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El “Instructivo para la mejora del servicio
en las MYPES gastronomicas" es, sin
duda, una notable iniciativa de la senora
Ana Maria Choquehuanca, presidenta
de la Asociacion PYME Peru. Esta idea
fue motivada por la necesidad urgente
de

gastronomico a nivel nacional, bajo altos

reactivar la economia del sector

estandares de calidad, en beneficio
de las y los consumidores. Por ello, la
primera institucion publica en acoger esta
iniciativa fue el Indecopi, en su calidad
de Autoridad Nacional de Proteccion del
Consumidor, quien asumio el proyecto
como propio, desde un inicio.

de la
posteriormente,

= Ministerio Produccion

complemento, esta
alianza estratégica. Se fortalecio, de esta
manera, el binomio publico-privado,
en el objetivo comun y concreto de
beneficiar, tanto a las y los consumidores
necesitados de  servicios = seguros,
como a los propios empresarios de la
micro y pequeha empresa. EL Programa
Nacional Tu Empresa del Ministerio de
la Produccion lanzo este piloto, que
empezara en la region de Arequipa y
buscara, en una primera etapa, intervenir
a 20 MYPES de este rubro tan importante
para nuestro pais.

En segundo lugar, es preciso brindar
un agradecimiento especial al sefor
Santino Batti, presidente de la Camara
de Industria Comercio y Artesania de la
Pequena y Microempresa de Arequipa
y Region Sur - CAMARA PYME, quien

realizd sus valiosos aportes al “Instructivo

para la mejora del servicio en las MYPE
gastronomicas”. Asimismo, llevo la voz
articulada de los gremios gastronomicos,
asi como la de los empresarios del sector.
Dejo en claro el compromiso de apoyar a
las MYPES que recién inician y a las que
no han podido superar los obstaculos
propios de la pandemia por la COVID-19.

En medio de este complejo camino
MYPES
también

que recorremos junto a las
del

las apreciaciones a este material del

pais, queremos resaltar
senor Sebastian del Carpio, presidente
de

Arequipa AGAR. Asimismo, valoramos los

de la Asociacion Gastrondmica
comentarios del senor Carlos Armado
de la Flor, gerente general de Maria
Almenara; y de la senhora Dora Elena
Pineda, presidenta de la Asociacion
de Hoteles Restaurantes y Afines de la

Regién Lima.

El Programa Nacional Tu Empresa del
Ministerio de la Produccion continua
trabajando con las MYPES de nuestro
pais para que logren alcanzar sus metas y
ratifica su compromiso para certificar a las
micro y pequenas empresas con un signo
distintivo denominado "Yo Soy MYPE'
que ya se encuentra registrado ante el
Indecopi. Este sello garantiza que quien lo
ostente cumpla con todo lo dispuesto en
el instructivo y que, en consecuencia, ha
mejorado la calidad del servicio prestado,
gracias a los componentes del programa
Gestion

(Formalizacion, Empresarial,

Digitalizacion, Desarrollo Productivo vy

acceso al financiamiento).
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Debido a la pandemia por la COVID-19, durante el aho 2020, se aplicaron medidas
estrictas que restringieron las actividades del sector gastronémico y comercios
afines, disminuyéndose las ventas en 9,210 millones de soles en relacion con
el ano 2019, lo cual representd el 49% de los ingresos obtenidos este ano. Ello
conllevo a la paralizacion de actividades de cerca de 70 mil restaurantes a nivel
nacional, de los 200 mil existentes, aproximadamente, hasta el ano 2019.

Al ano 2021, se tienen registrados
aproximadamente 102 mil restaurantes
formales a nivel nacional, habiéndose
generado la necesidad de desarrollar
estrategias para optimizar el
acercamiento a los clientes, recuperar
la confianza, posicionar la marca y los
productos a través de una atencion
de «calidad y personalizacion de
los servicios, cuidando el estricto
cumplimiento de la normatividad
vigente para garantizar la vida y la
salud de la poblacion, debiendo
planificar y adoptar cambios en la
estrategia a través de la cual, brindan
estos servicios, buscando generar

conflanza y estrechar lazos con el
consumidor.

Por los motivos antes expuestos,
el Ministerio de la Produccion y el
Instituto Nacional de Defensa de la
Competencia y de la Proteccion de
la Propiedad Intelectual - INDECOPI,
vieron la necesidad de desarrollar
el presente Instructivo, a fin de
brindar herramientas que coadyuven
a la reactivacion econdémica del
sector gastronémico y fortalezca
su competitividad en el entorno
cambiante en el cual se desarrollan.







< Instructivo para la mejora del servicio enlas MYPES ﬁ%@mm ey

b%%%&

TITULO I

(JAIC Lg/v

El “Instructivo para la mejora del servicio en las MYPES Gastronomicas” toma
como referencia normas legales que rigen las actividades relacionadas con estos

espacios, tales como:

o
(]
O,

=O)
e

)

Ley N° 27972
Municipalidades.

Ley Organica de

Ley N° 29571, Codigo de Proteccion y
Defensa del Consumidor.

Decreto Legislativo N° 1062, Ley de
Inocuidad de los Alimentos.

Decreto Legislativo N° 1256, Ley de
Prevencion y Eliminacion de Barreras
Burocraticas.

Decreto Legislativo N° 1044,
que aprueba la Ley de Represion
de la Competencia Desleal y sus
modificatorias.

Decision 486 Regimen Comun sobre
Propiedad Industrial.

Decreto Legislativo N° 1075, Decreto
Legislativoque Aprueban Disposiciones
complementarias a la Decision 486 de
la Comision de la Comunidad Andina
que Establece el Régimen Comun
Sobre Propiedad Industrial.
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Decreto Supremo N° 007-98-SA,
Aprueban el Reglamento sobre
Vigilancia y Control Sanitario de
Alimentos y Bebidas.

Decreto Supremo N° 034-2008-AG,
que aprueba el Reglamento de la Ley
de Inocuidad de los Alimentos.

Decreto Supremo N° 004-2011-
AG, que aprueba el Reglamento de
Inocuidad Agroalimentaria.

Decreto Supremo N° 011-2011-
PCM, Decreto Supremo que
aprueba el Reglamento del Libro
de Reclamaciones del Codigo de
Proteccion y Defensa del Consumidor.
Modificado por los Decretos Supremos
N* 037-2011-PCM, N° 006-2014-PCM,
N* 026-2015-SA y N° 058-2017-PCM.

Decreto Supremo N° 004-2014-
SA, Modifican e incorporan algunos
articulos del Reglamento sobre
Vigilancia y Control Sanitario de
Alimentos y Bebidas, Aprobado por
Decreto Supremo N° 007-98-SA.

Decreto Supremo N° 038-2014-
SA, Modifican Reglamento sobre
Vigilancia y Control Sanitario de
Alimentos y Bebidas, aprobado por
Decreto Supremo N° 007-98-SA y sus
modificaciones.

Decreto Supremo N°
006-2016-MINAGRI, que modifica y
complementa normas del Reglamento
de Inocuidad Agroalimentaria,
aprobado por Decreto Supremo N°004-
2011-AG

Pig. 10
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Decreto Supremo N° 050-2016-
PCM, que aprueba el Reglamento
que establece el procedimiento de
comunicacion de advertencias vy
alertas de los riesgos no previstos de
productos o servicios colocados en
el mercado que afecten la salud y/o
seguridad de los consumidores.

Decreto Supremo N° 002-2018-PCM,
que aprueba el Nuevo Reglamento de
Inspecciones Tecnicas de Seguridad
en Edificaciones.

Decreto Supremo N° 345-2018-EF
que aprueba la Politica Nacional de
Competitividad y Productividad.

Decreto Supremo N° 004-2019-JUS,
que aprueba el Texto Unico Ordenado
de la Ley 27444, Ley del Procedimiento
Administrativo General.

Decreto Supremo N’
014-2019-VIVIENDA, que
modifica el Decreto Supremo N°
010-2019-VIVIENDA, que aprueba
el Reglamento de Valores Maximos
Admisibles (VMA) para las descargas
de aguas residuales no domesticas en
el sistema de alcantarillado sanitario.

Decreto Supremo N°103-2019-PCM,
Decreto Supremo que aprueba el
Reglamento del Sistema de Arbitraje
de Consumo.

Decreto Supremo N° 163-2020-PCM,
que aprueba el Texto Unico Ordenado
de la Ley N° 28976, Ley Marco de
Licencia de Funcionamiento.

Pig. 11
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Decreto Supremo N° 187-2020-
PCM, Decreto Supremo que
aprueba la ampliacion de la Fase 4
de la reanudacion de Actividades
Econdmicas dentro del marco de la
declaratoria de Emergencia Sanitaria
Nacional por las graves circunstancias
que afectan la vida de la Nacion a
consecuencia de la COVID-19.

Resolucion Ministerial N°
624-2015-MINSA, aprueban Norma
Sanitaria que establece la lista de
alimentos de alto riesgo (AAR).

Resolucion Ministerial N°
683-2024-MINSA, aprucba la Guia
Técnica para la Investigacion y Control
de Brotes de Enfermedad Transmitida
por Alimentos.

Resolucion Ministerial N° o010-
2021-EF/10, se conformd la “Mesa
Ejecutiva para el Desarrollo del Sector
Gastrondmico’

Resolucion Ministerial N°
207-2021-PRODUCE, aprueba la
estrategia de difusion para el Uso
de Espacios Publicos colindantes a
Restaurantes y comercios afines.

Ordenanza N° 2348-2021, que
regula las disposiciones técnicas vy
procedimientos administrativos de
autorizacion para la ubicacion de
elementos de publicidad exterior en
los distritos en la Provincia de Lima.

Pig. 12
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Articulo 1.
Objetivo

SRS

El “Instructivo para la mejora del
servicio en las MYPES Gastronémicas”
busca promover la aplicacion de pautas
y estrategias para facilitar la gestion
del sector gastrondmico  priorizando
la satisfaccion del cliente, en base
a recomendaciones que mejoren la
interaccion entre la y el consumidor y la
y el proveedor del servicio, priorizando
la reactivacion economica del sector
y la salud de la poblacion. El presente
Instructivo es de caracter referencial y no
es de aplicacion obligatoria.

pag. 13
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® Articulo 2.
=

Glosario

Ministerio de la Produccion: Organismo competente en las
materias de pesqueria, acuicultura, industria, micro, pequena,
mediana y gran empresa, comercio interno, promocion,
desarrollo de cooperativas y parques industriales.

INDECOPI: Organismo competente en proteger los derechos
de las y los consumidores y fomentar en la economia peruana
una cultura de leal y honesta competencia, resguardando
todas las formas de propiedad intelectual, desde los signos
distintivos y los derechos de autor hasta las patentes y
biotecnologia.

DIGESA: Conduce lavigilancia sanitaria de los establecimientos
defabricacion, almacenamiento, fraccionamiento de alimentos
y los servicios de alimentacion colectiva, de hospitales y de
los medios de transporte de pasajeros.

Municipalidad: Las municipalidades provinciales y distritales
son los organos de gobierno promotores del desarrollo local,
con personeria juridica de derecho publico y plena capacidad
para el cumplimiento de sus fines.

Restaurante: Establecimiento que tiene como actividad
principal la preparacion y expendio de comidas y bebidas, el
cual puede brindar el servicio en un lugar cerrado, abierto o
para llevar dependiendo de las necesidades y preferencias
del cliente.

Terrazas Gastronomicas: Espacios de uso publico,
colindantes a los restaurantes y comercios afines, destinados
a la implementacion de zonas seguras para proporcionar el
servicio gastronomico a la poblacion.

Carta: Listado de entradas, platillos de fondo, bebidas,
aperitivos, postres, entre otros, ofrecidos dentro del surtido
de opciones del restaurante, este puede ser fisico o digital
acorde a la coyuntura sanitaria.

Pag. 14



< Instructivo para la mejora del servicio enlas MYPES ‘qmmomm ey

b%%%a

TITULO IV

L Gl R g i (e e

En el ambito de aplicacion, el administradores, jefes y personal
“Instructivo para la mejora responsable, en la gestion de los
del servicio en las MYPES restaurantes y comercios afines a
Gastronomicas” ha sido disenado nivel nacional.

para ayudar a los gerentes,

Pig. 15






% Instructivo para la mejora del servicio enlas MYPES Gustyonbmicas, o>

b%%%a

TITULOV

WJW'V WV NGIW W (rY

La globalizacion ha  generado
que las empresas se enfrenten a
constantes cambios, por lo que es
necesario contar con una gestion
estratégica, capaz de aprovechar las
oportunidades, reducir las amenazas
y transformar los recursos en
fortalezas.

Con la finalidad de tener una correcta
gestion del restaurante, la persona
responsable de la toma de decisiones
debera previamente identificar las
necesidades, gustos y preferencias
del mercado al cual va a atender.
De esta manera siendo necesario
planificar las estrategias y recursos
disponibles (humanos, fisicos,
tecnologicos y financieros), a fin de
cumplir con ese objetivo.

El éxito de la gestion dependera
de la planificacion, organizacion,
direccion y control de las estrategias
a ser implementadas, las metas
establecidas y los recursos que se le
asignen a estas.

Los negocios del sector
gastronomico, particularmente  los
restaurantes y afines, dependen
mucho de las ventas realizadas y la
consolidacion de la presencia del
negocio en el mercado. Por ello, se
han identificado cuatro pilares de las
ventas para el sector restaurantes y
afines que nos ayudaran a entender
qué es lo que buscan nuestros
clientes y por qué nos elegirian como
una opcion para ellos y sus familias.

Pag. 17
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Articulo 3.
Los cuatro
pilares de
las ventas

Las estrategias de venta a lo largo de los
anos han ido cambiando, debido a que los
gustos, preferencias, y la forma de adquirir
los productos de las y los consumidores
han variado también, ya no solo compran
y reciben productos, ahora se informan,
investigan y seleccionan sobre la base
de sus necesidades, a fin de seleccionar
el producto o servicio que se ajuste a
ellas. Pero el proceso de compra termina
siendo mas complejo que simplemente
buscar, seleccionar y comprar, debido
a que en la actualidad los clientes “no
compran productos o servicios, compran
experiencias”, y es en este punto donde
nacen los cuatro pilares de las ventas para
el sector restaurantes y afines:

Pég. 18
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Pilar 1
La y el cliente

Una vez identificado el lugar donde se va a ubicar el
restaurante, lo mas importante es conocer quién va a ser
nuestro consumidor, qué busca, como lo busca y cada
cuanto lo busca, esto hara que podamos proyectar nuestros
productos y servicios segun los gustos y preferencias del
cliente.

