y como erraron, para
descubrir qué ocurrid y porqué, y tomar las medidas necesarias para evitar que vuelvan a ocurrir los
errores. Sin embargo, el mejor control previene que sucedan las desviaciones, anticipados a ellas.

De acuerdo con Crespo (2003) los elementos del control con los siguientes:

- Establecimiento de estandares. Es la aplicacion de una unidad de medida, que servird como
modelo, guia o patroén con base en lo cual se efectuara el control.

- Medicion de resultados. La accion de medir la ejecucion y los resultados puede de algiin
modo modificar la misma unidad de medida.

- Correccion. La utilidad concreta y tangible del control estd en la accidon correctiva para
integrar las desviaciones en relacion con los estandares.

- Retroalimentacion. El establecimiento de medidas correctivas da lugar alaretroalimentacion;

es aqui en donde se encuentra la relacion mas estrecha entre la planeacion y el control.
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Gestion de calidad en un restaurante

Servicio Gastronomico

Un servicio gastronémico es aquel servicio de alimentacion en el que se esta teniendo en
cuenta cada aspecto que rodea el area gastrondmica, la higiene tanto de productos o materias primas,
equipos, herramientas y el espacio en el que se desarrollan los procesos de elaboracion de los alimentos
y el area de servicio.

Otro aspecto relevante, es el personal con el que se cuenta, pues debe ser personal capacitado
para poder brindar el servicio requerido por el cliente, tanto desde la cocina, como el personal que esta

interactuando directamente con el cliente.
Origenes y Evolucion de los Restaurantes.

Segun (Lexus, 2011) En la antigiiedad, las iglesias y los monasterios tenian por costumbres
albergar los viajeros y alimentarlos aceptando algunas donaciones a cambio. Esto fue aprovechado
por los comerciantes de aquella época para crear lugares especializados en la venta de comidas y
bebidas.

El desarrollo de los restaurantes fue evolucionando desde las posadas y tabernas, en donde
el comedor era adaptado al medio para saciar el hambre de los viajeros que acudian a dichos lugares.
Después podemos citar a los monasterios quienes fueron los que empezaron a escribir sobre la cocina
y la forma en la que servian sus alimentos era en banquetes con grandes cantidades de comida. Uno
de los puntos mas altos en el servicio y la cocina fue en la época renacentista en donde ya existia
aparatos y montajes sofisticados, en este periodo ya habian profesionales quienes eran los encargados
de servir las mesas, y en la cocina ya trabajaban los chefs mas habiles y renombrados de la época.

A partir de los mencionado en (Lexus, 2011) durante el siglo X VI la actividad de las artes
de la mesa tuvo un gran crecimiento ya que empezaron a producir recetarios, manuales, formas de
montaje de mesa, entre otros. El primer restaurante propiamente dicho nacié en Francia en 1765, y
era propiedad del Monsieur Boulanger. Después de unos afios la palabra restaurante llegd a América
del Norte en 1794. Dando lugar a la creacion de distintos restaurantes con bases francesas en muchas
ciudades de los Estados Unidos como en New York, Boston, Massachusetts. Como consecuencia

de dicha evolucion estos establecimientos empezaron a dar muestras de su importante aportacion
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gastronomica, y en muchos paises comenzo a tener una gran valoracion social y economica. Esto ha

traido consigo nuevas tendencias, nuevas formas de servicio, clientes con mas exigencias.
Clasificacion de los Restaurantes.

Segun Torruco y Ramirez, (1987), hay principalmente cuatro tipos de restaurantes que se
relacionan y condicionan por tres factores: costumbres sociales, habitos y requerimientos personales
y presencia de corriente turistica nacional y extranjera.

- Restaurante Gourmet (full service/servicio completo):

Oftrece platillos que atraen a personas aficionadas a comer manjares delicados. El servicio
y los precios estan de acuerdo con la calidad de la comida, por lo que estos restaurantes son los mas

caros.

- Restaurante de Especialidades:

Ofrece una variedad limitada o estilo de cocina. Estos establecimientos muestran en su carta
una extensa variedad de su especialidad, ya sean mariscos, aves, carnes o pastas, entre otros.

Existe otro tipo de restaurante, que es facil de confundir con el de especialidades como es el
Restaurante Etnico, mismo que ofrece lo mas sobresaliente o representativo de la cultura gastronémica

de algtin pais. (Lane & Dupré, 1997), es decir, pueden ser mexicanos, chinos, italianos, franceses, etc.

- Restaurante Familiar (fastfood/comida rapida):

Sirve alimentos sencillos a precios moderados, accesibles a la familia. Su caracteristica
radica en la confiabilidad que ofrece a sus clientes, en términos de precios y servicio estandar.

Por lo general, estos establecimientos pertenecen a cadenas, o bien, son operados bajo una

franquicia consistente en arrendar el nombre y sistema de una organizacion.
- Restaurante Conveniente (fastfood/servicio limitado):

Se caracteriza por su servicio rapido; el precio de los alimentos suele ser econémico y la
limpieza del establecimiento intachable, por lo que goza de confiabilidad y preferencia.
Infraestructura para un restaurante de acuerdo con el Reglamento Técnico Mercosur N°
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80/96

La estructura fisica juega un rol importante en el cumplimiento de los objetivos del
servicio, de ella depende su correcto funcionamiento. La distribucion arquitectonica del mismo,
independientemente al nimero de raciones elaboradas, debe permitir una secuencia funcional del
trabajo en cada uno de los distintos flujos (personal, equipos y materia prima), impidiendo el cruce de
areas en los procedimientos (flujo unidireccional).

El planeamiento fisico funcional tiene como objetivo principal garantizar instalaciones
adecuadas y funcionales, asegurando la operatividad dentro de lo exigido por las normas técnicas
de higiene e inocuidad de alimentos. (Instituto Nacional de Alimentacion y Nutricion (INAN, 2022)

El planeamiento fisico funcional en vuelve una serie de aspectos fundamentales como:
(INAN, 2022)

a) Ubicacion.

b) Disposicion adecuada de la cocina.

¢) Determinacion de los sistemas de distribucion.

d) Nimero de usuarios.

e) Logistica de abastecimiento.

f) Tipo de combustible a ser utilizado para la coccion de los alimentos.

g) Determinacion y dimensiones de areas de trabajo de acuerdo con la capacidad méxima de
produccion.

h) Dimensionamiento adecuado y distribucion de los equipamientos.

Caracteristicas generales de la estructura fisica del servicio. (INAN, 2022)

- Ser de construccién solida y sanitariamente adecuada; los materiales usados en la
construccion o la remodelacion deben ser de tal naturaleza que permitan la limpieza y desinfeccion.

- Disponer de espacios suficientes para cumplir de manera satisfactoria las operaciones.

- Impedir que ingresen o aniden insectos, roedores y/o plagas, o contaminantes del medio,
como humo, polvo, vapor u otros.

- Permitir separar, por particion, ubicacion u otros medios eficaces las operaciones susceptibles
de causar contaminacion cruzada.

- Permitirlarealizaciondelasoperacionesencondicioneshigiénicasyapropiadas desde la llegada
de la materia prima, hasta la obtencion del alimento terminado o preparacion culinaria.
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Asimismo, para tener en cuenta lo establecido en el Reglamento Técnico Mercosur N° 80/96
sobre las condiciones higiénicas sanitarias y de buenas practicas de elaboracion para establecimientos
elaboradores/ industrializadores de alimentos; en el apartado 4, de las condiciones higiénicas sanitarias
de los establecimientos elaboradores/industrializadores de alimentos, item 4.1 de las instalaciones que
se agregan a continuacion:

MERCOSUR/GMC/RESOLUCIONN®80/96REGLAMENTOTECNICODELMERCOSUR
SOBRE LAS CONDICIONES HIGIENICO-SANITARIAS Y DE BUENAS PRACTICAS DE
FABRICACION PARA ESTABLECIMIENTOS ELABORADORES/INDUSTRIALIZADORES
DE ALIMENTOS

VISTO:

El Tratado de Asuncion, el Protocolo de Ouro Preto, la Decision N° 4/91 del Consejo del
Mercado Comun y la Recomendacion N° 32/96.