*

Las y los clientes, buscan productos innovadores y
llamativos,esporesoquesedebehacerunainvestigacion
del mercado para poder identificar la oferta existente,
productos sustitutos o complementarios y crear, en
base a eso, una propuesta de valor que sea realmente
llamativa para el consumidor.

Las y los clientes prefieren ambientes agradables y
que les generen confianza, por ello, una vez disenados
los ambientes con una infraestructura adecuada vy
el mobiliario que logre satisfacer las expectativas
de los clientes. Cada cosa que se haga dentro del
establecimiento sumara para afianzar la relacion con la
clientela y generar confianza con el establecimiento, el
producto y la marca.

Las y los clientes compran experiencias, por ello, se
debe ser extremadamente minucioso en cada etapa
del proceso, desde la recepcion al establecimiento,
ambiente, toma de pedido, tiempo de atencion, calidad
de producto y servicio, facilidad en el proceso de pago
y despedida esperando un pronto regreso.

pag. 10
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Pilar 2
[.a comunicacion

A4

El restaurante debe contar con una estrategia de
comunicacion interesante, la cual debera transmitir al
cliente sensaciones positivas respecto del producto y el
establecimiento.

La comunicacion debe resaltar los aspectos mas
importantes que hemos identificado previamente, a fin
de que las y los clientes se sientan motivados a conocer
y probar la experiencia de compra.

Se debe dar a conocer los productos, variedades
y presentaciones de estos, sin llegar a saturar al
consumidor. La estrategia comunicacional debera
ser planteada de una manera atractiva, llamativa e
interesante, buscando generar impacto.

Se debe trabajar en el diseno de los platillos, asicomo
la presentacion visual de los mismos, asegurandonos
de que cada consumidor reciba un producto de acuerdo
con lo que se esta ofreciendo, con la finalidad de que
este no se sienta decepcionado y defraudado en su
experiencia de compra.

Se deben establecer protocolos para la atencion de
reclamos con una estructura de respuesta establecida
y posibles soluciones ante una eventualidad, a fin de
transformar momentos negativos en oportunidades de
mejora y satisfaccion del cliente afectado.

La estrategia comercial debe considerar una técnica
de mercadeo. Es decir, se debe pensar en la forma
como se presentaran los platillos a las y los clientes, de
qué manera estara organizado el restaurante y cuanto
cobrara por cada producto de la carta.

Establecer promociones por temporadas o dias
conmemorativos nacionales. Ejemplo: Dia del ceviche,
Dia del pollo a la brasa, etc.

Posicionar el restaurante por redes sociales, con
la finalidad de difundir y coordinar actividades vy
promociones en beneficio de las y los clientes.

Crear contenido atractivo relacionado conlos productos
en redes sociales, a traves de fotos o videos. Ejemplo:
recetas o consejos.

pag. 20
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Pilar 3
La carta

Una vez que conocemos a los potenciales clientes y se ha
identificado las necesidades de estos, el restaurante debe:

a

»

> b

> b

»

»

Desarrollar los contenidos de la carta, la cual debe
contar con una buena diversidad de platos;, sin
embargo, el tener una carta especializada puede ser
una buena estrategia, ya que requiere un almaceén de
INSUMOS Mas pequeno, menos inversion de capital y
puede reducir los riesgos de pérdidas de insumos.

Crear una estrategia de seleccion de platos en
atencion a los mas solicitados e ir incorporando
nuevas propuestas para ampliar la oferta del local. Se
recomienda usar insumos por temporadas.

Identificar los productos estrella y generar una
estrategia de posicionamiento en base a ellos.

Ser reconocidos por la calidad de los insumos que se
usan para la preparacion de los platos.

Brindar a los clientes diferentes opciones, con
la finalidad de no transmitir la sensacion de
insatisfaccion en el servicio. Asi, se proyecta la imagen
del restaurante que “tiene de todo" (dependera de la
estrategia a implementar de acuerdo con el estudio
previo de mercado).

Generar alianzas para promociones complementarias
con otros productos que ahadan valor a nuestra carta.

Dar opciones de alimentaciéon saludable, acorde con
las tendencias de consumo mundial.

Llevar un estricto control de los insumos, a fin de tener
identificados los ingresos, stocks, salidas y vencimientos.
Esto ayudara a cuantificar el rendimiento y evitara la
falta de stocks.

Se debe brindar alternativas innovadoras al cliente,
como cartas digitales, personalizacion de la atencion
debido a un historial previo de consumo.

Si el restaurante es familiar, se debe dar opciones
pensando en todos los miembros de la familia,
mejorando la experiencia del consumidor durante
su visita.

Pag. 21



% Instructivo para la mejora del servicio enlas MYPES Gustyonbmicas >

Pilar 4
La imagen

Se debe establecer protocolos para la atencion a las y
los clientes, y capacitar al personal para su correcto uso.

Cumplir con los reglamentos establecidos por las
autoridades para el funcionamiento del restaurante,
sanitarios, de infraestructura, formalizacion, entre otros.

Destacar por qué deberian los clientes confiar en
nuestra propuesta de valor y la importancia de nuestra
participacion en el mercado.

Resaltar los logros y reconocimientos obtenidos por el
restaurante y el personal que lo conforma.

Siempre fomentar el trato respetuoso y la atencion
rapida.

El personal debera estar correctamente uniformado y
con una imagen pulcra.

El salon es el reflejo del negocio, este siempre debera
estar ordenado y limpio. El cliente valora los ambientes
agradables y tranquilos.

Se debe mantener la imagen positiva del local y de
los servicios, tanto de manera presencial, asi como a
través de las redes sociales. Las herramientas virtuales
deben ser trabajadas de manera consciente, debido a
que es una manera rapida de masificar los comentarios
positivos y negativos del negocio.
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La estrategia planteada para asegurar las

»
AI’thlll() 4. ventas en el restaurante esta basada en el

Estrateg ia de personal y que este se encuentre preparado
para transmitir la cultura organizacional del
ventas negocio a lasy los clientes. La empatia es un

factor importante para esto, se recomienda

hacer induccion al personal y asegurarse

8_'_%_’.( de que se encuentre comprometido con los
D

objetivos y valores de la empresa.
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Qué debe
conocer el
personal:

©

Qué debe
identificar
el personal
durante la
atencion
en salén:

®
®
®

®

®

®
®

®

Los objetivos de la empresa.

Debe conocer cada producto que se ofrece,
composicion, estacionalidad y si se encuentra disponible
para la venta.

Debe identificar los principales platos a ser vendidos,
segun las prioridades establecidas por el area de cocing;
asi como las promociones existentes.

Identificar los momentos para impulsar los productos
complementarios como aperitivos, bebidas, postres,
entre otros.

Tener claro los procedimientos del servicio. Cumplir
con los protocolos de atencion y servicio, ayudara a
generar una buena impresion por parte del cliente.

Crear un sistema de incentivos para el personal, a fin
de que impulsen la venta de los productos de la carta.

Generar una base de datos de clientes, la cual sirva
para conocer sus gustos y preferencias y poder ofrecer
promociones o incentivos por fechas especiales, como
cumpleanos, aniversarios etc.

Debe detectar quién es el o la lider del grupo a ser
atendido, a fin de dirigir la atencion y las opciones
existentes, sin descuidar al resto de personas que se
encuentran acompanandolo.

Identificar las preferencias de las y los clientes y guiarlos
en su pedido.

Conocer a las y los clientes habituales que visiten
nuestro restaurante, a fin de afianzar la fidelizacion con
un trato personalizado y cordial.

La actitud es la principal estrategia
para generar empatia con el o la cliente
y obtener resultados positivos para tu

restaurante.
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Articulo 5.
Gestion de
publicidad en
el restaurante

@ La publicidad es toda forma de comunicacion

difundida a traves de cualquier medio o
soporte, y objetivamente apta o dirigida
a promover, directa o indirectamente, la
imagen, marcas, producto o servicios de una
persona, empresa o entidad en el ejercicio
de su actividad comercial, industrial o
profesional, en el marco de una actividad de
concurrencia, promoviendo la contratacion
o la realizacion de transacciones para
satisfacer sus intereses empresariales.

Con el fin de evitar infracciones a la
legislacion publicitaria, comprendida en
el Decreto Legislativo N° 1044, Decreto
Legislativo que aprueba la Ley de Represion
de la Competencia Desleal, el administrador
del restaurante debera seguir las siguientes
recomendaciones:
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= f

p De otro lado, ten en cuenta
sobre la publicidad de las
promociones lo siguiente:

@ Las publicidades de promociones
de ventas son definidas como
todas aquellas acciones
destinadas a incentivar la
transaccion sobre bienes
o servicios en condiciones
de oferta excepcionales vy
temporales, que aparecen como
mas ventajosas respecto de las
condiciones de la oferta ordinaria
o estandar. Por ello, si se difunde
promociones, los anunciantes
deben asegurarse de precisar
el stock, duracion vy difundir
condiciones claras.

——

o . ~
normas Sectoriales

@ Sedebeinformarlascondiciones
y restricciones para acceder a

W estas. Por elemplo, si la promocion
7 i ORTERIDDS) esta dirigida solo a clientes de un
( = Y;M&T'J . "J) establecimiento, o si se tiene que

“d ;E : -.E | = El ; comprar un monto minimo, o Si

o _ la oferta es valida en un horario
3 UDISCRTHM\TORI‘{X 3 especial, entre otros aspectos.
s‘@i)’ér\sfo Asimislmo,. lel anuncianlte tiene
la obligacion de cumplir con lo
ofrecido o informado a traves de
susanuncios, avisos publicitarios o
folletos informativos. Por ejemplo,
si en un catalogo se ofrece un
producto a determinado precio,
esto debe ser cumplido.
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Articulo 6.

Visual
merchandising
para
restaurantes

El visual merchandising, es un conjunto de
estrategias que permiten hacer visibles
los productos y servicios brindados en el
restaurante, que ayuda al cliente a decidir la
compra, asi como su retorno. Esto depende
del correcto uso de todos los elementos del
local, la estetica y la distribucion.
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Disenar una distribucién del
salon que dé sensacion de
amplitud. Debera, ademas,
permitir el transito fluido de
las personas y mantener el
distanciamiento entre las mesas.

Generar ambientes agradables
para los clientes.

Desarrollar tematicas acordes
con la imagen que deseamos
transmitir. Existe una tendencia
hacia los restaurantes tematicos.

La decoracion debe inducir al
cliente a consumir los productos
con un mayor beneficio para el
restaurante.

Posicionar a la vista de los
consumidores la zona de
postres y bebidas, correctamente
iluminada y ordenada.

Utilizar colores sobrios y que
generen tranquilidad al visitante,
dependiendo de la tematica del
local.

Distribuir adecuada
iluminaciéon interna y externa
en el restaurante, direccionando
la mayor luminosidad a las zonas
que se desea resaltar.

una

Los detalles son importantes,
los clientes aprecian sentirse
especiales.

Los olores y los sonidos
(merchandising sensorial)
pueden ser factores decisivos

para la visita de algunos clientes.

Si cuenta con terrazas dentro
del local, hacer de estas zonas
calidas y seguras, con ambientes
diferenciados y que inviten al
cliente a disfrutar de su estadia.

Crear experiencias emocionales positivas
pueden motivar a las y los consumidores a
consumir mas.
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Para poder administrar su restaurante basico de la administracion, las cuales
de manera eficaz, debes de tener debes de repetir en cada uno de tus
en cuenta las etapas del proceso Procesos.
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Planificar

Organizar

®

¢Qué vamos hacer?

Partiendo de la situacion actual de
la empresa, debes trazar metas y
objetivos a corto, mediano y largo
plazo. Esto hara que se generen una
serie de acciones que sumadas ayuden
a cumplir con lo planificado. Para esto
se requiere la toma de decisiones.

Para una buena planificacion debemos:

p 2 Definir objetivos y metas que
podamos cumplir.

> Establecer eltiempoy la duracion
de las actividades programadas.

¥ Distribuir las  funciones vy
responsabilidades.

¢Como lo vamos a hacer?

La funcion principal de la organizacion
es disponer y coordinar todos los
recursos disponibles del restaurante.
Estos pueden ser humanos, financieros,
materiales, entre otros.

La organizacion ayudara a lograr:

Eliminar el doble esfuerzo.

Saber quée hara cada uno.

Utilizar mejor el tiempo.

Cada uno se dedica a lo que hace
mejor.

vvevey
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¢Quién y como lo hago?

Aqui funciona todo lo establecido
durante las etapas de planificacion vy
organizacion. Una buena direccion
se refleja en el logro de los objetivos
y metas, los cuales deben ser
alcanzables, medibles, realistas vy
especificos.

Con una buena direccion lograremos:

p 2 Garantizar el buen cumplimiento
del Plan de Trabajo.

> Que los trabajadores cumplan
con las tareas asignadas, con la
calidad y el tiempo establecido.

p 2 Desarrollamos la disciplina y el
orden en la empresa.

¢Como se esta haciendo?

Se debe medir el cumplimiento del
plan establecido, los objetivos y metas,
a través de indicadores que nos den
luces sobre el avance de estos, con la
finalidad de tomar decisiones y hacer
las correcciones necesarias.

Con un buen control del restaurante

lograremos:

) 2 Conocer como vamos
cumpliendo el Plan de Trabajo.

p 2 Conocer qué hemos hecho vy
qué nos falta por hacer de los
objetivos y metas planteadas.

) 2 Conocer y corregir nuestros
errores sobre la base de los
resultados obtenidos.