CONSIDERANDO:

Que es necesario definir un marco normativo sobre los Principios Generales de Higiene
de los Alimentos; Que por lo tanto el SGT-3 tomd como referencia el documento del CODEX
ALIMENTARIUS - Coédigo Internacional Recomendado de Précticas: Principios Generales de
Higiene de los Alimentos, CAC/VOL. A, De. 2 (1985), asi como otros documentos posteriores del
Comité de Higiene de los Alimentos del CODEX ALIMENTARIUS sobre el tema;

Que resulta necesario, en primer término, establecer las condiciones generales esenciales
en los aspectos higiénico-sanitarios y de las buenas practicas de elaboracion/industrializacion de
alimentos;

Que es imprescindible la formulaciéon de procedimientos armonizados de inspeccion y
control a fin de complementar la presente resolucion para la aplicacion de los sistemas de habilitacion

de establecimientos elaboradores/industrializadores de alimentos.
EL GRUPO MERCADO COMUN RESUELVE:

Art. 1 - Aprobar el Reglamento Técnico del MERCOSUR referido a las condiciones higiénico-
sanitarias y de buenas practicas de fabricacion para establecimientos elaboradores/industrializadores

de alimentos, que figura como Anexo I y forma parte de la presente Resolucion.
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Art. 2 - Incorporar el item 3 - Principios Generales Higiénico-Sanitarios de las Materias -
Primas para Alimentos elaborados/industrializados.

Art. 3 - Establecer que estos requisitos generales no exceptuan el cumplimiento de otros
reglamentos especificos que deberan ser armonizados para aquellas actividades que se determinen,
segun los criterios que acuerden los Estados Parte.

Art. 4 - Instruir al SGT N° 3 - Reglamentos Técnicos - que mantenga actualizado el presente
Reglamento, en funcion de las normas tecnoldgicas y de los nuevos criterios internacionales en la
materia.

Art. 5 - Los organismos competentes de los Estados Parte adoptaran medidas pertinentes
con vistas a dar cumplimiento a lo dispuesto anteriormente.

Art.6 - En funcion de lo establecido en la Resolucion 91/93 del GMC, las autoridades
competentes de los Estados Parte encargadas de la implementacion de la presente Resolucion serdn:

Argentina:

- Ministerio de Salud y Accién

- Ministerio de Economia y Obras y Servicios Publicos

- Secretaria de Agricultura, Pesca y Alimentacion

- Instituto Argentino de Sanidad y Calidad Vegetal

- Servicio Nacional de Sanidad Animal

- Secretaria de Industria

- Instituto Nacional de Vitivini cultura Brasil:

- Ministerio da Satde

- Ministério da Agricultura e Abastecimento Paraguay:

- Ministerio de la Salud Publica y Bienestar Social

- Ministerio de Ganaderia y Agricultura

- Ministerio de Industria y Comercio

- Instituto Nacional de Tecnologia, Normalizaciéon y Metrologia Uruguay:

- Ministerio de Salud Publica

- Ministerio de Ganaderia, Agricultura y Pesca

- Ministerio de Industria, Energia y Mineria

- Laboratorio Tecnolégico del Uruguay
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Art.7-La presente Resolucion entrard en vigor a partir del 1/01/97. XXIII GMC, Brasilia
11/10/96 REGLAMENTO TECNICO MERCOSUR SOBRE LAS CONDICIONES HIGIENICO
SANITARIAS Y DE BUENAS PRACTICAS DEELABORACION PARA ESTABLECIMIENTOS
ELABORADORES/INDUSTRIALIZADORES DE ALIMENTOS

Sobre los requisitos generales de establecimientos elaboradores/

industrializadores de alimentos.

DE LAS INSTALACIONES
EMPLAZAMIENTO

Los establecimientos deberan estar situados preferiblemente en zonas exentas de olores

objetables, humo, polvo y otros contaminantes y no expuestas a inundaciones.
VIAS DE TRANSITO INTERNO

Las vias y, que se encuentran dentro de sucercoperimetral, deberdn tener una superficie dura
y/o pavimentada, apta para el trafico rodado. Debe disponerse de un desagiie adecuado, asi como de

medios de limpieza.
APROBACION DE PLANOS DE EDIFICIOS E INSTALACIONES

Los edificios e instalaciones deberan ser de construccion solida y sanitariamente adecuada.
Todos los materiales usados en la construccion y el mantenimiento deberan ser de tal naturaleza que
no transmitan ninguna sustancia no deseada al alimento.

Para la aprobacion de los planos deberd tenerse en cuenta, que se disponga de espacios
suficientes para cumplir de manera satisfactoria todas las operaciones.

El disefio debera ser tal que permita una limpieza facil y adecuada y facilite la debida
inspeccion de la higiene del alimento.

Los edificios e instalaciones deberan ser de tal manera que impidan que entreno a ni de
insectos, roedores y/o plagas y que entren contaminantes del medio, como humo, polvo, vapor u otros.

Los edificios e instalaciones deberan ser de tal manera que permitan separar, por particion,
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ubicacion y otros medios eficaces, las operaciones susceptibles de causar contaminacion cruzada.

Los edificios e instalaciones deberan ser de tal manera que las operaciones puedan realizarse
en las debidas condiciones higiénicas desde la llegada de materia prima, hasta la obtencion del
producto terminado, garantizando ademas condiciones apropiadas para el proceso de elaboracion y
para el producto terminado.

En las zonas de manipulacion de alimentos

- Los pisos, deberan ser de materiales resistentes al transito, impermeables, inabsorbentes,
lavables y antideslizantes; no tendran grietas y seran féaciles de limpiar y desinfectar. Los liquidos
deberan escurrir hacia las bocas de los sumideros.

- Las paredes, se construirdn o revestiran con materiales no absorbentes y lavables, y seran

de color claro.

Hasta una altura apropiada para las operaciones, deberan ser lisas y sin grietas y faciles de
limpiar y desinfectar.

Los angulos entre las paredes, entre las paredes y los pisos, y entre las paredes y los techos
o cielorrasos deberan ser de facil limpieza. En los planos debera indicarse la altura del friso que sera
impermeable.

- Los techos o cielo rrasos, deberan estar construidos y/o acabados de manera que se impida
la acumulacién de suciedad y se reduzca al minimo la condensacion y la formacion de mohos y
deberan ser faciles de limpiar.

- Las ventanas y otras aberturas deberan estar construidas de manera que se evite la
acumulacion de suciedad y las que se comuniquen al exterior deberdn estar provistas de proteccion
antiplagas. Las protecciones deberan ser de facil limpieza y buena conservacion.

- Las puertas, deberan ser de material no absorbente y de facil limpieza.

- Las escaleras montacargas y estructuras auxiliares, como plataformas, escaleras de mano y

rampas, deberan estar situadas y construidas de manera que no sean causa de contaminacion.

En las zonas de manipulacion de los alimentos, todas las estructuras y accesorios elevados
deberan estar instalados de manera que se evite la contaminacion directa o indirecta de los alimentos,
de la materia prima y material de envase por condensacion y goteo y no se entorpezcan las operaciones
de limpieza.
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Los alojamientos, lavabos, vestuarios y cuartos de aseo del personal auxiliar del
establecimiento deberan estar completamente separados de las zonas de manipulacion de alimentos y
no tendrdn acceso directo a éstas, ni comunicacion alguna.

Los insumos, materias primas y productos terminados deberdn ubicarse sobre tarimas
o encatrados separados de las paredes para permitir la correcta higienizacion de la zona. Debera
evitarse el uso de materiales que no puedan limpiarse y desinfectarse adecuadamente, por ejemplo,
la madera, a menos que la tecnologia utilizada haga imprescindible su empleo y no constituya una

fuente de contaminacion.
ABASTECIMIENTO DE AGUA.

Debera disponerse de un abundante abastecimiento de agua potable, a presion adecuada ya
temperatura conveniente, con un adecuado sistema de distribucion y con proteccion adecuada contra
la contaminacion.

En caso necesario de almacenamiento, se deberad disponer de instalaciones apropiadas y en
las condiciones indicadas anteriormente. En este caso es imprescindible un control frecuente de la
potabilidad de dicha agua.

El Organismo Competente podra admitir variaciones de las especificaciones quimicas
y fisico/quimicas diferentes a las aceptadas cuando la composicion del agua de la zona lo hiciera
necesario y siempre que no se comprometa la inocuidad del producto y la salud publica.

El vapor y el hielo utilizados en contacto directo con alimentos o superficies que entren en
contacto con los mismos no deberdn contener ninguna sustancia que pueda ser peligrosa para la salud
o contaminar el alimento.

El agua no potable que se utilice para la produccion de vapor, refrigeracion, lucha contra
incendios y otros pro-positos similares no relacionados con alimentos, deberd transportarse por
tuberias completamente separadas, de preferencia identificadas por colores, sin que haya ninguna

conexion transversal ni sifonado de retroceso con las tuberias que conducen el agua potable.
EVACUACION DE EFLUENTES Y AGUAS RESIDUALES.

Los establecimientos deberan disponer de un sistema eficaz de evacuacion de efluentes y aguas
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residuales, el cual debera mantenerse en todo momento, en buen estado de funcionamiento. Todos los
conductos de evacuacion (incluidos los sistemas de alcantarillado) deberan ser suficientemente grandes
para soportar cargasmaximasydeberanconstruirsedemaneraqueseevitelacontaminaciondelabastec

imientodeaguapotable.
VESTUARIOS Y CUARTOS DE ASEO

Todos los establecimientos deberan disponer de vestuarios, sanitarios y cuartos de aseo
adecuados, conveniente mente situados garantizando la eliminacion higiénica de las aguas residuales.
Estos lugares deberan estar bien iluminados y ventilados y no tendran comunicacion directa con la
zona donde se manipulen los alimentos. Junto a los retretes y situados de tal manera que el personal
tenga que pasar junto a ellos al volver a la zona de manipulacion, deberd haber lavabos con agua
fria o fria y caliente, provistos de elementos adecuados para lavarse las manos y medios higiénicos
convenientes para secarse las manos.

No se permitira el uso de toallas de tela. En caso de usar toallas de papel, debera haber un
numero suficiente de dispositivos de distribucion y receptaculos para dichas toallas. Deberan ponerse

avisos en los que se indique al personal que debe lavarse las manos después de usarlos servicios.
INSTALACIONES PARA LAVARSE LAS MANOS EN LAS ZONAS DE ELABORACION

Deberan proveerse instalaciones adecuadas y convenientemente situadas para lavarse y
secarse las manos siempre que asi lo exija la naturaleza de las operaciones. En los casos en que
se manipulen sustancias contaminantes o cuando la indole de las tareas requiera una desinfeccion
adicional al lavado deberan disponerse también de instalaciones para la desinfeccion de las manos. Se
debera disponer de agua fria o fria y caliente y de elementos adecuados para la limpieza de las manos.

Debera haber un medio higiénico apropiado para el secado de las manos. No se permitira
el uso de toallas de tela. En caso de usar toallas de papel deberd haber un numero suficiente de

dispositivos de distribucion y receptaculos para dichas toallas.
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INSTALACIONES DE LIMPIEZA Y DESINFECCION

Cuando asi proceda, debera haber reinstalaciones adecuadas para la limpieza y desinfeccion
de los utiles y equipo de trabajo. Esas instalaciones se construiran con materiales resistentes
a la corrosion, que puedan limpiarse facilmente y estaran provistas de medios convenientes para

suministrar agua fria o fria y caliente en cantidades suficientes.
ILUMINACION E INSTALACIONES ELECTRICAS

Los locales de los establecimientos deberan tener iluminacion natural y/o artificial que
posibiliten la realizacion de las tareas y no comprometa la higiene de los alimentos. Las fuentes de
luz artificial que estén suspendidas o aplicadas y que se encuentren sobre la zona de manipulacion de
alimentos en cualquiera de las fases de produccion deben ser de tipo inocuo y estar protegidas contra
roturas.

La iluminacién no debera alterar los colores. Las instalaciones eléctricas deberan ser
empotradas o exteriores y en este caso estar perfectamente recubiertas por cafios aislantes y adosadas
aparedes y techos, no permitiéndose cables colgantes sobre las zonas de manipulacion de alimentos. El
Organismo Competente podra autorizar otra forma de instalacion o modificacion de las instalaciones

aqui descriptas cuando asi se justifique.
VENTILACION

Debera proveerse una ventilacion adecuada para evitar el calor excesivo, la condensacion de
vapor, la acumulacion de polvo para eliminar el aire contaminado. La direccion de la corriente de aire
no deberd ir nunca de una zona sucia a una zona limpia. Debera haber aberturas de ventilacion provistas

de las protecciones y sistemas que correspondan para evitar el ingreso de agentes contaminantes.
ALMACENAMIENTO DE DESHECHOS Y MATERIAS NO COMESTIBLES

Debera disponerse de medios para el almacenamiento de los deshechos y materias no

comestibles antes de su eliminacion del establecimiento, de manera que se impida el ingreso de plagas
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a los deshechos de materias no comestibles y se evitela contaminacion de las materias primas, del

alimento, del agua potable, del equipo y de los edificios o vias de acceso en los locales.
DEVOLUCION DE PRODUCTOS

En caso de devolucion de productos, los mismos podran ubicarse en sectores separados y

destinados a tal fin por un periodo en el que se determinara su destino.
EQUIPOS Y UTENSILIOS MATERIALES

Todo el equipo y los utensilios empleados en las zonas de manipulacion de alimentos y que
puedan entrar en contacto con los alimentos deben ser de un material que no transmita sustancias
toxicas, olores ni sabores y sean o absorbente y resistente a la corrosion y capaz de resistir repetidas
operaciones de limpieza y desinfeccion.

Las superficies habran de ser lisas y estar exentas de hoyos y grietas y otras imperfecciones
en que puedan comprometer la higiene de los alimentos o sean fuentes de contaminacion. Debera
evitarse el uso de madera y otros materiales que no puedan limpiarse y desinfectarse adecuadamente,
a menos que se tenga la certeza de que su empleo no serd una fuente de contaminacion. Se debera

evitar el uso de diferentes materiales de tal manera que pueda producirse corrosion por contacto.
DISENO Y CONSTRUCCION

Todos los equipos y los utensilios deberan estar disefiados y construidos de modo de asegurar
la higiene y permitir una facil y completa limpieza y desinfeccion y, cuando sea factible deberan ser
visibles para facilitar la inspeccion. Los equipos fijos deberan instalarse de tal modo que permitan
un acceso facil y una limpieza a fondo, ademas deberan ser usados exclusivamente para los fines que
fueron disefiados.

Los recipientes para materias no comestibles y deshecho deberan estar construidos de metal
o cualquier otro material no absorbente e inatacable, que sean de facil limpieza y eliminacion del
contenido y que sus estructuras y tapas garanticen que no se produzcan pérdidas ni emanaciones.

Los equipos y los utensilios empleados para materias no comestibles o deshecho deberan marcarse
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indicdndose su uso y no deberan emplearse para productos comestibles.
Estructura Fisica

De acuerdo con el manual del Instituto Nacional de Alimentacion y Nutricion, las instalaciones
de la estructura fisica, areas de local, deberan cumplir con las caracteristicas que son enumeradas a

continuacion:
Instalaciones de estructura fisica y areas del locarl

1. Vias de transito interno con superficie dura, desagiie adecuado: considerado si, cuando las
vias y zonas utilizadas por el servicio se encuentran dentro de su cerco perimetral, con una superficie
dura y/o pavimentada. Debe disponerse de un desagiie adecuado de facil limpieza y desinfeccion.

2. Emplazamiento de zona externa de contaminantes: considerando si, cuando los servicios
estan situados preferiblemente en zonas exentas de olores objetables, humo, polvo y otros contaminantes
y no expuestas a inundaciones.

3. Edificio e instalaciones son de construccion sélida y sanitariamente adecuada: considerando
si, cuando el servicio es de construccion solida y sanitariamente adecuada (que soporte la limpieza y
desinfeccion). Todos los materiales usados en la construccion y el mantenimiento son de tal naturaleza
que no transmitan ninguna sustancia no deseada al alimento.

4. Se encuentra estratégicamente ubicado en un lugar accesible y estratégico para la interaccion
con los proveedores y usuarios: considerado si, cuando se disponga de espacios suficientes para
cumplir de manera satisfactoria todas las operaciones. Deberan ser de tal manera que las operaciones
puedan realizarse en las debidas condiciones higiénicas desde la llegada de materia prima, hasta la
obtencion del producto terminado, garantizando ademds condiciones apropiadas para el proceso de
elaboracion y para el producto terminado

5. Flujo de material y operaciones separados (fisica y funcional) para evitar contaminacion
cruzada: consideran si, cuando el servicio permite separar, por particion, ubicacion y otros medios
eficaces, las operaciones susceptibles de causar contaminacion cruzada.

6. La instalacion y ubicacion de equipos, permite el mantenimiento, limpieza, sanitizacion
y vigilancia en relacion con la posible presencia de plaga: considera dosis, cuando la instalacion y
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ubicacion de equipos son de tal manera que impidan que entre no a ni den insectos, roedores y/o
plagas y que entren contaminantes del medio, como humo, polvo, va por u otros.