Controlar
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Articulo 7.
Criterios y
conceptos de
control

Recursos del negocio

El restaurante cuenta con una serie de
recursos para operar y ofrecer a los
clientes su propuesta de valor. Debido a su
importancia, estos deben gestionarse de
manera adecuada. De lo contrario, el negocio
podria sufrir pérdidas de dinero.
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Los principales recursos del restaurante son
los siguientes:
-------------------------------- +>  Lasy losclientes

La razdn de ser del restaurante. Sin
clientes no hay ventas y sin ventas no

hay ganancia.
‘ -------------------------------- +:  Lacarta
La diversidad de platos que el
S

restaurante ofrece a los clientes para
satisfacer sus necesidades.

-------------------------------- +:  Ellocal

El punto de venta fisico donde opera el
restaurante.

-------------------------------- +>  Eldinero

Recurso que permite la compra de
ingredientes y el pago de los servicios
que el restaurante necesita contratar
para operar.

Mobiliario y equipos

Son los recursos tangibles adquiridos
por el restaurante para producir,
conservar, movilizar y brindar un
servicio optimo al cliente.

72 (D)) SRR e =i Tecnolégicos

Son los recursos que usamos Yy
generan valor, en la mejora del servicio
y la experiencia de las y los clientes
(sistemas de pedidos en linea, cobro,
inventarios, entre otros).

= A EGIGIOLT LT L ELELELEL LR +*  Humanos

Es el recurso mas importante del
restaurante, ya que son la imagen del
negocio hacia el cliente, y depende de
ellos que los procesos se realicen de
manera correcta.
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Elementos criticos de control

La ausencia de gestion de estos recursos
puede generar consecuencias criticas para
el negocio.

Te detallamos algunas que debes tener en
cuenta:

. Incertidumbre

Como empresarios, el desconocer la
situacion real del negocio hace que no
podamos tomar decisiones oportunas
para asegurar la sostenibilidad vy
crecimiento del restaurante.

. Exceso o falta de mercaderia

El exceso de mercaderiaimplica un mal
manejo delefectivo.comprainnecesaria
de mercaderia, compromisos de pago
por montos mayores a los necesarios,
riesgo de vencimiento, entre otros.

AN

mimin
miminm

La falta de mercaderia implica
clientes insatisfechos, reduccion de
la fidelizacion de clientes, lo que se
traduce en pérdida de ventas.

. Falta de dinero

Este siempre debe garantizar el pago
de las necesidades financieras del
negocio, como el pago de proveedores,
los gastos corrientes del restaurante,
pago del personal y hasta del mismo
propietario.
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. Fijacion del precio

El establecer mal los precios de la .
carta podria generar que tengamos E
ingresos por debajo del punto de :
equilibrio. Esto implica contar con poco :
dinero para cubrir las necesidades del E
negocio y una gran posibilidad de que :
el restaurante se estanque. '

. Personal

Se debe establecer un cronograma
de cumplimiento de las Llabores
necesarias para el funcionamiento
del restaurante, evitando que puestos
claves se queden sin personal durante
la atencion al publico, esto prevendra

la generacion de cuellos de botella y
malestar por parte de los consumidores.

. Proveedores

Una buena seleccion de proveedores
va a garantizar que podamos cumplir
con lo ofrecido en nuestra carta y con
la calidad de nuestro producto final.

. Sanidad

Se deben implementar buenas
practicas de manufactura, a fin de
asegurar la inocuidad de los alimentos
y cuidar la salud de los clientes.

. Logistica

Llevar un control de inventarios o
cardex nos va a ayudar a tener un
orden, no solo util para la revision del
stock de productos, sino también para
el correcto uso de estos. Recuerda que
lo primero que entra al almacén es lo
primero que debe salir.

®
©
o

i
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Articulo 8.

Beneficios del
control del
negocio

Controlar el negocio nos asegura el
cumplimiento de las metas y objetivos
establecidos en la empresa.

Ayuda a identificar de manera
oportuna acciones que estén llevando
alapérdida derecursos delrestaurante
y hacer correcciones a tiempo.

Optimiza los procesos haciendo al
restaurante mas competitivo y rentable.

Determina las responsabilidades y
ayuda a optimizar las tareas.

Es determinante para la proyeccion
del negocio hacia el futuro.

Una buena administracion del restaurante
generara compromiso con los y las
clientes, el personal y los proveedores.,
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Separa los gastos  personales,
familiares 'y  empresariales.  Es
importante  establecer claramente

cuales son los gastos que pagaras
con tu remuneracion y que debe
pagar tu empresa. Siempre debes
tener presente esa linea divisoria.

Los ingresos de tu empresa seran
para pagar las cuentas, ahorrar y
luego, invertir en mejoras, no son para
gastos personales.
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Articulo 9.

Estructura de
costos de los
alimentos

®

Costos

®

Directos:

®

Estan

relacionados directamente
con lo que tu restaurante

vende, y sed

ividen en:

El costeo ayudara a tu restaurante a:

Fijar precios:

Reducir y controlar costos.

Tomar mejores decisiones en el

manejo de tu negocio.

Planificar el futuro.

®

Conoce tus costos: En tu restaurante hay dos tipos de costos:

Costos Indirectos: Aquellos
componentes que  no
participan directamente en
el producto y servicio, por

Costos de  material
directo: Costos de los
insumos que se utilizan
para preparar los
alimentos.

Costos de mano de obra
directa: Pago de sueldos
al personal involucrado
en la preparacion de los
alimentos.

ejemplo:

Alquileres, teléfono,
gastos de oficina.

Mano de obra indirecta
(Administrador, cajero,
personal limpieza, etc.).
Energia.

Depreciacion.

Costo de

Materiales Directos +

Fuente y Elaboracié

Costo de Mano Costos
de Obra Directa Indirectos = Costo Total
|
I Costo Total Utilidad - Valor Venta
|
Valor Venta Impuesto Precio de
= Venta

n: DDP - PRODUCE
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Articulo 10.
Registro de
compras

Las compras que realizas de tus proveedores
seleccionados debes registrarlas para
mantener el control de tus costos e
inventarios.

®

Debes planificar la oferta diaria
de alimentos que presentaras a tus
comensales, asi podras planificar tus
compras.

Debes clasificar los productos
perecederos y no perecederos.

Ten encuentalafechadevencimiento
de los insumos que adquieras.

Debes contar con proveedores
previamente clasificados por la
calidad que te brindan y puntualidad
en entregas.

Comprar por volumen puede reducir
significativamente el costo de algunos
insuMos.

Modelo de formato que podras usar
para registrar tus compras.

Registro de Compras

Fecha:

Responsable:

N° D Fecha Proveedor
Boleta

Producto

Unidad Cantidad | unitario

Forma de pago
Vetr Valor Total

(s/)

(873 Contrato Credito

Fuente y Elaboracion: DDP - PRODUCE
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Articulo 11.
Registro de
ventas

ERS

Realizar el registro de ventas le permitira
saber cuales son sus productos mas pedidos
y hacer mas eficiente el uso de sus recursos.

®

®

Importante que en tu negocio lleves el
control de los alimentos que ofreces,
asi como bebidas y otros.

El control que lleves de tus ventas
servira de un histérico para saber qué
productos tienen mayor demanda vy
por lo cual va tu especialidad.

Asi también te daras cuenta de qué
productos tienen menor demanda
y podras realizar la consulta a tus
clientes, lo cual te permitira conocer
las razones.

Modelo de formato que podras usar para
registrar tus ventas:

Registro de Ventas

Fecha:

Responsable:

N* Factura /
Boleta

Fecha

Cliente

Producto

Unidad Cantidad ValoESu/n;tarlo Valor Total (S/.)

Fuente y Elaboracion: DDP - PRODUCE
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Articulo 12.
Registro de
cuentas por

pagar

Y21

®

Siempre lleva el control de las
cuentas diarias / semanales /
mensuales que debes realizar, te
permitira una mejor planificacion
del dinero.

Aqui deben estar las cuentas
por adquirir: materia prima
directa, pago de mano de obra
directa, costos indirectos (energia
eléctrica, agua, pago linea
celulares, alquileres, personal
administrativo,  personal de
ventas, gastos financieros, etc)

Modelo de formato que podras usar para
registrar tus cuentas por pagar.

Registro de Cuentas por Pagar

Fecha:

N* N* Factura / Boleta

Fecha vencimiento

Proveeedor

Producto / Servicio | Valor Total (S/.)

Fuente y Elaboracion: DDP - PRODUCE




% Instructivo para la mejora del servicio enlas MYPES Gustyonbmicas >

@ Tu negocio debe planificar el

AI’tiClllO 13. inventario de insumos como

Registro de minimo en forma semanal de
: . productos no perecederos, y de
InVentarlos los productos perecederos, debe

hacerse diariamente.

Productos perecederos:
verduras, frutas.

Productos no perecederos:
aceite, arroz, azucat, etc.

Controla la fecha de vencimiento
de tus productos.

Analiza tus insumos criticos, los
que mas puede afectar tus costos
y decide qué insumos deben
tener inventarios de seguridad.

®© ©@ ® @

- El siguiente modelo de formato te ayudara a
_]- llevar el control de los inventarios.

Formato de invetario

Fecha inventario: Responsable:
5 - . . Costo unitario | Valor inventario Fecha
N Codigo | Producto Unidad Cantidad S/) S/) vencimiento

Fuente y Elaboracion: DDP - PRODUCE
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Articulo 14.
Construccion

de las
instalaciones

®

LAS PAREDES deben ser lisas, el
acabado de la superficie debe ser
impermeable, facil de limpiar vy
desinfectar, de preferencia de color
blanco, y no deben tener grietas ni
hendiduras.

LOS PISOS deben ser lisos e
impermeables a la humedad y no
deberan tener grietas o hendiduras que
permitan la acumulacion de suciedad,
polvo u otro desperdicio, en lo posible
debe contar con rejillas para facilitar su
limpieza.

LOS TECHOS deben ser lisos, no
tener grietas ni hendiduras, de color
blanco y deben ser impermeables, que
impidan la propagacion de bacterias
y hongos; deben facilitar la limpieza y
desinfeccion.

LAS VENTANAS deben tener los vidrios
en buen estado, disehadas de tal
manera que eviten la acumulacion de
la suciedad, deben contar con mallas
contra insectos, roedores y aves, vy
deben ser faciles de desmontar.

LAS PUERTAS deben ser lisas, faciles
de limpiar y desinfectar, de preferencia
deben contar con un cierre automatico
que impida la manipulacion de perillas,
manijas, etc. La distancia entre el piso y
la puerta no debe ser mayor a1.cm.
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Articulo 15.
Infraestructura
requerida

ILUMINACION: Para una buena
iluminacion, las paredes de preferencia
deben ser de color blanco. La
iluminacion debe ser adecuada
impidiendo proyectar sombras de las
personas que trabajan en las areas de
cocina para una buena visibilidad.

VENTILACION: Las cocinas deben
contar con campanas extractoras para
eliminar los vapores de coccion, los
filtros deben estar libres de impurezas
y la limpieza debe programarse de
tal manera que esté libre de grasas
acumuladas.

Debe haber una buena ventilacion en
todas las areas del establecimiento,
con corrientes de aire que impidan
acumulacion de diversos olores.
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Articulo 16.
Instalaciones sanitarias

Servicios Higiénicos del personal y del publico

®

®

® @

Los establecimientos de la actividad econdmica deben contar
con servicios higiénicos separados para hombres y mujeres, la
cantidad de estos dependera del tamano del establecimiento.

Los SS.HH. se deben encontrar limpios y en buen estado en
todo momento, los mismos deben contar con los equipos
para su limpieza y desinfeccion como dispensadores.

Los lavatorios de manos deben contar con alcohol en gel o
liquido, y para el secado de manos, con toallas desechables o
secadores automaticos.

Los depositos de basura deben contar con tapa y bolsa
interna para la mejor eliminacion de los residuos solidos. Se
recomienda que cuenten con un mecanismo que no permita
el contacto directo de las manos con el depdsito de residuos.

Deben contar con senalizaciones, con imagenes que permitan
una mayor explicacion para el lavado de manos.

El area de servicios higienicos debe encontrarse lejos de las
zonas de preparacion de alimentos y de los comedores.

Deben contar con servicios higiénicos que permita el uso a
personas discapacitadas.

Lavado de manos

®

Para el personal de cocina y de atencion a comensales en
su area de trabajo, deben contar con senalizaciones para el
correcto lavado de manos, y también con un area de lavado
de manos en las zonas exteriores a la cocina para el uso de los
trabajadores.

Lavado de utensilios de cocina

®
®

Los establecimientos deben contar con adecuadas
instalaciones para el lavado de los equipos y/0 utensilios.
Deben contar con implementos como: detergentes,
desinfectantes, panos de limpieza, escobillas, entre otros que
permitan un correcto lavado.
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Articulo 17.
Seleccion de
proveedores

0/

La calidad de los insumos es muy
importante para la preparacion de los
alimentos.

Se debe seleccionar proveedores de
insumos de productos frescos, que
estén cerca para realizar las compras,
lo cual puede garantizar la frescura de
los alimentos, sobre todo en productos
perecederos.

Otra variable importante en la
busqueda de productos, cuyos precios
estén conforme a lo planificado en el
hegocio, es que hay ciertos productos
que sus precios varian por temporadas,
por lo cual debes negociar previamente
con los proveedores, para asegurar que
no salgas del monto presupuestado.

Considera  siempre  tener mas
de un proveedor por producto,
especialmente de aquellos que son
por temporadas.
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Articulo 18.
Manejo de los
alimentos

Recepcion de materia prima:

®

Se debe verificar su frescura,
olor, sabor, color, temperatura de
conservacion, fecha de expiracion y
situacion del empaque.

La recepcion de los insumos (materia
prima) debe hacerse en las primeras
horas de la manana.

Los alimentos deben tener una
bandeja de recepcion para cada uno
de ellos.

Los envases de recepciéon no deben
estar deteriorados (oxidados, rotos,
sucios, con hongos, etc.).

Se debe tener el control de las fechas
de expiracion de cada insumo.

Se deben desechar las hortalizas,
frutas, tubérculos que presenten
dafos por hongos, descompuestos, no
frescos o malogrados.

Los pescados y mariscos que
presentensenales de descomposicion
deben ser desechados, y se debe
contar con una cadena de frio para su
conservacion desde la compra hasta
almacenarlo en la refrigeradora del
restaurante.
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Alraceramiendo~ de los— ivfromey:

Seodebeconstderarlascaracteristicasdealmacenamiento

que debe tener cada insumo:

®

Pescados Y Mariscos: Sow propensos a la
descomposicion, deben mantenerse  siempre
refrigerados, en una temperatura que Lmpida La
formacion de toxinas y La descomposicion.