7. Las areas tienen espacio suficiente para cumplir las operaciones. (Verificar que realice
cémo da mente sus funciones): considerado si, cuando el diseflo permite una limpieza fécil ya de
cuada y facilite la debida inspeccion de la higiene de alimento.

8. El acceso a las areas es independiente y solo accede personal autorizado. Considerado si,
cuanto solo accede al area personal que trabaje con la manipulacion de alimentos.

9. Las areas estan correctamente sefnalizadas: considerado si, cuando se observa carteles u
otro medio de sefalizacion

10. Cuenta con area de recepcion y almacenamiento de insumos alimenticios € insumos.
Considerado si, cuando se observa una rea exclusiva para la misma.

11. Cuenta con oficina del encargado. Considerado si, cuando se observe la misma.

12. Cuenta con area de vestuario del personal: Considerado si, cuando se observe un lugar
destinado exclusivamente para este fin.

13. Cuenta con area exclusiva de produccion: Considerado si, cuando se observe la misma.

14. Cuenta con érea de distribucion: Considerado si, cuando existe exclusiva destinado para
este fin.

15. Cuenta con area de servicio (comedor): Considerado si, cuando es exclusivo para la misma
y se encuentra separada fisicamente de las demads areas.

16. Pisos de color claro, impermeables, lavables, antideslizantes, sin grietas, de facil limpieza
y desinfeccion: Considerado si, cuando los pisos, no presentan grietas y son faciles de limpiar y
desinfectar.

17. Paredes en buen estado, limpios, material durable, color claro, lisos, de facil limpieza y
desinfeccion: considerado si, cuando las paredes, estan construidas o revestidas con materiales no
absorbentes y lavables, y son de color claro. Hasta una altura apropiada para las operaciones, lisas, sin
grietas y faciles de limpiar y desinfectar. Los angulos entre las paredes, entre las paredes y los pisos,
y entre las paredes y los techos o cielorrasos deberan ser de facil limpieza.

18. Techos en buen estado, limpios, de material durable, facil de lavar, resistente a la limpieza:
considerado si, cuando los techos o cielorrasos, estan construidos y/o acabados de manera que impide
la acumulacion de suciedad y reduzca al minimo la condensacion y la formacion de mohos y son de
faciles de limpiar.
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19. Ventanas y otras aberturas limpias y bien conservadas. Considerado si, cuando las
ventanas y otras aberturas, estdn construidas de manera que se evita la acumulacion de suciedad.

20. Aberturas exteriores con proteccion antiplagas, en buenas condiciones, de material
adecuado y limpio: Considerado si, cuando las aberturas estan provistas de proteccion anti-plagas.
Las protecciones deberan ser de facil limpieza y buena conservacion. Si estd sucio lleva mitad de
punto, si esta roto ninguno.

21. Lavatorio de manos en zonas de manipulacion provista de alcohol al 70%, jabon liquido,
toallas desechables y avisos de lavados de manos: Considerado si, cuando se observa lo indicado en
el item.

22. Tluminacion suficiente, luz artificial protegida contra roturas: Considerado por si, no, N/A
y medido en niimero por observacion. Los servicios deberan tener iluminacion natural y/o artificial
que posibiliten la realizacion de las tareas y no comprometa la higiene de los alimentos. Las fuentes
de luz artificial que estén suspendidas o aplicadas y que se encuentren sobre la zona de manipulacion
de alimentos en cualquiera de las fases de produccion deben ser de tipo inocuo y estar protegidas
contra roturas. La iluminacion no debera alterar los colores.

23. Ventilacion adecuada para evitar el calor excesivo, condensacion o acumulacion de polvo:
Considerado si, cuando se verifica que existe una ventilacion adecuada para evitar el calor excesivo,
la condensacion de vapor, la acumulacion de polvo para eliminar el aire contaminado. La direccion de
la corriente de aire no deberd ir nunca de una zona sucia a una zona limpia. Debera haber aberturas
de ventilacion provistas de las protecciones y sistemas que correspondan para evitar el ingreso de
agentes contaminantes. En caso de observar la presencia de extractor en el area; ver o indagar si

funciona para considerarlo conforme.
Abastecimiento de agua

24. Abastecimiento de agua proveniente de la red publica, de perforacion y/u otros:
considerado si cuando haya abundante abastecimiento de agua potable (red publica o perforacion y/u
otros)apresion adecuada y a temperatura conveniente, con una propiado sistema de distribucioén y con
proteccion adecuada contra la contaminacion. En caso de tratarse de una perforacion, se debe indagar
sobre la profundidad de esta y el estado de conservacion.

25. El agua posee un sistema de tratamiento considerado si cuando se observe filtro o

ISSN: 2675-7451 / Vol. 04 -1 01 - ano 2023 - Ediciio Siplementar 883



ﬂ Género e
|

nterdisciplinaridade

documento que lo certifique.

26. Posee grifos con agua caliente y fria: considerado si, solo cuando funciona correctamente
agua fria y caliente.

27. Sistema adecuado de evacuacion de efluentes, aguas residuales y en buen estado de
funcionamiento: considerado si, cuando no se observa acumulacion de agua, olores u otro indicar que

demuestre lo contario.
Equipamientos y utensilios de un restaurante

El servicio de alimentacion debe contar con equipos y utensilios necesarios para cumplir con
sus objetivos, estos deben estar acorde a su funcion, al volumen de produccién y ser técnicamente
operables, a fin de optimizar los procesos y los recursos humanos disponibles. (INAN, 2022). Por
tanto, en las elecciones se deben considerar los siguientes factores:

- Numero de usuarios (personas/comensales) a atender, con proyeccion a corto, mediano y
largo plazo.

- Complejidad de las preparaciones culinarias.

- Espacio fisico disponible.

- Recursos financieros disponibles.

- Disponibilidad de equipos en el mercado.

Todo equipo y utensilio empleado en el servicio de alimentacion para la manipulacion y/o
contacto con los alimentos debe ser de un material no absorbente, que no transmita sustancias toxicas,
olores ni sabores, debe ser resistente a la corrosion y capaz de soportar calor y repetidas operaciones
de limpieza y desinfeccion. Las superficies han de ser lisas y estar exentas de hoyos, grietas y otras
imperfecciones que puedan comprometer la higiene de los alimentos o sean fuentes de contaminacion
(INAN, 2022).

Asi también, debe evitarse el uso de madera y otros materiales que no puedan limpiarse y
desinfectarse adecuadamente, a menos que se tenga la certeza de que su empleo no serd una fuente
de contaminacion. (INAN, 2022)

Entre los materiales apropiados se encuentran el acero inoxidable, materiales teflonados

(politetrafluoroetileno) u otros que sean de material liso, no poroso e impermeable, antideslizante y
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antiadherente.

Los equipos fijos deben instalarse de tal modo que permitan un acceso facil y una limpieza a
fondo. Ademas, deben ser usados exclusivamente para los fines que fueron disefiados. (INAN, 2022)

Para la totalidad de los equipos y utensilios se deben tener en cuenta las siguientes
especificaciones:

- Ser de un material de facil limpieza y desinfeccion, no poroso, no oxidable.

- La instalacion de equipos y maquinarias debe cumplir con normas de seguridad estipuladas
y ser objeto de mantenimiento periddico.

- De preferencia equipamientos desarmables para facilitar su higiene y desinfeccion.

- Equipamiento movil (estanterias, mesadas, tarimas, entre otros) para agilizar la organizacion

y funcionalidad.

Por esto, es importante mencionar los equipos y utensilios segin su funcionalidad que debe

contar el servicio de alimentacion de un restaurante, y se presentan a continuacion:

Tabla 1

Equipos y utensilios generales necesarios en un servicio de alimentacion:

« Unidades de pesaje (balanzas y/o basculas para
alimentos) acorde al peso y volumen de los insumos.

« Tarimas de plastico o PV Comesas de apoyo de

Recepcion de mamposteria revestido con porcelanato.

insumos + Carros de acero inoxidables u otro material de metal

con acabado sanitario (tipo de chapa) u otro sistema que

facilite el transporte interno (segin necesidad).

« Disponer de equipamientos que permitan cumplir los

' registros y controles establecidos (sistema informatico,
Almacenamiento
ficheros, entre otros).

« Unidades de pesaje.
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Equipos v utensilios necesarios segin la naturaleza del producto:

Viveres no perecederos

Estanterias y/o tartmas.
Mesadas.
Unidades de pesaje.

Hortalizas

Estanterias v/o tarimas.
Unidades de pesaje.

Viveres perecederos-
uwnidades de frio

Fefrizerador o heladera.

Freezer.

Camara frigorifica (acorde a nimero de
raciones v sistema de
aprovisionamiento). En caso de contar
con estas deben contar con:
-Estanterias -Tarimas.

Sistema de control de temperatura.

Tabla 3

Equipos v utensilios necesarios para el area de distribucion:

Lavado de utenzilios

Piletas profundas.
Mesadas.

Comedor

Mezas.
Sillas.
MMicroondas.

Oficinas

Escritorio.

Sillas.

Equipamiento de informatica, ficheros, archivos.
Estanterias.

Ducha/'s.

Vestuarios y cuartos Lavatorio/s.

de aseo Inodoro/s.
Mijitorio/s(caso de los hombres).
Armarios individuales con cierre de seguridad.

Depésitos de residuos Basurero's con tapa, de material de facil limpieza
Bolzas.
Equipos de prevencion Extintores (cantidad v tipo de acuerdo con la
de incendios reglamentacion vigente).
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Tahbla 4

Equipos v utensilios necesarios para el drea de produccion:

» Unidades de coce1on: quemadores, hornos, planchas.
» Mesadas.
» Piletas.

_ o = Unidades de coce1on: que madores, hornos, planchas.
Cocina deetética | , ) fesadas

Cocina general

» Piletas.
» Licuadora.
_ = Mesadas.
Manejo de . Piletas.
carnes « Tablas para procesamiento (tablas de picar).
» D preferencia uno para cada tipo de carnes.
_ = Mesadas.
Manejo de . Piletas.
hortalizas

= Tablas para procesamiento (tablas de picar).
» D preferencia uno para cada vegetal.

Oftros sectores | « Acorde a la naturaleza y cantidad de procesos v productos.

Responsabilidades y caracterizacion Responsabilidad

Los encargados del servicio de alimentacion son responsables de hacer cumplir como las
normativas del control de calidad, buenas practicas de manufactura y demas parametros de calidad
e inocuidad de los alimentos. Asimismo, todo servicio de alimentacion sea este auto gestionado o
tercerizado, debe contar con personal calificado para lograr el cumplimiento y supervision de la

presente guia. (INAN, 2022)

Limpieza, desinfeccion y control de plagas

El proceso de limpieza y desinfeccion tiene como objetivo asegurar la inocuidad de los
alimentos en todo el proceso de produccion; por tanto, es transversal al mismo.

Recomendaciones a tener en cuenta para:

1. Limpieza y desinfeccion

- Mantener un programa y un procedimiento documentado de limpieza y desinfeccion de
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acuerdo con el tipo de actividad que se desarrolle en cada sector.

- Establecer horarios para la limpieza y desinfeccion que garanticen atencion especial a todos
los sectores, equipos y materiales.

- Brindar capacitacion adecuada y continua al respecto.

- Contar con un sistema de medidas preventivas para evitar la contaminacion del alimento
por medio de detergentes, desinfectantes u otros productos.

- Registrar los controles de limpieza y desinfeccion y mantener disponibles los registros.

2. Control de plagas

- Mantener un programa y un procedimiento de control de plagas documentado, sea este
realizado por personal interno como externo.

- Combatir la presencia de roedores e insectos mediante productos autorizados por autoridad
sanitaria.

- Efectuar el control de plagas con la periodicidad necesaria (AnexoM).

- Controlar y documentar la naturaleza y tipo de producto utilizado.

- Tomar las medidas preventivas para proteger los alimentos, equipos y utensilios de la
contaminacion con los productos para control de plagas.

- Después de haber aplicado los productos y antes de utilizar, limpiar y desinfectar el equipo
y utensilios expuestos.

- Impedir la entrada de animales domésticos y de cualquier ser bioldgico invasor.
Manipuladores

Por constituirse el manipulador de alimentos, siendo este uno de los factores mas importantes

dentro de un servicio de alimentacion, el manual del INAN establece como criterio:
1. Estado de salud

El manipulador que se sabe o se sospecha que padece o es portador de alguna enfermedad
que eventualmente pueda transmitir a los alimentos, no debe desempafiarse en sus funciones hasta
su total recuperacion, pues la mayor responsabilidad del servicio es la de entregar una alimentacion
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microbiologicamente segura, que pro- teja, en lugar de deteriorar la salud de los usuarios. Este hecho
implica que la inocuidad de los alimentos es una responsabilidad moral de todo empleado del servicio

de alimentacion.

‘ Manipulador de Alimentos

Del tracto intestinal
(Manos contaminadas
con materia fecal)

L

Alimento consumido
Ocurrencia de la enfermedad

Fuente: Tejada Lozano BD. Administracion de sistemas de servicio de alimentacion. Calidad, nutricidn, productividad
y beneficios. Medellin-Colombia: Universided de Antioguia. 1992.

Del tracto respiratorio De heridas abiertas
(Estornudos) y cortaduras

Inocuidad de los alimentos

La inocuidad alimentaria se refiere a la ausencia de elementos dafiinos en los alimentos, lo
que garantiza un consumo seguro por parte de los humanos. Estos componentes dafiinos pueden ser
de caracter bioldgico, quimico o fisico.

Por lo general, estos peligros son imperceptibles para el ojo humano, lo que supone un riesgo
mayor de sufrir algtn tipo de dafio.

El acceso a alimentos inocuos y nutritivos en cantidad suficiente es fundamental para
mantener la vida y fomentar la buena salud. Los alimentos insalubres que contienen bacterias, virus,
parasitos o sustancias quimicas que son nocivos pueden causar mas de 200 enfermedades distintas,
que van desde la diarrea hasta el cancer. En todo el mundo, alrededor de 600 millones de personas
(casi 1 de cada 10 habitantes) enferman todos los afios por ingerir alimentos contaminados, lo cual
provoca la muerte de 420 000 personas y la pérdida de 33 millones de afios de vida sana (AVAD).

La inocuidad de los alimentos, la nutricion y la seguridad alimentaria estan estrechamente
relacionadas. Los alimentos insalubres generan un circulo vicioso de enfermedad y malnutricion,
que afecta especialmente a los lactantes, los nifios pequeios, los ancianos y los enfermos. Ademas de
contribuir a la seguridad alimentaria y nutricional, el suministro de alimentos inocuos fortalece las
economias nacionales, el comercio y el turismo, estimulando el desarrollo sostenible. La globalizacion
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del comercio de alimentos, el crecimiento constante de la poblacidn mundial, el cambio climatico y la
rapida evolucion de los sistemas alimentarios producen un impacto en la inocuidad de los alimentos.
El objetivo de la OMS es mejorar la capacidad de los paises y del mundo para prevenir, detectar y

encarar las amenazas asociadas a los alimentos insalubres que pesan sobre la salud publica.
Registro Establecimiento (R.E)

Es la autorizacion sanitaria otorgada a una empresa, sea esta persona fisica o juridica, para un
establecimiento alimentario, previo cumplimiento de las condiciones higiénicos-sanitarias vigentes.
(Anexo P) Es obligatorio previo al inicio de sus actividades.(INAN — MSPBS, 2022)

Permite identificar a un establecimiento que ha realizado los procesos necesarios para
habilitar sus instalaciones cumpliendo los requisitos higiénico- sanitarios.

El tramite se realiza ingresando en el sitio web del Instituto Nacional de Alimentacion y
Nutricion -INAN www.inan.gov.py o desde www.gestion.inan.gov.py y posteriormente, dentro de
la misma pagina, ingresando en el enlace «Acceso SIGRA» al Sistema Integrado de Gestion de
Registros y Control de Alimentos (SIGRA).

Lo solicita el establecimiento alimentario, a través de un profesional director técnico

designado por la empresa y que actua en su representacion segun lo establece el Decreto N° 7634/2017.
Como se procede para obtener el Registro de Establecimientos R.E.

Se ingresa al Sistema Integrado de Gestion de Registros y Control de Alimentos (SIGRA),
dentro del sitio web del INAN; se completan los campos requeridos que corresponden a datos del local a
ser habilitado, las actividades a ser desarrolladas (Por ejemplo: elaboracion, fraccionado, importacion,
distribucion, etc.) y las categorias de alimentos (Por ejemplo: alimentos grasos, farinaceos, bebidas,
etc.).