Deben estar tapados durante su almacenamiento,
Yy se odebe sacar del vefrigerador solamente la

cantidad gque se va a consumir.

verduras, frutas, hortalizas: Las verduras Yy
frutas deben guardarse en la parte baja de la
refrigeradora.

Algunos insumos como platanos, papas, camotes,
cebolla se deben almacenar en ambientes frescos

3 Sécos.

nsumos secos: La empresa oebe disponer
de alacenas Yy almacenes para acomodar los
bnsumos. EL lnsumo o materia prima gque bngrese
primero debe ser el primero en salir.

Los Lnswmos como harinas, aziear, arroz, fudeos,
entre otros, se almacenarén en reciplentes que
estén protegidos de contaminacion y oeben tener
sw etigueta.
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Articulo 19.
Preparacion

de los

alimentos
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Elaboracion de alimentos frios y
calientes

Proceso de lavar los insumos antes de
la preparacion:

®

Todas las verduras y vegetales
en general deben ser lavados.
En el caso de vegetales como
zanahorias, papas, camotes,
yucas, tomates y limones deben
ser lavados cuidadosamente,
uNo POor uno.

En el caso de hojas como apio,
culantro, perejil y similares
deben ser lavados por manojos
pequenos, cuidando eliminar
toda tierra que puede traer
consigo. En el caso de hojas de
mayor tamano como espinacas,
lechugas, col, seran lavados hoja
por hoja.

Con los pescados se debe tener
cuidado de quitar todas las
escamas Yy lavar con grandes
chorros de agua antes del
proceso de quitar las visceras y
el proceso de fileteado.

Las verduras que se consumiran
crudas, como en el caso de
ensaladas, deben tener una
correcta desinfeccion.
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@ Antes y despuées de preparar los alimentos, se deben
limpiar las superficies y los utensilios a utilizar.

@ Los restos que no seran usados en el momento, deben
ser echados en recipientes herméticos (con tapa).

@ Si un producto fue descongelado, no debe volver a
congelarse.

Proceso de coccion de los alimentos:

@ Tener cuidado de que los alimentos estén bien cocidos
para evitar la alteracion de su valor nutricional.

@ El aceite utilizado para las frituras debe ser eliminado,
cuando ya cambia de color, sabor u olor debe serrenovado
de inmediato.

@ No se debe guardar aceites usados.

@ Los alimentos ya preparados o durante el proceso de
preparacion, deben estar cubiertos.

@ Las cremas, salsas o similares deben ser preparadas
para el consumo inmediato, si hay sobrantes, no deben
ser guardados para otro dia.

Proceso de conservacion de los alimentos:

@ Los alimentos procesados deben ser guardados
de preferencia en envases de vidrio y tapados
hermeticamente.

@ Los alimentos procesados deben ser guardados en el
refrigerador.
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Articulo 20.
Recursos
humanos

principales

U o

LY

Articulo 21.
Equipos vy
utensilios

Cada personal del establecimiento tiene
funciones muy importantes:

@ Recepcionista: Encargada o encargado
de recibir y atender las y los clientes.

@ Administrador: La persona que
planifica, organiza, dirige y controla
todos los procesos del establecimiento.
Su labor es gestionar eficientemente el
establecimiento.

@ Chef: Responsable de la cocina, su
responsabilidad es conseguir que los
clientes se sientan satisfechos de lo
consumido.

@ Meseros: Son las personas que
tienen contacto con las y los clientes,
su funcion es lograr que estén bien
atendidos, y debe conocer todos los
servicios que brinda el restaurante ante
cualquier consulta de las y los clientes.

EQUIPOS:

Maquinarias y muebles como: licuadora,
batidoras, mesas, sillas, cocina, hornos,
lavadora de platos, etc.

UTENSILIOS:

Todos los enseres de cocina, vajillas vy

cristaleria.
@ Los equipos y utensilios deben ser de
material lavable, sin protuberancias
y facil de limpiar y desinfectar. Se
recomienda que las mesas de trabajo y
otros enseres sean de acero inoxidable.
No se recomienda materiales porosos,
como madera.

Lacocinadebe contarconunacampana
para la extraccion de vapores y olores.

El personal que labora en la cocina
debe ser responsable de la limpieza
de los equipos y utensilios utilizados. El
personal debe ser permanentemente
capacitado.

®

® @
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Articulo 22.
Control de
plagas

Articulo 23.

Buenas
practicas
sanitarias

N

0D

www

El restaurante debe contar con un
plan de control de plagas, €l cual se
debe dar a conocer a todo el personal.

También debe contar con un plan de
fumigacion, el cual debe realizarse
cada lapso de tiempo.

ElL control de plagas debe estar
programado para el interior del
establecimiento, asi como para el
exterior.

El personal debera ser capacitado en
buenas practicas para el manejo de
alimentos.

El empresario debe tener un programa
de capacitacion del personal.

El personal debe llevar el cabello bien
sujetado durante las horas laborales,
unas bien recortadas y limpias.
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»__“(’9 IF« Articulo 24.
T Aspectos generales

Elaborar el “Plan para la vigilancia, prevencion y control de la
Salud de los Trabajadores con riesgo de exposicion de COVID-19"
de acuerdo con lo establecido a la Resolucion Ministerial N°
972-2020-MINSA, asi como lo dispuesto en el presente protocolo
sectorial.

Evaluar la clasificacion del riesgo de los puestos de trabajo
generados en su actividad, de acuerdo con las condiciones propias
del establecimiento.

Lasy los trabajadores deben completar una Ficha de Sintomatologia
COVID-19 (Anexo 2 de la RM 972-2020-MINSA), que sera entregada
por el empleador.

Cumplir la Resolucion Ministerial N° 822-2018/MINSA, “Norma
sanitaria para el Funcionamiento de Restaurantes y Servicios Afines”
y sus modificatorias.

Brindar el servicio en los horarios y en las modalidades que
establezcan las autoridades nacionales, en atencion a la
clasificacion de nivel de riesgo de cada region.

Publicar su oferta u otra informacion necesaria de manera clara
y visible en todos los medios por los que se ofrecen los productos y
servicios, con la finalidad de evitar el riesgo de contagio.

Evitar el uso o compartir articulos que son reutilizables, como
cartas, menus, envases de condimentos y cualquier otro recipiente
para alimentos.

Considerar la distancia minima de 1.5 metros entre consumidores
de diferentes mesas. En caso de distancias menores considerar el
uso de barreras fisicas (mamparas, micas, otros de facil limpieza y
desinfeccion).

Habilitar los espacios abiertos como terrazas, jardines o patios
como zonas de atencion, considerando siempre la distancia de 1.5
metros minima entre usuarios de diferentes mesas. Si la distancia
es menor, considerar el uso de barreras fisicas de facil limpieza y
desinfeccion de acuerdo con lo establecido en el Decreto Supremo
N° 187-2020-PCM y la Resolucion Ministerial N° 091-2021-VIVIENDA.
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Cumplir con las disposiciones dadas por el Ministerio de Vivienda,
a través de la Guia para el uso temporal de espacios publicos
colindantes a restaurantes y servicios afines autorizados, asi como
establecimientos culturales y de arte.

Los cubiertos no deben entregarse expuestos, los condimentos
deben entregarse en porcién individual, caso contrario, los envases
no descartables que se utilicen deben ser lavados y desinfectados
después de cada uso.

Los restaurantes y servicios afines que se encuentren dentro de
mercados o centros de abastos deben cumplir con lo establecido
en el presente Protocolo Sectorial.

Se recomienda una estancia maxima en el establecimiento de
1.5 horas.

Se recomienda que el Libro de Reclamaciones sea virtual.

Se recomenda registrar la informacion necesaria para realizar
la trazabilidad en caso de sospecha o confirmacién de contagio
para tomar las acciones correctivas necesarias

Implementar el trabajo remoto o teletrabajo en aquellos puestos
que no precisen de asistir al centro de trabajo; asi como para las y
los trabajadores con factores de riesgo para la COVID-19. Se debe
realizar un seguimiento clinico a distancia.

Al identificar un caso con fiebre o sintomatologia de COVID-19
que lleve a la categorizacion de caso sospechoso, la empresa
define los mecanismos que empleara para realizar la toma de la
prueba rapida. De presentarse un resultado reactivo del trabajador,
comunicara a la familia y se reportara al Sistema Integrado para
COVID-19 (SISCOVID-), a traves del aplicativo NotiCovid:

https://app7.dge.gob.pe/noticovid/ -:',R

Colocar puntos de desinfeccion en el salon.
No se utilizara manteleria.

Las zonas de recreacion y buffets deben mantenerse cerrados.

v v v v

Los ascensores en los restaurantes y servicios afines deben
restringirse solo para el acceso de personas con discapacidad,
embarazadas y adultos mayores.
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Articulo 25.
Medidas
preventivas
sanitarias y
operativas

I

®

Equipos de proteccion de personal (EPP)

MINSA.

972-2020-MINSA).

guantes, cofia, delantal plastico.

Para aquellos alimentos que requieran una
manipulacion directa, previa al consumo inmediato
(maki, pelado y cortado de frutas/verduras, entre otros),
se debe utilizar guantes de primer uso.

Resolucion Ministerial 822-2018/MINSA
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EL empleador debe cumplir con
los lineamientos de medidas de
proteccion personal de acuerdo con
lo establecido en el item 7.2.6. de la
Resolucion Ministerial N° 972-2020-

Se debe considerar que los EPP son
usados en funcion de los puestos de
trabajo con riesgo de exposicion a
SARS-CoV-2, segun su nivel de riesgo
(Anexo 3 de la Resolucion Ministerial N

LosEPPquedebenportarlosempleados
se componen principalmente de los
siguientes: Trabajadores de ambientes
de mediano riesgo deben cumplir con
el minimo estandar de mascarillas
quirurgicas (descartables) o de lo
contrario la combinacion de mascarillas
comunitarias con caretas o protectores
faciales. Los trabajadores de bajo riesgo
deben utilizar mascarillas comunitarias
como minimo estandar de proteccion,
las cuales pueden ser redutilizables
y lavables; y el empleador debe
asegurarse de brindarle al menos tres
(3) unidades para poder cambiarlas vy
lavarlas diariamente, otros a usar segun
el nivel de riesgo de puesto de trabajo:
careta facial, gafas de proteccion,
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@ Durante la atencién, el personal de
servicio (mozo, azafata, etc.) debe
respetar el distanciamiento de al
menos 1.5 metros con la o el cliente
cuando este tenga puesta la mascarilla.

@ Silayelcliente se retira la mascarilla,
la distancia entre el personal de
servicios y la y el cliente debe ser de
minimo 2 metros. De no ser posible
esto, el personalde servicio debe utilizar
protector facial adicional a la mascarrilla,
respetando el distanciamiento social
de al menos 1.5 metros.

@ Realizar el cambio de los EPP

= descartables diariamente o cada vez

b gue sea hecesario.

Instalaciones y Servicios

Requisitos basicos

@  El administrador debera respetar el distanciamiento social
en las areas correspondientes (preparacion, barra, recepcion,
almacenes, vestuario, salon, etc.), de acuerdo con la normativa
vigente.

Senalizar las filas de espera, respetando el distanciamiento
social de al menos 1,5 metros.

De ser posible, contar con un sistema de reserva para evitar
aglomeraciones.

@ Garantizar el aprovisionamiento suficiente de jaboén
liquido, papel toalla y/o secador de manos y soluciones
desinfectantes en los servicios higiénicos y areas de proceso.

Las empresas que utilicen secadores de manos
electricos deben evidenciar que realizan adecuados
procesos de mantenimiento, limpieza y desinfeccion para
estos equipos.
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@ El personal de atencion al cliente (barra, caja, despacho,
etc.) debe mantener una distancia de 1.5 metros con el
cliente. De no ser posible, implementar barreras fisicas (por
ejemplo, pantallas o mamparas).

@ Los ambientes se deben mantener ventilados de manera
natural o con sistemas mecanicos que aseguren la circulacion
de aire.

Abastecimiento de agua

Contar con suministro permanente de agua potable para realizar
las operaciones. En caso de desabastecimiento de agua potable, se
procede a detener las operaciones de la empresa.

Saneamiento

La empresa, antes del reinicio de sus actividades, debe realizar
el saneamiento integral de las instalaciones, el mismo que debe
ser evidenciado a traves de los certificados correspondientes
(desinfeccion, desratizacion, desinsectacion y limpieza de
reservorios de agua).

Limpieza y desinfeccion

@ La empresa debe contar con protocolos o plan de limpieza
y desinfeccion de todas las areas y superficies empleadas
para los distintos procesos.

Nota: Para la limpieza y desinfeccion de superficies vivas e
Iinertes se pueden tomar como referencia lo establecido en el
Anexo N° 02,

@ Limpiar y desinfectar todos los ambientes de alto transito
y superficies que entran en contacto con las manos (del
personal o clientes) con la mayor frecuencia posible.
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)

e

@&

Disposicion de residuos sélidos

®

®

®

La disposicion de los residuos solidos generales se realiza de
acuerdo con lo establecido en el Decreto Legislativo N° 1278,
‘Ley de Gestion Integral de Residuos Solidos” y la Resolucion
Ministerial N° 099-2020-MINAM,

Implementar tachos o recipientes rotulados con tapa vaivén
o accionado con pedal para el descarte de los EPP (mascarillas
y guantes).

El personal que manipule estos residuos debe utilizar EPP
adecuados para el descarte de estos y realizar adecuados
procesos de lavado con agua y jabon y desinfeccion de manos.

Servicios higiénicos y vestuario

Contar con espacios exclusivos que permitan almacenar
la ropa de calle separada de la indumentaria de trabajo.

Los servicios higiénicos deben ser limpiados vy
desinfectados diariamente y cada vez que sea necesario.

Equipos sanitarios

Disponer de un punto de lavado o desinfeccion de manos al
ingreso de la empresa y en las zonas de mayor transito que debe
incluir material informativo sobre el correcto lavado o desinfeccion
de manos ubicado en la parte superior.