Se descarga la liquidacion de aranceles generada por la informacion que la empresa ha
suministrado y se abona el trdmite en Perceptoria del INAN o las entidades adheridas y todos los
medios electronicos de BANCARD.

El INAN asigna una fecha para la realizacion de la inspeccion sanitaria al establecimiento y

una vez que se verifique el cumplimiento del Reglamento Técnico MERCOSUR de Buenas Practicas
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de Manufactura 80/96, se emite el Certificado de R.E. con una validez de 5 (cinco) afos.
El plazo maximo estimado para la obtencion del R.E. es de 78 dias.. Asimismo, la Resolucion
de Aranceles N° 484/2011 establece que se abona una sumatoria de actividad, categoria de alimentos

e inspeccion.
Marco Regulatorio y Normativo que rige el Registro de Establecimientos R.E.

LaLey N°836/80, “Cddigo Sanitario”, en su Articulo 162°, dispone: “Para la habilitacion de un
establecimiento de alimentos para consumo humano del publico sera requisito previo, indispensable,
contar con la correspondiente autorizacion del Ministerio, debiendo acreditarse para el efecto que
retne condiciones sanitariamente adecuadas...”, por lo que los requisitos legales y técnicos para el
registro de establecimiento estan detallados en las resoluciones:

- Resolucion S.G. N° 213/2019. Por la cual se establecen las condiciones y requisitos para la
habilitacion y otorgamiento del registro a establecimientos de alimentos, bebidas y aditivos destinados
al consumo humano y se abroga la Resolucion S.G. N° 578, de fecha 08 de Octubre de 2018. (Anexo
R)

Pequefias y medianas empresas pueden acogerse a las Resoluciones S.G. N°® 154/2015 y S.G.
N° 640/2019

La Resolucion S.G. N° 154/2015 y la Resolucion S.G. n| 640/2019 establecen los requisitos
para el registro de las empresas categorizadas como MICROEMPRESAS (MIE) siempre que cuenten
con la cédula otorgada por el Vice Ministerio de MIPYMES tienen acceso a un descuento del 50% en

los aranceles del registros ante el INAN.
Categorias de Alimentos y cuando debo habilitar

Los registros sanitarios de productos alimenticios se clasifican por tipo de alimentos,
correspondiéndole una categoria segiin la naturaleza de estos. La empresa debe identificar segiin
sea el tipo de alimentos con lo que desee incursionar en los mercados, de acuerdo con la Tabla de
Categoria de Alimentos.

Un producto alimenticio se registra con el fin de que la Institucion Sanitaria lo pueda

controlar, siendo competencia del Ministerio de Salud Publica y Bienestar Social resguardar la salud
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del consumidor, al igual que tener al alcance toda la informacion inherente al alimento, preservandose
asimismo los derechos del fabricante sobre el mismo. En el caso de los productos alimenticios
importados es necesario registrar de forma a que sea emitida la constancia de Vigencia de Registro

para la Direccion Nacional de Aduanas.
Reglamentaciones que rigen para el registro de productos

Rige la: Resolucion S.G. N° 252/2018385, de fecha 12 de Mayo de 2018, y se establecen
requisitos para la obtencidn, renovacion, actualizacion, transferencia, suspension y cancelacion de
registros sanitarios de productos alimenticios, bebidas y aditivos destinados al consumo humano;

pudiendo acceder al mismo a través de la pagina web del INAN http:/www.inan.gov.py/
Actualizaciones de Registro Sanitario de Producto Alimenticio (R.S.P.A.)

Un R.S.P.A deber4 ser actualizado por su Titular cuando:

- Exista cualquier modificacion en los ingredientes y/o aditivos declarados para la elaboracion
del producto registrado, sin modificar su naturaleza.

- Se realicen modificaciones, sea de Leyendas o representaciones graficas en el rotulado de
un producto, en las que se haga alusion a su naturaleza, sus propiedades saludables o nutricionales,
debiendo presentar dichas modificaciones plasmadas en el nuevo rotulo.

- En el caso de productos elaborados por multinacionales, filiales, empresas asociadas o
productos tercerizados, exista un cambio o inclusion de origen, fabricante, origen alternativo, o
cambio de denominacion y/o de razén social del elaborador, titular del producto, acompafando,
segun corresponda, de la declaracion de relacion contractual pertinente segun el caso y toda otra

documentacion afectada al cambio seglin los requisitos establecidos para el momento del registro.
Productos deben ser registrados en el INAN

INAN registra todos aquellos productos alimenticios aptos para consumo humano, procesados
y envasados a ser comercializados en el territorio nacional, excepto:

- Los productos alimenticios in natura, refrigerados o no, como frutas, hortalizas, legumbres,
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cereales, huevos frescos, carnes refrigeradas sin ningun tipo de agregados o condimentos.

- Los alimentos preparados en restaurantes o comercios gastronémicos listos para el consumo
y productos fraccionados y elaborados en dichos puntos de venta al por menor.

- Los ingredientes y aditivos alimentarios producidos por la propia industria o importados,
siempre que formen parte de la composicion del producto alimenticio final elaborado por la empresa
y registrado ante el INAN.

- Las hierbas medicinales que por su costumbre de uso estén destinadas a patologias, aun no
haciendo mencion en el etiquetado de informacion terapéutica.

- Los productos alimenticios donados por entidades para fines benéficos y alimentos
requeridos en casos de catastrofes o emergencias calificados asi por la autoridad competente, los que
deberan ser previamente autorizados por la autoridad sanitaria nacional.

- Los alimentos importados con fines no comercializables segtn la reglamentacion vigente.
Presentacion las etiquetas de los productos alimenticios para fines del registro

Se requiere la presentacion Muestras de rdtulos originales o proyecto de rotulo por cada
presentacion a registrar en idioma espafiol o con su correspondiente traduccion por Traductor Publico,
excepto para paises miembros del MERCOSUR, y rotulo complementario, el cual debe estar adecuado
a las reglamentaciones vigentes. Deben ser presentados proyectos de rotulo los que deben incluir el
arte de las etiquetas no solo contenido, es decir informacion a fin de realizar una evaluacion técnica

objetiva.
Reglamentaciones de etiquetado a ser cumplidas

- MERCOSUR/GMC/RES. N° 26/03 Reglamento Técnico Mercosur Para Rotulacion
de Alimentos Envasados: Establece la informacion obligatoria que debe ir en el etiquetado y las
restricciones en cuanto a las Leyendas dentro del etiquetado.

- MERCOSUR/GMC/RES. N° 46/03 Reglamento Técnico Mercosur Sobre el Rotulado
Nutricional de Alimentos Envasados: Establece los nutrientes que deben figurar en forma obligatoria

y cuales se declaran en forma voluntaria y la manera de presentar la informacion nutricional.
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Los Tramites de R.E. Y R.S.P.A se realizan online, ingresado a la web www.inan.gov.py o
desde www. gestion.inan.gov.py en el Sistema Integrado de Gestion de Registros y Control de

Alimentos — SIGRA

METODOLOGIA

Enfoque de la investigacion

El estudio tiene un enfoque mixto, pues el contexto de la investigacion permite un proceso
que recolecta, analiza y vincula datos cuantitativos y cualitativos de las variables o aspectos relevantes
del estudio. El analisis cuantitativo es correlacional por que estudia las relaciones entre la variable
independiente y la dependiente. Asimismo, se realiza un analisis cualitativo que pone énfasis en la
valoracion de lo vivencial con la finalidad de comprender las circunstancias en el que se desarrolla
la problematica expuesta sobre una estructura organizacional y procedimientos del restaurant que

favorezca el servicio de calidad para los clientes.
Nivel de investigacion

El nivel de la investigacion es descriptivo en el que se identifica a las variables objeto del
estudio, donde es posible averiguar o indagar la estructura organizacional y procedimientos de los

restaurantes con el fin de analizar aquella que favorezca la calidad del servicio al piblico en general.

Campo de accion

Poblacion
Cuatro (4) restaurantes ubicados en el centro urbano de la Ciudad de Minga Guazu.
Muestra

El 100% de la poblacion forman parte de la muestra.

ISSN: 2675-7451 / Vol. 04 -1 01 - ano 2023 - Ediciio Siplementar 894



ﬂ Género e
|

nterdisciplinaridade

Técnica para la obtencion de datos

- Encuesta estructurada con preguntas abiertas, que permite obtener informacion de los
sujetos de estudio.