Distribucion de mesas y clientes

®

®

Organizar la ubicacion de las y los clientes al ingreso
del salén. Se recomienda numerar mesas para facilitar la
ubicacion y evitar aglomeraciones.

En las barras, la distancia entre clientes solos o grupos
familiares debe serde 2 metros, de no ser posible,implementar
separadores fisicos.

La distribucion de mesas debe realizarse respetando la
normativa vigente sobre el distanciamiento social y el uso de
equipos de proteccion personal, bajo responsabilidad de la
empresa que brinda el servicio.
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Personal

®©® @©®

©@®®

Verificar el uso de mascarillas.

Controlar la sintomatologia del personal diariamente (ver
Anexo N’ 01).

Controlar la temperatura corporal del personal al ingreso
de la empresa con un termémetro infrarrojo clinico. Se
indicara la evaluacion medica de sintomas de la COVID-19 a
todo trabajador que presente la temperatura mayor a 37.5°C o
con sintomas respiratorios; debera retornar a su domicilio (para
aislamiento domiciliario) y se debe gestionar el tratamiento y
seguimiento correspondiente.

Realizar la desinfeccion del calzado al ingreso de la empresa.
Verificar el lavado con aguay jabén o desinfeccion de manos.

La empresa es responsable de verificar que laindumentaria
del personal se encuentre limpia antes del inicio de sus
actividades.

Consideraciones durante el desarrollo de las actividades

| @
|

®

|

|

|

|

|

|

|
@
I

|
'@
|
|

Al toser o estornudar, siempre deben estar con la mascarilla
puesta.

Evitar tocar los ojos, nariz y boca sin lavarse las manos con
agua y jabon previamente.

El personal de atencion al cliente (bar, caja, despacho,
etc.) debe lavarse con agua y jabdén y/o desinfectarse las
manos después de cada atencion y cuando el caso lo amerite,
particularmente luego de realizar cobranzas y/o pagos y/o
recibir propinas.

Cuando el cliente se retire, se debe recoger todo el servicio
(vajilla, cubiertos, y cualquier otro elemento usado por el
cliente) de la mesa sin sacudir. Luego de ello, todo debera
ser lavado y desinfectado.

Limpiar y desinfectar las superficies que entraron
en contacto con el cliente (sillas, mesas, mamparas o
separadores fisicos) y prepararlas para la siguiente atencion.
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s,

R

Consideraciones al finalizar las actividades

KO,

10
|

Al final de la operacion del dia se debe limpiar y desinfectar
el salon, mobiliario y equipos.

Realizar la desinfeccion de manos con el lavado con agua y
jabén, y colocarse los equipos de proteccion personal (EPP)
necesarios para el retorno a casa.

Sensibilizacion y capacitacién

®
®

Gestionar la sensibilizacion y capacitacion de todo el
personal antes del reinicio de las actividades.

Las capacitaciones sobre medidas frente al COVID-19 deben
ser registradas y documentadas.

Consideraciones sobre la y el cliente

La empresa no brindara atencién a las y los clientes que no
cumplan con las medidas preventivas establecidas.

Antes del ingreso al salén

XC,
O
| @
©

Verificar el uso de mascarilla y el estado de conservacion e
higiene.
Controlar la temperatura con termometros infrarrojos.

Colocar medios para la desinfeccion del calzado (pediluvios,
tapetes, rociadores entre otros).

Comunicar al cliente que el lavado con agua y jabén y/o
desinfeccion de manos es obligatorio.
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Dentro del saldon

®

®

®

Los precios y disponibilidad de platos deben ser difundidos
mediante carteles informativos, publicaciones virtuales,
medios digitales o en individuales de papel descartables.

El armado de las mesas se debera realizar en presencia de
los comensales, evitando la exposicidn innecesaria de las
vajillas, utensilios, etc.

Tomar el pedido a través de medios digitales o del personal
de servicio.

De ser posible implementar medios auxiliares para el
traslado de pedidos (carritos, gueridon, etc.).

Indicar a los clientes que el retiro de la mascarilla debe

realizarse al momento de consumir los alimentos, posterior
a ello deben volver a colocarsela.

A la salida del salon

®

Hacer uso de EPP y desinfectarse las manos.
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Articulo 26.
Vigilancia
sanitaria

®

Los restaurantes y servicios afines estan sujetos a vigilancia
sanitaria por parte de la autoridad municipal segun la
jurisdiccion, para vigilar el cumplimiento de las medidas de
bioseguridad establecidas en el presente protocolo.

El Ministerio de Salud (MINSA), a traves de sus organismos
descentralizados, brindara asistencia técnica vy
acompanamiento a las municipalidades para que realicen
una adecuada vigilancia de las medidas preventivas
sanitarias, debiendo cumplir los documentos normativos
vigentes relacionados con los restaurantes y servicios afines
establecidos en el presente protocolo.

La vigilancia sanitaria y de bioseguridad debe ser realizada
por personal adecuadamente identificado, idoneo,
capacitado en temas sanitarios de alimentos y medidas de
bioseguridad. Asimismo, deben cumplir con lo dispuesto
sobre las condiciones de higiene, vestimenta y llevaran los
articulos necesarios para la inspeccion sanitaria, que se exige
para los manipuladores de alimentos. Se debe cumplir con
todas las medidas preventivas de bioseguridad establecidas
por la empresa, para evitar el contagio de COVID-19.
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En este se recoge informacion de la
Resolucion  Ministerial N"163-2020-
PRODUCE, que aprueba el Protocolo
Sanitario de Operacion ante la
COVID-19 del Sector Produccion
para el inicio gradual e incremental
de actividades, de la Fase 1 de la
‘Reanudacion de Actividades’ en

materia de servicio de entrega a
domicilio (delivery) por terceros para
las actividades: i) “Restaurantes vy
afines autorizados para entrega a
domicilio y/o recojo en local’ vy ii)
“Comercio electronico de bienes para
el hogar y afines”.
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Articulo 27.
Finalidad

PN

Articulo 28.
Objetivo

Cit

Articulo 29.
Ambito de
aplicacion

La finalidad de implementar el servicio
de reparto a domicilio es incrementar
las posibilidades de venta del sector
gastronémico, brindandole una solucion al
cliente que no desea trasladarse hasta el
local de manera presencial, recibiendo el
mismo producto y atencion como si hubiera
ido personalmente a la empresa, para evitar
el contagio de COVID-19.

Cumplir con los estandares sanitarios y
comerciales previamente establecidos
por la compania, asi como los protocolos
establecidos para dicha actividad por parte
del gobierno central y las autoridades
competentes del sector, tanto de salud como
de transportes.

El servicio a domicilio sera realizado por las
empresas del sector gastronomico y de los
comercios afines, a través de movilidades
de reparto motorizadas o no motorizadas,
las cuales pueden ser propias o a traves de
companias especializadas para el reparto de
productos alimenticios, bajo los protocolos y
estandares de atencion establecidos por la
empresa y las autoridades competentes en
beneficio de las y los clientes.
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Articulo 30.
Disposiciones
basicas

I'LrG.

@ En la cadena de distribucion y

comercializacion de los productos se
debe considerar el uso de medidas
de proteccion de los trabajadores en
los puestos que tengan contacto con
los clientes haciendo uso de barreras
fisicas, si fuese necesario.

@ Paralaentregade pedidos al usuario/

consumidor, esteserealizaratomando
en cuenta la distancia recomendada
(1.5 metro) entre persona y persona, en
todo momento evitar aglomeraciones
y contaminacion. La forma de entrega
del pedido considerara el uso de un
elemento que permita dejar el producto
en una superficie por encima del piso.

Se tomaran en cuenta los siguientes pasos:

Paso Dejar el producto sobre la
01 superficie y alejarse al menos dos
(2) metros.

Paso  Solicitar al cliente que recoja el
02 producto de la superficie.

Paso  Proceder con la desinfeccion de
03 manos y elementos usados en el
reparto.
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Para asegurar una operacion controlada y evitar
aglomeraciones de repartidores independientes, se realizara
una proyeccion diaria de horas de altay bajademanda. De tal
modo, se limitara la conexion de repartidores independientes
a los aplicativos, limitdndose a la demanda proyectada y
evitando aglomeraciones en espacios publicos.

Se debera realizar la vigilancia de salud de los trabajadores
de manera permanente, a la probable aparicion de
comorbilidades relacionadas a la exposicion a otros factores
de riesgo, como son los ergonomicos (jornadas de trabajo,
posturas prolongadas, movimientos repetitivos y otros),
factores de riesgo psicosocial (condiciones de empleo, carga
mental, carga de trabajo, doble presencia y otros), u otros
dentro del plan de vigilancia de Seguridad y Salud en el
Trabajo.

Reparto de Material de Proteccion: Cada aplicativo realizara
la entrega de kits de Protecciéon a los Repartidores
Independientes que se conectaran al Aplicativo y se realizara
la reposicion de este Kit segun lo vayan necesitando. EL kit de
proteccion contara con los siguientes materiales:

@ | | &

Mascarillas Guantes de Alcohol
comunitarias Nitrilo Isopropilico
| |
g o

0.0‘0.0
0‘0‘0‘0‘
0000

0

.0
¢

¢
g
0.0

0‘0""0

O >@4

0
.0
0
¢

g
0

Protector para Alcohol Lentes
el cabello Gel protectores

("en caso requerido
por las Autoridades)
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Articulo 31.
Disposiciones
sanitarias

Empleo de Equipos de Proteccién Personal
(EPP)

@ Los EPP de bioseguridad como
guantes, mascarillas quirdrgicas o
comunitarias, lentes de proteccion
u otros seran usados en funcién al
riesgo de la actividad que realiza el
personal y seran proporcionados por la
empresa por aplicativo.

@ Se debera extremar la frecuencia de
cambio o renovacion de los EPP en
funcion al nivel de riesgo de exposicion
a COVID-19 de cada puesto de trabajo.

Lavado y desinfeccién de manos

@ Se debera definir un procedimiento
para el lavado de manos. La aplicacién
de este procedimiento no puede
ser menor a 20 segundos. El tiempo
adicional dependera de varios otros
factores como: tipo de residuo a
remover, presencia de callos vy
callosidades en las manos, piel seca o
grasosa, y otros propios de la actividad.

@ La desinfeccion se realizara con
agente desinfectante a base de
alcohol u otros. Es un complemento
del lavado de manos.

@ Tener en cuenta que el uso de
guantes descartables proporciona
una sensacion falsa de seguridad en
el personal y puede llevar a que no se
laven las manos de manera regular y
adecuada.
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Limpieza y desinfeccion en los Centro de
Control. Cada aplicativo implementara
Centros de Control en cada ciudad donde
opere.

Como requisito obligatorio para poder
atender pedidos a través de los aplicativos,
los repartidores independientes deberan
asistir a los Centros de Control, cada dia, a
efectos de pasar por los siguientes procesos
obligatorios y asi ser habilitados o dados de
alta en el aplicativo para la prestacion de
Servicios:

Desinfeccion diaria: Se llevara a cabo
un proceso regular de limpieza de los
maletines y vehiculos de transporte de
los repartidores independientes. Todos
los dias se debera realizar desinfeccion
por aspersion u otro medio de dichas
superficies.

Medicion de Temperatura: Serealizara
la medicidn de temperatura a cada
repartidor independiente utilizando
un termometro. EL termometro debera
ser de tipo digital infrarrojo, a fin de no
tener contacto con el trabajador. Se
debe llevar un registro diario de los
resultados del control de temperatura.
La temperatura corporal no debe
exceder los 38 °C.

% -------------------------------- = Verificacion de uso de material de
proteccion: se verificara que cada
repartidor  independiente  cuente
con todos los equipos de proteccion
otorgados por los aplicativos para su
seguridad.
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Articulo 32.
Disposiciones

de control
operativo

Identificaralasylostrabajadoresconsiderados
comogrupoderiesgo frenteal COVID-19. Este
grupo de trabajadores no debera participar
en las labores que implique un contacto
fisico con las personas. Se mantendran en
cuarentena domiciliaria hasta el termino de
la emergencia sanitaria nacional; establecido
por el gobierno en el Decreto Supremo N’
008-2020-SA, realizando teletrabajo o trabajo
remoto, sujeto a estricto seguimiento clinico
a distancia, por su empleador. Su regreso al
trabajo se realizara con el informe del meédico
ocupacional correspondiente. Estos criterios
pueden actualizarse en atencion a evidencia
de morbilidad que modifiquen los factores
de riesgo.
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Medidas de Prevencién y Proteccion contra la COVID 19

&)

Acciones
tecnoldgicas
parala
prevencion:

b))

Medidas de
prevencion
en comercios
aliados:

®®

Deshabilitar método de pago en efectivo.

Deshabilitar firma en el aplicativo del repartidor
independiente para validar cobro de orden.

Habilitar unicamente comercios aliados que se
encuentren permitidos de operar por parte del
Estado.

Para asegurar una operacion sana Yy evitar
aglomeracionesen los establecimientos, se debera
disponer de una proyeccion de la demanda
esperada, para obtener el numero necesario de
repartidores independientes por hora.

Para evitar la saturacion de comercios aliados
y. por ende, la aglomeracion de repartidores
Independientes en los establecimientos, se
disminuira la cobertura del comercio aliado
limitando elingreso de pedidos y se desactivara
cuando la cantidad de pedidos asignados a esa
tienda disminuya.

Para esto se estableceran volumenes maximos
y minimos de pedidos en progreso para cada
tienda, segun su operativa habitual.
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@)
Medidas de
proteccion
personal
aplicadas al
repartidor
independiente
previo al
ingreso a un
comercio
aliado:

cll)

Medidas de
Proteccion
Personal en
el Comercio
Aliado

®®

®@®

Evitar aglomeraciones.

Estacionar el vehiculorespetando senalizaciones
y distancias.

Tomar lugar segun orden de llegada, respetando
los espacios y distancias, avanzando segun
amerite.

Medicion de su temperatura corporal, al Ingresar
a un comercio aliado

Proceder a lavar y desinfectar las manos.

Retirar producto y proceder directamente a la
entrega de este.

Evitar aglomeraciones: Todos los aplicativos
deben contar con la tecnologia necesaria para
reducir la demanda en caso un comercio aliado
se sature, de esta manera se controlan las
aglomeraciones de repartidores independientes
que se encuentran a la espera de un pedido.

Asimismo, cada aplicativo mantiene una
constante comunicacién los comercios aliados
mediante los canales de comunicacion previstos.

"Solo aplica arestaurantes y afines: Alrecibir un pedido, los comercios aliados deben establecer

un ‘tiempo de coccion” que indica el tiempo que demoraran en tener listo y empaquetado el

pedido. Los comercios aliados deberan cumplir obligatoriamente con el tiempo de coccion

que se establezca en cada pedido. De esta manera, se garantiza que cuando el repartidor

Independiente llegue a recoger el pedido, ya se encontrara listo para ser entregado. De

esta manera, se reduce el tiempo de espera de los repartidores independientes, evitando su

aglomeracion de repartidores independientes en los locales de los comercios aliados.
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Marcacion de areas:

Los comercios aliados deben definir un espacio para la espera y
entrega de pedidos a los repartidores independientes. Se debe
asegurar que los espacios esten debidamente marcados para que
ellos no tengan contacto cercano frecuente a menos de dos (2)
metros de distancia con otros repartidores independientes o con el
publico en general. Cada aplicativo exigira a los comercios aliados
la marcacion de areas y el cumplimiento mediante sus canales de
comunicacion internos.

A\

Toma de temperatura y verificacion de equipos de
proteccion personal:

Los comercios aliados deberan tener personal ubicado en
la entrada del establecimiento, responsable de la toma de
temperatura de los repartidores independientes. El nivel de
temperatura debera estar por debajo de 38°C. Adicional a
esto, se debera verificar el uso de los equipos de proteccion
personal: mascarilla, guantes y alcohol gel. Ambas variables
son restrictivas para determinar el ingreso al punto de recojo.

Limpieza y desinfeccion de manos:

Cada comercio aliado debe tener disponible un espacio para
lavado de manos. Deben asegurarse de que cada repartidor
independiente haya aplicado el uso de alcohol gel de manos
antes de recibir el pedido con el fin de garantizar la higiene
previo a la entrega.

Empaque seguro:

El comercio aliado sera responsable de aplicar adhesivos
para asegurar el sellado de los empaques de los pedidos que
se entregaran a los repartidores independientes con el fin de
garantizar que los productos no queden expuestos a ningun
contacto antes de llegar al usuario final. Se debe contemplar
usar doble bolsa o inclusive bolsa de seguridad para aislar los
productos.

Pag. 78



% Instructivo para la mejora del servicio enlas MYPES Gustyonbmicas, o>

i)

|
1/

Superficie limpia:

Cada comercio aliado sera responsable de realizar una
limpieza frecuente del mostrador y/o de la superficie de
entrega de pedidos a los repartidores independientes.

Entrega sin contacto:

Cada comercio aliado debe implementar un proceso para la
entrega de pedidos sin contacto entre el personal de tienda y
el repartidor independiente. Se debe habilitar una zona para
dejar el pedido a efectos de que el repartidor lo recoja. Se
debe garantizar que cada repartidor independiente mantenga
a una distancia minima de dos (2) metros.

(i) Los restaurantes y servicios afines son responsables
del cumplimiento de las condiciones sanitarias de los
alimentos que se preparan culinariamente como parte
de la cadena alimentaria: desde la adquisicion de los
insumos e ingredientes para la preparacion del alimento,
hasta que estos llegan al consumidor. Asimismo,
garantizan el distanciamiento social de al menos un
(01.5) metros entre el personal que interviene en cada
una de las fases de la cadena alimentaria; y, deben
cumplir con las disposiciones que apruebe el gobierno.

(i)~ Mochila para la prestacion del servicio de reparto. El
repartidor independiente debera aplicar un liquido
desinfectante en el interior y exterior de la mochila,
antes y después de la entrega de cada pedido. La
mochila debe ser utilizada exclusivamente para este
fin. Debe estar limpia (sin polvo, tierra, insectos, restos
de empaques, restos de alimentos, entre otros). Se
debe aplicar métodos de limpieza periddicamente. Esta
desinfeccion la realizara el repartidor antes y después
de realizar cada pedido. El cierre del contenedor o caja
debe asegurar el aislamiento del alimento del exterior a
fin de prevenir la contaminacion cruzada.
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®

Articulo 33.
Carta digital

(m]]m]
i [ s]

En estos tiempos, debido a
las restricciones sanitarias
tenemos que cambiar
algunos habitos en los
restaurantes, por esta
razon, es muy importante
la generacion de menus
digitales a travées de
codigos QR.

Con el Codigo QR puedes

reemplazar tu menu fisico
por uno digital. Todo lo
que necesitas es imprimir
un codigo QR en lugares

de facil
paredes, ventanas, puerta
0 en la propia mesa de tu
restaurante.

acceso como

La carta digital es parte de las
nuevas herramientas tecnologicas de
informacion, evitando el contacto fisico
y la propagacion de la Covid-19.

Debe estar escrita con coherencia,
organizacion y claridad, y en un
lenguaje apropiado y conciso, con una
actitud cortés o amable, y correccion
ortografica, puesto que la finalidad de
toda carta es, por lo general, causar una
reaccion favorable en el destinatario y
generar un pedido.

Generacion
de cédigos
QR para
carta

Para cambiar el menu,
solo tienes que subir un
nuevo archivo PDF sin
tener que preocuparte
de reimprimir. EL Codigo
QR te permite editar el
contenido tantas veces
COoMo quieras.
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¢Como convertir tu menu en cédigo QR?

La primera parte es que crees tu
menu digital en Google Docs, que
es el editor de texto de Google
(analogo a Microsoft Word), ya que
cuenta con la ventaja de ser online.

Para acceder a Google Docs, necesitas
crear una cuenta de Gmail para poder
crear tu primer documento online.
Una vez que tienes acceso, podras
entrar a este enlace:

https.//docs.google.com/document k

Para crear tu primer documento, se recomienda buscar en Google
“plantillas de menu para Google Docs” y encontraras una gratuita que

puedas reutilizar.

Coneldisenofinaldeturestaurante,
el siguiente paso es crear un
enlace que te permita convertirlo
en un codigo QR. En la parte
superior derecha de la pantalla del
documento, selecciona la opcion

En la seccion de “Obtener enlace’,
selecciona la opcion de “Cambiar
a cualquier usuario con el enlace”.
Esto permitira hacer el documento
publico y evitar que les pida
permisos para acceder.

‘compartir”.

Una vez que seleccionas la opcion de “Cambiar a cualquier usuario con el
enlace’, te aparecera otra pantalla en la cual tienes que verificar que los
usuarios solamente tengan acceso como ‘lectores” para evitar que hagan
cambios, verifica que diga “Cualquier usuario con el enlace" y listo.

El siguiente paso es convertir ese Google Doc en un codigo QR que se
pueda escanear para que las y los comensales puedan acceder a €l sin
necesidad de tener contacto con el personal.

Para esto tendras que buscar un generador online gratuito de codigos QR
(existen gran variedad en Internet) y pegar el enlace de tu Google Doc.

Una vez que se descargue tendras un codigo QR, el cual podra ser
escaneado por los comensales para acceder a tu menu digital. Haz la
prueba y verifica que este funcionando.
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Articulo 34.
Redes
sociales

@006

Es importante para todo restaurante tener
presencia y posicionamiento a través de
las diversas redes sociales (Instagram,
Facebook, TikTok, etc.) Alli se debe poner
una descripcion del negocio, compartir el
logotipo, slogan o valores del restaurante;
es recomendable mostrar el negocio con
datos de contacto o tipo de platos que se
ofrecen, asi como ofertas especiales y menu
del dia. Asimismo, se sugiere crear contenido
(@anuncios, imagenes, video) acorde al tipo de
restaurante.

Es recomendable que siempre coloques la
siguiente informacion:

5 | @

Tipo de Horarios de Ubicacion
comida atencion de tu local
| | |
4@,;
="
Teléfono de Sitio web
contacto /
pedidos
S S

pag. 84



% Instructivo para la mejora del servicio enlas MYPES Gustyonbmicas, o>

Articulo 35.

Pagina web

La pagina web se utiliza para informar
sobre el restaurante a las y los clientes
actuales e incluso facilita encontrar nuevos.
Por ello, la pagina web de un restaurante
debe ser disehada de manera que ayude
a los clientes en el proceso de toma de
decisiones sobre los pedidos.

Actualmente, es comun que las y los
clientes antes de visitar un restaurante se
informen del menu en Internet ;Qué tipo de
comida se ofrece? ;Qué precio tienen los
platos? sEL ambiente corresponde a lo que
estan buscando? Las paginas web de los
restaurantes facilitan a los posibles clientes
encontrar la oferta gastrondmica que estan
buscando y que mas se adecue a sus
preferencias.

El tamano de la web de un restaurante
depende, en primer término, de la variedad
de objetivos que persigue, es importante
planificar las siguientes subpaginas:

Pagina principal

Menu

Ubicacion (Sucursales)

Reservas

Sistema de pedidos

Noticias

Sobre nosotros

Como llegar

Contacto

Aviso legal
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Articulo 36.
Reservas
via online

La pagina web y/o redes sociales
deben darte la opcion de poder hacer
reservaciones, ya sea de forma directa o a
traves de un operador o community manager.
El lenguaje para este proceso debe ser lo
mas formal posible y se debe buscar guiar
al cliente.

Como parte de las reservas online
primero se debe comunicar el nombre del
restaurante (verbal o escrita), es importante
responder rapidamente en caso de darse la
comunicacion por redes sociales, debemos
buscar orientar y dar las mejores opciones
para que el potencial comensal pueda hacer
su reservacion de una manera adecuada.
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Articulo 37.
Medios de pago
digitales

Pago con tarjetas de crédito o debito

Es positivo incluir este meétodo de
cobro, puesto que se les ofrece a las
y los clientes distintos métodos de
pago, como es el caso de las tarjetas
de débito o crédito. Ademas, el publico
puede aprovechar promociones
especiales por usar la tarjeta como
medio de pago frecuente.

En los ultimos anos, el mercado esta viviendo
un boom en el uso de medios de pago
digitales, como las tarjetas de crédito, tarjetas
de débito y los monederos electronicos.

Por esta razon, el restaurante debe brindar
a los comensales diferentes opciones de
pago complementarias al pago en efectivo.

Pago con Monederos Electrénicos

Los monederos electrénicos o
billeteras digitales son aplicativos
moviles con los que se puede enviar
y recibir dinero de manera totalmente
gratuita las 24 horas del dia. Para ello,
solo necesitas el numero celular de
tus contactos o un codigo QR. Existen
diferentes opciones de monederos
electronicos en el mercado, tales como
Yape, Tunki, Plin, Bin, entre otros. Es
importante tener la maxima cantidad
de opciones en nuestro restaurante
para que el comensal pueda pagar con
diversos metodos.
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’ Como parte de su estrategia de publicidad,
AI’thlllO 38. el restaurante puede hacer uso de la
Relacic')n con imagen de un influencer, ya sea del medio
gastronémico o no; sin embargo, debemos
destacar que el contenido del mensaje que
debe enviarse tiene que estar directamente
relacionado con el restaurante y no debe
tener ningun tipo de publicidad engafhosa
o contenido que busque menoscabar la
imagen de otros restaurantes.

influencers
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Articulo 39.
Facturacion
electronica

=
N
=

Existen muchas ventajas paralos restaurantes
que utilizan un sistema de facturacion
electronica:

®

Con la facturacion electronica se
ahorra tiempo, tanto para las y los
clientes que ya no deben esperar
su factura, como para el restaurante,
gracias a que el proceso de la captura
de datos se hace con posterioridad.

Gracias a lo anterior se puede ofrecer
un mejor servicio en dos aspectos
importantes para este tipo de negocio
que son en tiempo y forma del servicio.

Con la facturacion electronica es muy
sencillo de realizar la recoleccion
de datos, en comparacion con otros
sistemas internos.

Gracias a la facturacion electronica
puede contar con una base de datos
robusta con la que también puede
realizar otro tipo de actividades como
una estrategia de marketing que con
seguridad beneficiara de gran forma al
negocio.

Con este sistema puede generar
mas trafico en el sitio web de tu
restaurante, gracias a que en muchos
casos se les pide a los clientes que
descarguen su factura directamente
en la pagina web del restaurante.

¥  Ahorro de espacio

p 2 Eficiencia en los procesos internos
del restaurante

p 2 Control de lo que se vende

) Vinculacion con otras areas del
restaurante

¥  Ahorro de todo tipo de costos
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El proceso de facturacion electronica para restaurantes y cualquier
otro tipo de sociedad puede parecer tedioso y en muchas otras
ocasiones el tiempo de implementacion puede ser otro factor que
lo complejiza aun mas; sin embargo, en esta guia le brindamos las
siguientes condiciones para que siga estos pasos e inicie con la
facturacion electrénica del restaurante:

(Ol Busca un proveedor para facturar electrénicamente:

Al buscar un proveedor de software para facturar
electronicamente, se debe tener en cuenta que debe ser un
proveedor que esté autorizado.

@ Acompana laimplementacion de tu software de facturacion

La facturacion electronica del restaurante se debe
implementar en la forma que mas se ajuste al negocio, por
esta razon se debe acompahar este proceso.

(OB Tramita la firma digital:

Para verificar la autenticidad de cada factura electronica que
se emite es importante que se cuente con una firma digital
debidamente certificada.

Pig. 9O



< Instructivo para la mejora del servicio enlas MYPES Gustinémicas =%

b%%%ﬁ

TITULO XII
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Articulo 4o0.
Informacion

La siguiente informacion debe estar siempre
a disposicion de las y los clientes con el fin
de facilitarles la orden de sus pedidos. A la
vez, esto ayudara a hacer transparentes los
procesos en tu negocio:
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® Los precios de los productos que se expenden en
el restaurante oeben encontrarse en carteles
informativos al exterior del establecimiento, para
que pueda ser consultada por las y los clientes
antes de tngresar al Local.