- Entrevista no estructurada
Instrumento de recoleccion de datos

Se utiliza como instrumento de recoleccidon de datos un cuestionario estructurado con

preguntas referentes al tema de investigacion para la encuesta y la entrevista.

Analisis e interpretacion de resultados

Encuesta estructurada

El anélisis de los resultados obtenidos de la encuesta se da a través del estudio de las preguntas
referentes al tema abordado que han sido estructuradas conforme a los objetivos propuestos para el
estudio. Asimismo, (21) veintiuno preguntas son de opciones cerradas que abordan aspectos referentes
a la infraestructura como equipamientos, estructura fisica y utensilios; sobre la responsabilidad del
servicio en cuanto a la limpieza, garantia de inocuidad, manipulacion del alimento y la organizacion,
la capacitacion de los recursos humanos de restaurantes y (2) dos preguntas son abiertas. Siendo un
total de (23) veintitrés planteamientos.

Asi también, para analizar los valores obtenidos de las alternativas cerradas se aplica la
formula del tanto porciento donde se toman de manera proporcional, o sea, una parte del total o al
grado de rendimiento util que 100 unidades de una determinada cosa tienen en condiciones normales.

Por esto, la tabulacion de la encuesta aplicada a los propietarios de las empresas se realiza por
medio del calculo del porcentaje simple de cada item presentado en los planteamientos, en conformidad
a los resultados obtenidos se procede a la representacion grafica con el porcentaje correspondiente.

Asi también, las interrogantes abiertas permiten obtener informacion cualitativa relevante

para el estudio, sobre todo teniendo en cuenta la experiencia que tienen en el rubro gastronémico.
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Analisis

Preguntas cerradas

Figura N° 1
(Realizounestudio previo de anélisis técnico (procesos productivos o de servicio, distribucion,
requerimientos, insumos y mecanismos de control) para dedicarse al rubro de la gastronomia y abrir

el local?

s Detallade  » Aproximado = Sin Estudio

El 75% de los participantes no realizd un estudio previo de analisis técnico para abrir el
restaurante. Por otro lado, el 25% de los participantes si realizé un estudié o un andlisis aproximado
para abrir su local de servicios alimentarios. Con los resultados expuestos se puede observar la practica

empirica presente en el rubro gastronémico de la Ciudad de Minga Guazu.

Figura N° 2

(El restaurante cuenta con un disefio de estructura organizacional (organigrama)?

H 5

m Mo
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El 50% de los participantes de la encuesta no cuentan con un disefio de estructura

organizacional, y el 50% de los participantes si cuentan con un organigrama.

Figura N°. 3

(A qué tipo de restaurante pertenece su establecimiento?

B Restuarante Gourmet{full

zervice) servicio
completo)

m Restaurants de
Ezpecialidades

Restaurants Familiar [fast
foody comida rapida)

100%; 100%

m Restaurants Conmvenisnts
{fast food/f servicio
limitado)

El 100% de los participantes respondieron que se enfocan en la atencion familiar. A través
de los resultados obtenidos, se puede decir que el centro urbano de la Ciudad de Minga Guazu tiene

como principales clientes a la Familias como actividad de una recreacion.

Figura N° 4

(Coémo decidio la ubicacion del restaurante?
® Al azar
Hizo una investizacion

m Por una influencia de la
zona (zona derestaurants

o de buen nivel)
B Tenia un kocal disponible

50%; 50%

mOtro

E150% de los encuestados decidieron por una influencia de la zona la ubicacion del restaurante
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y en un 25% de los participantes hicieron una investigacion o sondeo sobre la afluencia de personas y

el otro 25% tenia un local disponible.
Figura N° 5

(Se encuentra estratégicamente ubicado en un lugar accesible y estratégico para la interaccion

con los proveedores y usuarios?

m5i Mo

El 100% de los encuestados se encuentran estratégicamente ubicados en un lugar accesible y
estratégico de tal manera que las operaciones pueden realizarse con las debidas condiciones higiénicas
desde la llegada de la materia prima, hasta la obtencion del producto terminado. El estudio tiene como
campo de accion el centro urbano de la ciudad, lugar de facil acceso por la infraestructura presente

actualmente en el municipio de Minga Guazu.

Figura N° 6

(El edificio e instalaciones son de construccion solida y sanitariamente adecuada?

w51 m Mo
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El 100% de los participantes mencionan que el edificio e instalaciones son de construccion
solida y sanitariamente considerando que todos los materiales usados en la construccion y el

mantenimiento son de tal naturaleza que no transmitan ninguna sustancia no deseada al alimento.

Figura N° 7

(Las areas tienen espacio suficiente para cumplir las operaciones?

m 5 L]

El 25% de los participantes afirma no disponer de areas suficientes para cumplir con las
operaciones de manera adecuada en el restaurante, y el otro 50% si cuentan con areas suficientes que
permitan una distribucion adecuada de los espacios para el manejo de los productos alimenticios, la

debida inspeccion e higiene de estos.

Figura N° 8
(Cuentan con bacha de material liso, no poroso de facil limpieza y desinfeccion para lavado

de materiales?

El 100% de los encuestados afirma contar con una bacha de material liso, no poroso de
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facil limpieza y desinfeccion para lavado de materiales, considerando las superficies sean lisas y
estar exentos de hoyos y grietas y otras imperfecciones que puedan comprometer la higiene de los

alimentos o sean fuentes de contaminacion.

Figura N° 9
(Cuentan con equipos de conservacion de frios, unidades de coccion (quemadores, hornos,

planchas, entre otros)?

m 5 = Mo

E1100% de los participantes afirma contar con los equipos de conservacion de frios. Unidades

de coccion (quemadores, hornos, plancha, entre otros) y en funcionamiento.

Figura N° 10

(Se hace seguimiento y control a la instalaciéon y mantenimiento de los equipos?

El 100% de los participantes le dan seguimiento y control a la instalacién y mantenimiento
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de los equipos.
Figura N°11

(Los insumos alimenticios son almacenados segiin su naturaleza en lugar fresco, limpio,

seco y lejos de agentes contaminantes?

H 51 u Mo

El 50% de los participantes afirma no contar con un espacio asignado con las caracteristicas
previstas en el manual de operaciones del INAN para almacenar los insumos alimenticios. Asimismo,
el otro 50% si almacenan de acuerdo con los requerimientos establecidos en el manual de servicios

de alimentacion del INAN, viendo su naturaleza en lugar fresco, limpio, seco y lejos de los agentes

contaminantes.

Figura N°12
(El plantel cuenta con habitos higiénicos adecuados (no fuma; sin joyas y/o articulos

personales, con uiias cortas, limpias y sin pintar cabello recogido entre otros)?

El 100% de los participantes afirman tener un plantel de recursos humanos con habitos

ISSN: 2675-7451 / Vol. 04 -n 01 - ano 2023 - Ediéo Siplementar 901



ﬂ Género e
|

nterdisciplinaridade

higiénicos adecuados para el servicio de manipulacion de alimentos.

Figura N°13

(Los productos y articulos de limpieza y desinfeccion se encuentran sectorizados?

El 100% de los encuestados sectorizan los productos y articulos de limpieza y desinfeccion

teniendo en cuenta las normativas para su manejo en un local de servicio gastronémicos.

Figura N°14

(La limpieza del area de manipulacion es realizada periodicamente?

100%

El 100% de los participantes realizan periodicamente la limpieza del 4rea de manipulacion

de alimentos con la finalidad de prevenir cualquier contaminacion alimentaria.

Figura N°15

(Cuentan con un responsable del control de calidad desde la recepcion hasta la distribucion?
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El 100% de los participantes cuenta como personal del local con un responsable del control

de calidad en la recepcion de los insumos hasta la distribucion de los alimentos.

Figura N°16

(El restaurante brinda garantia en el cumplimiento de los procesos de manipulacion de los

alimentos?

msi mMo

El 100% de los encuestados, propietarios de los restaurantes afirman brindar garantia a sus

clientes con el cumplimiento de los procesos de manipulacion de los alimentos.

Figura N°17

(La organizacion, el funcionamiento, la administracion y la supervision del area de servicio

de alimentacion se realiza por un profesional idoneo?
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El 50% de los encuestados cuentan con un profesional idoneo, siendo este el propietario del
restaurante propiamente o un personal contratado para la elaboracion de los alimentos y su control. Asi
también, el otro 50% no cuentan con un profesional idoneo para la organizacion, el funcionamiento,
la administracion y la supervision del area de servicio de alimentacion, es decir, lo realizan por los

conocimientos empiricos que han obtenido con los afios de experiencia en el rubro.