@ Silaatencionesensalénoterrazas gastrondmicas,
es preferible que las cartas puedan ser sencillas,
descartables y/o de preferencia digitales, a fin de
que las Y los consumidores no tengan La necesidad
de tomar las cartas de wmanera fisica, de no ser
posible, se debe comsiderar La opeibn de que estas
sean descartables o féciles de desinfectar antes y
después de cada uso.

@®  sivendes productos por wmedios digitales, serd
necesario brindartambién La lista oeprecios porese
mismo medio a través de publicaciones virtuales.

@ Los precios que se ofrecen deben indicar el costo
final de cada plato o bebida, incluyendo el Igv y
otros cargos o comisiones que resulten aplicables.

® s alguno de los productos se ofrece en délares
w otra wmoneda, se debe itnformar, asi como su
equivalente en soles, ast como el tipo de cambio
aplicado. Esta informacion tiene gque ser colocada
de manera visible en el mismo tamairo de Letra Yy
condiciones de La Lista de precios.

@ St vendes productos envasados, debes itnformar
el peso Yy su precio equivalente de manera clara,
asegurate también de gue tus productos envasados
cuenten con el etiquetado correspondiente
(ingredientes, fecha de vencimiento, registro
santtarto, entre otros).
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Los platos que se ofrezean a las Y los clientes
deben ser elaborados con los ingredientes
ofrecidos en La carta o el menit Yy de acuerdo
con las caracteristicas Yy  cualidades
promocionadas.

No olvides temer un wanegjo adecuado para
sw correcta conservacion Yy uso, cuidando
la contaminaciom cruzada a fin de evitar
enfermedades por transmision alimentaria.

Medios de Pago

Promueva el uso de medios de pago digitales,
ast como estrategins oe “cero cowntacto”. Es
bmportante recordar gque se oebe informar a los
clientes si existe alguna diferencia en el precio
por el uso de estos medios de pago (tarjeta de
débito, crédito w otros).

Bsta informacién. debe ser  brindada
previamente a través de carteles o avisos de
forma visible Y accesible al restaurante, pues es
muy Lmportante gue La misma esté disponible
antes de que se efectiie el pago.
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Articulo 41.
Servicios
adicionales

Si se cuenta con el servicio de entrega
a domicilio, se debe cumplir con el
tiempo de entrega ofrecido. Si el servicio
a domicilio puede ser solicitado por
aplicativo, se debe tener en cuenta que
estas plataformas deben implementar
un canal de comunicacion para que las
y los consumidores reporten casos de
incumplimiento de los protocolos de
higiene y seguridad, asi como cualquier
irregularidad al momento de entregar el
producto, el cual debera encontrarse en
optimas condiciones.
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Articulo 42.
Calidad y
seguridad de
los productos

Los productos que se expendan, ademas de
distinguirse por su sazén y buen sabor, no
deben representar un riesgo para la salud
de los clientes. Por ello, es importante que
se vigile que todo el proceso de preparacion
cumpla con las normas sanitarias emitidas
por la Autoridad de Salud.

®

El restaurante debe contar y cumplir
con el “Plan para la vigilancia,
prevencion y control de la salud de los
trabajadores con riesgo de exposicion
de la COVID-19" y todos aquellos
protocolos emitidos por el Gobierno
para la prevencion del Coronavirus.
Se debe fomentar su cumplimiento
controlando el aforo previsto, las
medidas sanitarias y horarios de
atencion.

El cuidado de la limpieza e imagen del
restaurante es de suma importancia;
para ello, se debe mantener en todo
momento una politica de orden y
limpieza. Recuerda que, si se mantiene
el establecimiento limpio y en orden,
este dara una imagen de cuidado y
generara confianza en los clientes.
Parte de esta politica también incluye
la imagen del personal que labora en
el local, segun lo establecido en los
protocolos sanitarios emitidos para
restaurantes y negocios afines por las
autoridades competentes.

Asimismo, es importante promover
y proteger los datos personales que
los clientes brindan al momento de
contratar los servicios. Igualmente,
se debe brindar toda la seguridad
necesaria en las transacciones virtuales
que se ponen a disposicion de estos.
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Articulo 43.
Alertas de
productos
y Servicios
peligrosos

&

\‘ul /

Una forma de garantizar la seguridad de los
productos que se utilizan en el restaurante es
conocer si los insumos que se emplean en
su preparacion o los productos envasados
que se expenden directamente no presentan
riesgos para la salud y seguridad de las y los
clientes.

Con el fin de contar con esta informacion, el
Indecopi ha implementado el Sistema de
Alertas de Productos y Servicios Peligrosos,
a traves del cual se comunica a la ciudadania
acerca de los productos o servicios
comercializados en el territorio nacional que
podrian poner en riesgo la salud o seguridad
de las y los consumidores.

Para mas informacion de las alertas
publicadas por el Indecopi, visita la web y
suscribete para conocer si algun producto
puede generar un riesgo a la salud de tus
clientes:

www.alertasdeconsumo.gob.pe

ALERTAS

DE CONSUMO
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¢De donde se obtiene la informacion que se publica en el
Sistema Web de Alertas del Indecopi?

El sistema web de alertas recoge informacion que se obtiene
de:

@ Los reportes de los proveedores que, de manera
habitual, comercializan fabrican, elaboran, manipulan,
acondicionan, mezclan, envasan, almacenan, preparan,
expenden, suministran productos o prestan servicios
de cualquier naturaleza y que identifican un riesgo en
estos.

@ Del monitoreo de las redes internacionales de alertas
de seguridad de productos.

@ De las alertas proporcionadas por las entidades
publicas competentes, como la Direccion General de
Salud Ambiental e Inocuidad Alimentaria (Digesa) y la
Direccion General de Medicamentos, Insumos y Drogas
(Digemid).

@ Delosreportesderiesgos que brindenlasasociaciones
de consumidores o las y los consumidores de forma
directa.

¢Por qué es importante?

Porque permite que la ciudadania, ademas de conocer que
un producto ha sido alertado, pueda saber cuales son las
medidas adoptadas por el proveedor y las entidades publicas
competentes, con el fin de eliminar o reducir el riesgo
y/0 peligro, ello con el objetivo de seguir las indicaciones
brindadas en la alerta a fin de resguardar su salud y seguridad.

¢Coémo se puede reportar un producto o servicio peligroso?

Si adviertes que alguno de los insumos que has adquirido para
la elaboracion de los productos tiene una presentacion no
usual o ha generado una afectacion a la salud de sus clientes,
debes reportarlo como un riesgo de producto y/o servicio a
traves del siguiente enlace: https.//www.alertasdeconsumo.
gob.pe/incidente.
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Articulo 44.
Trato inclusivo e
igualitario

©
+
v, @O

Articulo 45.
Comercio
electronico

®

Un restaurante puede marcar la
diferencia en su servicio rechazando
y previniendo cualquier acto
de discriminacion, asimismo,
promoviendo una proteccion
especial a aquellos consumidores
que se encuentren en condicion de
vulnerabilidad.

Sera identificado como un generador
del cambio si cada una de las acciones
que desarrolla en su local se realizan
resaltando el respeto por las personas.

El comercio electronico o e-commerce
es definido como la venta o compra
de bienes o servicios que se realiza
a través de redes informaticas como
meétodos especificamente disenados
para recibir o colocar pedidos (OECD,
Panorama del Comercio Electronico.
Politicas, tendencias y modelos de
negocio 2020).

Los proveedores deben informar
detalladamente las condiciones
y restricciones de acceso a las
promociones. Asimismo, deben contar
con mecanismos que garanticen la
protecciéon de los datos personales de
los consumidores y la seguridad de las
transacciones. Para ello, las tiendas
online deben contar con un certificado
digital de seguridad (mostrando un
candado en la parte superior izquierda
del navegador).
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cQué debemos considerar al establecer un e-commerce?

Poner a disposicion de las y los consumidores informacion del
proveedor (hombre o razon social y su direccion).

Brindar informacion relevante sobre los productos y su precio.
Contar con canales de atencion pre y postventa.

Las publicaciones e informacion de los productos deben estar
en idioma castellano.

Cumplir con los plazos de entrega ofrecidos.

v v v v v

Simplificar las politicas de devolucion o cambio de bienes.

Recomendaciones sobre la informacion que deben contener los
productos.

Nombre o denominacion del producto.
Pais de fabricacion.

Senalar el contenido neto del producto.

Fecha de vencimiento.
Condiciones de conservacion.

Composicion del producto.

vV vVEIVFEIVVY

Advertencias del riesgo o peligro que se pudiera derivar de la
manipulacion del producto.
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Establecer medios de pagos seguros e informar sobre estos:

@ Envios de dinero

Son transferencias de dinero que se pueden realizar incluso
de forma andnima, siendo posible identificar al emisor por el
codigo generado por la misma plataforma.

Este sistema no exige el intercambio de datos bancarios entre
vendedor y comprador.

@ Pago contra entrega

Es la modalidad de envio de paquetes, en la cual se paga
cuando se recibe el paquete. Es un método de pago seguro
con escasa participacion de los sistemas digitales.

—
l @ Transferencia bancaria

Este método de pago permite enviar una cantidad de dinero
desde una cuenta bancaria a otra. La principal ventaja respecto
de otros medios de pago es que no es necesario introducir
ningun dato en el sitio web.

@ Pago contarjeta

Modalidad mas utilizada por las tiendas virtuales. La unica
informacion necesaria para realizar el pago esta contenida en
la propia tarjeta de crédito/débito.
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- El Indecopi cuenta con competencia para identificar e inaplicar las barreras
burocraticas que restrinjan las actividades empresariales de manera ilegal o
irracional.

- Una barrera burocratica es una exigencia, requisito, limitacion, prohibicion y,/o
cobro que impone cualquier entidad, dirigido a condicionar, restringir u obstaculizar
el acceso y/0 permanencia de los agentes economicos en el mercado.

Pig. 101
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Para que un restaurante pueda realizar sus actividades y operar
requiere de una autorizacion (Licencia de funcionamiento), la cual
es otorgada por la municipalidad provincial y distrital del lugar
donde estara ubicado.

Para emitir una licencia de funcionamiento para restaurantes, las
municipalidades solo pueden evaluar los siguientes aspectos:

(i) Zonificacion y compatibilidad de uso: evaluacion realizada
por la municipalidad para verificar si la actividad economica
desarrollada resulta compatible con la categorizacion del
espacio geografico establecido en la zonificacion.

(il Condiciones de Seguridad de la Edificacion: la municipalidad
verifica el cumplimiento de las condiciones de seguridad de
la edificacion referentes a los riesgos de incendio, colapso,
electrocucion y caidas.

Los requisitos y tiempos del procedimiento para obtener la
licencia de funcionamiento dependeran de la calificacion de
riesgo, tal como se muestra a continuacion:

Requisitos y tiempos para obtener la Licencia de funcionamiento

Riesgo bajo o medio Riesgo alto o muy alto
Solicitud Solicitud
Declaracion jurada de cumplir las condiciones de Documentacion senalada en el Reglamento de
seguridad en edificacion. Inspecciones Técnicas de Seguridad en Edificaciones.
Aprobacion automatica. Silencio positivo.

) ) } ) Plazo de 8 dias para realizar la inspeccion técnica de
Plazo de 2 dias para el otorgamiento de la licencia. ) ) ) ) )
seguridad en edificaciones y otorgar la licencia.

Inspeccion técnica de seguridad en edificaciones Inspeccion técnica de seguridad en edificaciones
se realiza de manera posterior al otorgamiento de la se realiza de manera previa al otorgamiento de la
licencia. licencia.

Fuente y Elaboracion: DDP - PRODUCE
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En ese sentido, si se necesita una licencia de funcionamiento para el
restaurante con nivel de riesgo bajo, debera presentarse la solicitud y
declaracion jurada sobre la seguridad del establecimiento, tras lo cual
la municipalidad Distrital debera otorgar la licencia en el plazo maximo
de 2 dias habiles, sin mediar supervision previa del local.

En cambio, si el restaurante posee un nivel de riesgo alto, se debera
presentar la documentacion adicional especificada en el Reglamento
de Inspecciones Tecnicas de Seguridad en Edificaciones. Asimismo, la
inspeccion a cargo de la municipalidad distrital se realizara de manera
previa a la emision de la licencia, la cual, de cumplir con todos los
requisitos, sera expedida dentro de los ocho dias posteriores.

Recuerda que, en ambos casos, es necesario que se verifique si
la ubicacion del restaurante es compatible con la zonificacion
establecida en el distrito.

La licencia de funcionamiento tiene vigencia indeterminada vy
permite hacer servicio de entrega a domicilio (delivery) sin necesidad
de realizar ningun tramite adicional.

Finalmente, teniendo en cuenta que los restaurantes, asi como
cualquier emprendimiento, pueden requerir de la colocacion de
anuncios publicitarios para extender su marca en el mercado, es
importante que se tengan en cuenta los siguientes puntos para
obtener su licencia de anuncios publicitarios:

Obtencion de autorizacion de anuncios publicitarios

Requisitos: Son determinados por la municipalidad, los cuales deben estar relacionados con aspectos de

infraestructura y localizacion del anuncio.

La vigencia de la autorizacion es indeterminada, salvo que se alteren las condiciones existentes al momento de

su emision. Por tanto, la municipalidad no puede exigir la renovacion del permiso.

La municipalidad no puede solicitar la presentacion de mas de dos ejemplares de la documentacion requerida.

Debera tenerse en cuenta las dimensiones maximas establecidas por la municipalidad.

La tasa que la municipalidad cobre, debe estar necesariamente en funcion del costo del servicio, nunca en

funcion del tipo o género del contenido del anuncio.

La municipalidad realizara una supervision de la colocacion del anuncio previa al otorgamiento de la autorizacion

y luego una posterior.

Solo podra colocarse el anuncio una vez que la municipalidad haya otorgado la autorizacion o una vez haya

operado el silencio positivo.

Fuente y Elaboracion: DDP - PRODUCE
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Recuerda que, si alguna municipalidad
establece requisitos, exigencias,
plazos o prohibiciones distintos a los
mencionados, puedes contactarte con el
Indecopi para denunciar tu caso, para lo
cual tienes dos opciones:

Denuncia informativa Denuncia formal

Gratuita. + Pago unico de wuna tasa administrativa
(No necesitas contar con un abogado).