Figura N°18

(El restaurante cuenta con un manual de procedimientos para la prestacion de servicio?

| Mo

T5%

El 75% de los participantes del estudio afirman contar con un manual de procedimientos
para las actividades operativas del restaurante. Asi también, el otro 25% menciona no contar con un
manual de procedimientos argumentando que la empresa es familiar y por lo tanto intervienen mas de

un miembro teniendo su criterio propio sobre los procedimientos operativos del local gastronomico.
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Figura N°19
(Cuentan con mecanismos, estrategias para fomentar la cultura del servicio y atencion al

cliente?

5 HHNo

E150% menciona no disponer de mecanismos, estrategias para fomentar la cultura del servicio
y atencion al cliente. Por otro lado, el 50% afirma contar mecanismos, estrategias para fomentar la
cultura del servicio y atencion al cliente con la finalidad de asegurar la calidad de su servicio, incluso
uno de los propietarios mencion6 que el personalmente se contacta con los clientes ante cualquier

inconveniente, quejas o sugerencias sobre el servicio gastrondmico que brinda a sus clientes.

Figura N°20

(El personal encargado/supervisor se capacita al menos una vez al afio?

W5

H Mo

E1 75% de los encuestados se capacita al menos una vez al afio y a la vez instruye a su personal
del restaurante, pues, los propietarios mismos se encargan de capacitarse y realizar las capacitaciones
a su personal como gerentes — propietarios o supervisores de su restaurante. Por otro lado, el 25 % no
consideran importante esta actividad, pues afirman estar en el rubro hace varios afios y a la vez dicen
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no contar con un personal estable, mas bien realiza la instruccion de los procedimientos de su local

considerando la experiencia empirica que tiene en el rubro gastronémico.
Figura N°21

(Consideras que influye la organizacion estructural y de procedimientos en la calidad del

servicio de un restaurante?

mEi = Mo

El 100% de los encuestados consideran que influye la organizacion estructural y de

procedimientos en la calidad del servicio de un restaurante.

Preguntas abiertas

1.  (Qué motivo su decision para dedicarse a la gastronomia?

Los participantes mencionaron que han tomado esa decision de manera fortuito, inesperado,
para luego realizar estudios y sondeos de rubro gastronémico en la zona, y consideran que es uno de
los rubros mas rentables. Asimismo, otros mencionaron que hace cuarenta (40) afios la familia esta en

el rubro gastrondmico en el centro urbano de la Ciudad de Minga Guazu.

2. Realiza un comentario sobre la experiencia que tiene en el rubro de la gastronomia.

Los encuestados mencionaron la falta de fiscalizacion a los vendedores ambulantes y
casilleros que estan alrededor de la plaza, ya que éstos no pagan luz, patente e impuesto. También
mencionaron que la municipalidad no facilita ningun formulario con las especificaciones y
ordenanzas que corresponde a la habilitacion de un local gastrondmico. Ademas, perciben que, con la
inflacion mundial, aumentaron los costos de los insumos y la suba de combustible, por consecuencia

descendieron las ventas.
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Informe de la entrevista no estructurada realizada al Gerente -Propietario de uno de los
restaurantes encuestadas.

Nombre del entrevistado: Pablo Rojas Edad: 37 afios

Cargo: Gerente — propietario

Segun relata el Gerente - propietario, su empresa cuenta con mas de trece (13) afios de
trayectoria en el rubro gastronomico en la Ciudad de Minga Guazu. Asimismo, nos comenta como
se dieron los inicios del Restaurante, siendo su primera actividad la venta de empanadas, también
decidieron implementar la venta de almuerzos y con la experiencia que fueron obteniendo llego a la
conclusion de no ser factible por la escasa demanda que hay en ese horario

Asi mismo, teniendo en cuenta lo expuesto decidieron iniciar con la elaboracion de pizzas en
el horario nocturno y, actualmente son conocidos en la zona por la pizza que preparan.

El Sefior Pablo comenta, que en tiempos de pandemia han decidido invertir en la
construccion de su local propio, en el afio 2020. Por esto, en el afio 2021 se trasladaron a su nueva
ubicacion, y actualmente cuenta con una excelente infraestructura que fue realizada teniendo en
cuenta los requerimientos de la estructura fisica y procedimientos establecidos para el MERCOSUR.
Actualmente el propietario se encuentra culminando la carrera de Ingenieria en Tecnologia de
Alimentos, y la formacién de Técnico Superior en Gastronomia aproximadamente por el afio 2017,
como ocho afios después de sus inicios en el rubro gastrondmico. Asi también, menciona que para
sus inicios realizo practicas culinarias en una pizzeria ubicada en el Parand Country Club, donde no
gozaba de remuneracion mas le permitio obtener conocimientos sobre la elaboracion de pizzas ya que
prepararse lleva tiempo, inversion y dedicacion para ofrecer un producto de calidad.

Asi también, fue posible con la guia del propietario realizar un recorrido en la instalacion del
restaurante donde expuso las caracteristicas de cada area de trabajo y, esto permitio evidenciar que
la infraestructura del local correspondia con los requerimientos de la INAN para el aseguramiento
de las buenas practicas y calidad del servicio de alimentacidon en concordancia con la normativa del
MERCOSUR.

También, informo de contar con un plantel estable de funcionarios, un promedio de cinco
(5) afios de antigiiedad cada uno. Siendo, cuatro (4) funcionarios fijos, dos (dos) funcionarios de
refuerzos, dos (2) entregadores tercerizados. Asi también, menciono que actualmente se encarga de
capacitar a sus funcionarios, con la finalidad de actualizar los conocimientos de los mismos sobre

la gastronomia y la normativa de buenas practicas que dan lugar al aseguramiento de la calidad del
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servicio de alimentacion a través de una adecuada organizacion de la estructura y de procedimiento

implementadas en el restaurante.
Conclusion

Tras la realizacion de este proyecto de trabajo se ha concluido que los restaurantes ubicados
en el centro urbano de la Ciudad de Minga Guazu se encuentran estratégicamente situados, en un
lugar accesible y de tal manera que las operaciones pueden realizarse con las debidas condiciones
higiénicas desde la llegada de la materia prima o insumos, hasta la obtencion del producto terminado
y su distribucion.

Ademas, fue posible evidencia a través de la investigacion la importancia de un manual que
corresponda a la estructura organizacional y de procedimientos para desarrollar de manera adecuada
las actividades de un restaurante, y promover la calidad de servicio para los clientes.

Asimismo, es imperante para el servicio gastronomico tener conocimientos sobre la seguridad
alimentaria, debido a que los alimentos al ser mal manipulados pueden ser una fuente de transmision
de enfermedades poniendo en riesgo la salud de los clientes, de la sociedad y por ende la estabilidad
de la empresa.

Por esto, es fundamental disponer de los conocimientos sobre seguridad alimentaria para el
cuidado de la poblacion. Asi también, contar con una estructura organizacional y de procedimientos
adecuada, reconociendo todos los aspectos que se involucran para el aseguramiento de la buenas

practicas y calidad del servicio para con los clientes.
Propuestas

Considerando las observaciones realizadas y los resultados que se dieron en esta investigacion,
se plantea las siguientes sugerencias:

A los directivos de los restaurantes,

- Se sugiere que el andlisis de este proyecto y sus resultados sean implementados de manera
gradual para evitar posibles conflictos.

- Se promueve involucrar a todos los trabajadores a realizar las capacitaciones en la ejecucion

de este y en las labores a realizar para alcanzar los objetivos establecidos.
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- Difundir y explicar a todos los trabajadores los beneficios presentes y futuros al implementar
el andlisis de la investigacion.

- Se recomienda difundir de manera clara la mision y vision de la compafiia asi mismo
hacerla parte de la cultura organizacional.

- Se recomienda realizar un seguimiento constante de y permanente a los indicadores
propuestos, dado que la perseverancia y periodicidad de medicién garantizan dentro del restaurante
el éxito y el crecimiento de este.

- Dado la constante evolucion y cambios, se recomienda evaluar la investigacion corporativa
nuevamente terminada la vigencia de la actual.

- A su vez, esta nueva realidad social deja en claro lo importante del comercio electrénico,
pagos de servicios y transferencias realizadas directamente desde la aplicacion movil o banca web
del banco; por esto recomendamos en lo que sea posible crear una tienda online que le permita operar

eficazmente de manera virtual.
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