Dara aviso o alerta sobre la imposicion de una
barrera burocratica sin iniciar un procedimiento. - Denunciara la imposicion de una barrera
burocratica mediante un procedimiento.

Puede presentarla de tres maneras: carta simple,
correo electronico o mensaje de WhatsApp. - Ademas, puede solicitar: pago de costas y costos,

dictado de medida cautelar y/o aplicacion de una

Anonima. sancion.

La barrera burocratica debe estar contenida en - Atitulo personal.

una norma de alcance general.

El Indecopi puede iniciar una investigacion vy, La Comision de Eliminacion de Barreras Burocraticas
eventualmente, un procedimiento de oficio. (ubicada en Lima o en tu region) recibe la denuncia e

inicia un procedimiento contra la entidad.

Fuente y Elaboracion: DDP - PRODUCE
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Criterios del Indecopi para tener presente:

Sobre el otorgamiento de Licencias de Funcionamiento

En las Resoluciones 0418-2018/SEL-INDECOPI del 17 de diciembre de 2018 y 0085-2020/SEL-INDECOPI del
8 de junio de 2020, la Sala Especializada en Eliminacion de Barreras Burocraticas (SEL) ha sefhalado que las
municipalidades se encuentran impedidas de establecer requisitos adicionales a los dispuestos en el articulo 7
del texto Unico Ordenado de la Ley 28976, Ley Marco de las Licencias de Funcionamiento, por lo que cualquier

exigencia adicional a las dispuestas en la referida norma, constituyen barreras burocraticas ilegales.

De acuerdo con lo expuesto en la Resolucion 0230-2021/SEL-INDECOPI del 16 de marzo de 2021, la SEL indico
que los requisitos solicitados por las municipalidades para el otorgamiento de licencias de funcionamiento, deben
estar contenidos expresamente en sus respectivos Textos Unicos de procedimientos Administrativos (TUPA),
siendo que tales entidades no pueden requerir el cumplimiento de requisitos que no estuvieren detallados en el

referido documento.

En la Resolucion 0519-2021/SEL-INDECOPI del 10 de agosto de 2021, la SEL resaltd que las municipalidades se
encuentran prohibidas de evaluar, para el otorgamiento de licencias de funcionamiento, otros aspectos distintos
a los de Zonificacion y compatibilidad de uso y Condiciones de Seguridad de la Edificacion, segun lo previsto en

el articulo 6 del texto Unico Ordenado de la Ley 28976.

Sobre el otorgamiento de autorizaciones para la colocacion de anuncios

publicitarios

La SEL en diversos pronunciamientos, tales como, las Resoluciones 0345-2018/SEL-INDECOPI, 0372-2018/
SEL-INDECOPI, 0420-2019/SEL-INDECOPI, 0485-2019/SEL-INDECOPI, entre otras, ha establecido que las
municipalidades no se encuentran habilitadas para imponer un plazo de vigencia a las autorizaciones para la
colocacion de anuncios publicitarios ni para regular lo que dice y la forma en que se presenta el contenido de los

mensajes publicitarios

Fuente y Elaboracion: DDP - PRODUCE
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Articulo 46.
Mecanismos

de solucion de
conflictos

piz. 108

Libro de Reclamaciones

El Libro de
Reclamaciones es una
herramienta util para la
atencion de las quejas
y reclamos de las y los
consumidores.

cCuales son los
beneficios de contar
y utilizar el Libro de
Reclamaciones?

@ Fortalecer la
excelencia en la
atencion al cliente.

@ Conocer el grado
de satisfaccion de
tus clientes.

@ Facilitar la solucion
inmediata de las
quejas y reclamos,
mitigando el
riesgo  de  ser
sancionado por
infringir las normas
de proteccion al
consumidor.
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Aspectos para considerar:

@ Una queja es una disconformidad que no se
encuentra relacionada a los productos expendidos
0 a los servicios prestados, por lo general esta
relacionada con la atencion al publico. Por
otra parte, un reclamo es toda disconformidad
relacionada a los productos expendidos o a los
servicios prestados.

@ Todo proveedor que expenda productos u ofrezca
serviciosenun establecimiento comercialabiertoal
publicodebe contarconun Libro de Reclamaciones
en cada uno de dichos establecimientos y exhibir
en un lugar visible y facilmente accesible al publico
un aviso que indique su existencia.

@ Los proveedores que cuenten con un Libro de
Reclamaciones Virtual (por ejemplo, cuando esta
contenido en una computadora o Tablet) deberan
apoyar al consumidor en ingresar su queja o
reclamo. En estos casos debe contar con un Libro
de Reclamaciones de Respaldo (formato fisico)
para los casos en los cuales no sea posible hacer
uso del Libro de Reclamaciones Virtual.

@ Se debe habilitar un orden de atencion preferente
para los que deseen presentar un reclamo o queja.

@ Cuando el consumidor registra un reclamo, el
proveedor debe dar respuesta por escrito en un
plazo maximo de 30 dias calendarios, prorrogable
por otro plazo igual.

@ No se puede condicionar la atencion del reclamo
al pago previo del producto o servicio materia de
reclamo.
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;Qué hacer frente a un reclamo?

O
-
=

Como proveedor tiene dos opciones:

®

®

Conciliar: En caso de llegar a un acuerdo con la
o el consumidor, deberas pedirle que registre su
conformidad en la Hoja de Reclamacion a traves de
la frase “acuerdo aceptado para solucionar reclamo”
(0o cualquier frase similar) y su firma en senal de
conformidad.

No conciliar: En caso de no llegar a un acuerdo con el
consumidor, debera responder el reclamo por escrito en
el plazo de ley antes descrito (30 dias calendario).

Es importante recordar que;

>

La formulacion de una queja o reclamo en el Libro de
Reclamaciones no supone limitacion alguna para que
los consumidores puedan utilizar otros mecanismos de
solucion de controversias.

Si las partes llegan a un acuerdo, este pone fin a la
controversia.

En los casos en los que el Indecopi realice una primera
supervision a un restaurante que tenga la calidad de
microempresa que no cumpla con las normas sobre
el Libro de Reclamaciones, se llenara un acta con una
advertencia para que corrija su conducta en un plazo de
cinco dias habiles, en caso no lo haga se le podra aplicar
una multa.

pag. 110



< Instructivo para la mejora del servicio enlas MYPES ‘qmmomm ey

Arbitraje de Consumo

Esunmecanismo gratuito, voluntarioy rapido que permite la solucion
de conflictos entre consumidores y proveedores. Te permite llegar a
una solucion con tus clientes si es que no se encuentra de acuerdo
con la respuesta que le brindes a su reclamo, para lo cual debes
afiliarte y/o adherirte a este mecanismo.

¢Cuales son los beneficios de afiliarse (o adherirse) al
Sistema de Arbitraje de Consumo?

®

®
®
®
®

El proveedor puede utilizar el logotipo oficial de
Arbitraje de Consumo en su publicidad, vitrinas, papel
membretado y otros medios de difusion.

Pueden utilizar la adhesion como una estrategia de
fidelizacion con sus clientes.

De surgir un inconveniente, tiene la oportunidad de
solucionarlo a través de un acuerdo.

El proceso es sencillo (digitalizado), no es necesario que
acudas a las oficinas del Indecopi.

No hay multa.

Aspectos para considerar:

>

La adhesion implica que los proveedores eligen al
Arbitraje de Consumo como mecanismo de solucion de
cualquier conflicto que pueda surgir con sus clientes.

La adhesion da la oportunidad al proveedor de utilizar el
logotipo del Arbitraje de Consumo, el cual puedes ver a
continuacion:
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p 2 Si una empresa utiliza el logotipo significa que, si
sucediera algun inconveniente cuando un consumidor
adquiere uno de sus productos o contrata uno de sus
servicios, te ofrece un mecanismo administrado por el
Indecopi para resolver el problema de manera sencilla,
gratuita y rapida.

> Para adherirse al Arbitraje de Consumo se debe enviar
el formato de solicitud de adhesion:

https://bit.ly/3t8X71A -'R

Este debe ser llenado por el titular del negocio o su
representante y remitido al correo:

arbitrajedeconsumo@indecopi.gob.pe .:"R

Este tramite es totalmente gratuito.
Se debe tener en cuenta que:

@ El Arbitraje de Consumo implica la intervencion de un
tercero independiente e imparcial llamado arbitro,
quien se encarga de resolver la controversia entre lay el
consumidor y la y el proveedor.

@ Durante el Arbitraje de Consumo, las partes pueden
llegar a un acuerdo. En caso contrario, el arbitro tomara
una decision para dar solucion a la controversia.

@ El proveedor que tenga la calidad de microempresario
podra acudir al Arbitraje de Consumo, en calidad de
consumidor, siempre que tenga inconvenientes con un
proveedor de productos y servicios distintos al de su
giro de negocio.

@ El arbitraje de consumo es excluyente, es decir, la o el
consumidor que inicia un proceso arbitral de consumo
no puede, en paralelo o después, presentar una
denuncia administrativa por los mismos hechos contra
el proveedor.
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El mundo actual es de las marcas. Las empresas, sin importar su tamano o rubro,
que no tengan la capacidad de generar y gestionar sus marcas correctamente estan

destinadas a desaparecer.

La gestion de marca no es otra cosa
que el esfuerzo de los empresarios
de posicionarla, es decir, que la
marca ocupe un lugar en la mente de
su cliente; este posicionamiento se
construye a partir de la percepcion que

tiene el consumidor de nuestra marca,
de forma individual y respecto de la
competencia. Mantenerla vigente, que
capte el interés de mas clientes y que
no pierda los ya ganados, es parte del
trabajo de posicionamiento de marca.
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Es importante entender:

iQué es una marca?

Una marca es cualquier signo que sirve para identificar
y diferenciar productos y servicios en el mercado. Una
marca puede ser una palabra, combinaciones de palabras,
figuras, simbolos, letras, cifras, formas determinadas
de envuases, envolturas, formas de presentacion de los
productos, o una combinacion de estos elementos, entre
otros. AL momento de adquirir un producto o servicio en
el mercado, el consumidor elige una determinada marca
debido a que la asocia a una calidad y caracteristicas
determinadas.

Cuando registras una marca, te conviertes en el duero y
en el Unico autorizado para usarla en el Peru. Registrarla
no es obligatorio, ni tampoco es un requisito para iniciar
actividades comerciales, pero es la manera mas efectiva
de evitar que otras personas se copien o imiten, y tomen
ventaja del prestigio que hayas ganado. Ademds, el
registrar una marca te permite conceder una licencia a
otras empresas, Lo que representaria una fuente adicional
de ingresos. Las marcas también pueden ser objeto de
acuerdos de franquicia.

El registro de marca dura 10 afos y se puede renovar de
manera consecutiva, es decir, cada 10 anos y de manera
indefinida.
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iCudles son los pasos que debes seguir para registrar una marca?

Paso 1: Elige la marca usando creatividad, sin copiar otras marcas
existentes en el mercado.

Paso 2: Define y clasifica los productos y/o servicios. Para ello se
puede emplear el buscador “Peruanizado”, ingresando al
siguiente enlace:

N2
-

Paso 3: Descarta que no haya marcas previamente solicitadas

https://servicio.indecopi.gob.pe/appNIZAWeb/

o registradas que puedan impedir el registro de la marca
elegida para los mismos productos o servicios o para
productos o servicios con vinculacion competitiva. Para ello
se puede emplear el buscador “Busca tu marca”, ingresando
al siguiente enlace:

4

https://enlinea.indecopi.gob.pe/buscatumarca/#/inicio :l'R

Paso 4: Te recomendamos solicitar asesoria especializada por
parte del Indecopi, en especial, si el signo contiene elementos
grdficos o figurativos, a través de la Plataforma de Asesoria
Virtual de Marcas, ingresando al siguiente enlace:

https://www.indecopi.gob.pe/es/web/plataforma-marcas -R

Paso 5: Presenta la solicitud, ingresando al siguiente enlace:

http://www.indecopi.gob.pe/tc-registro-marcas 5

En ambos casos, el costo para registrar una marca es de
S/534.99 y por cada clase adicional S/.533.30.
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El objetivo de esta intervencion es
certificar a las micro y pequenas
empresas (MYPES) del  sector
gastronomico, con un signo
distintivo, el cual identifique que

han sido fortalecidas a traves de los
componentes del Programa Nacional
“Tu Empresa’ para su sostenimiento
ayudando a mejorar su competitividad
e incremento de sus ventas.
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cQuées la
marca de
certificacion?

cQuiénes
pueden usar
la marcade
certificacion
YO SOY
MYPE?

¢Cuadles son
las ventajas
de usar la
marca de
certificacion
YO SOY
MYPE?

Es un signo distintivo que se aplica a productos y
servicios ofrecidos por las empresas, cuya calidad y
condiciones han sido previamente garantizadas por el
titular de esta, distinto del fabricante o de quien presta
el servicio.

La marca de certificacion YO SOY MYPE, de titularidad
del Ministerio de la Produccion (PRODUCE), con la
debida autorizacion, se podra utilizar conjuntamente,
por ejemplo, con la marca de servicio del restaurante u
otro signo distintivo.

La marca de certificacion puede ser usada por
diferentes personas, naturales o juridicas, con la
debida autorizacion de su titular, a través de un proceso
de certificacion de los servicios de restaurante.

La marca de certificacion YO SOY MYPE otorga una
posicion privilegiada a las MYPES que la usan para el
desarrollo de actividades comerciales, especialmente
en medio de la pandemia causada por la COVID -
19, puesto que su misma naturaleza se centra en la
necesidad de garantizar condiciones especificas de los
servicios que certifica, como por ejemplo:
Formalizacion

Gestion empresarial

Digitalizacion

Desarrollo productivo

vvevevey

Acceso al financiamiento

De esta manera se permite alcanzar el fortalecimiento y
posicion de las MYPES y asiayudar a generar la confianza
necesaria en los ciudadanos para incentivar su consumo.
Esta estrategia no solo beneficia al sector gastronomico,
sino a toda su cadena de valor y actores vinculados,
pudiendo ayudar a la reactivacion economica de los
mismos.
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En ese sentido, el Programa Nacional “Tu Empresa”, realizara un diagnostico
situacional de cada MYPE seleccionada por los gobiernos subnacionales, en
conjunto con los gremios y otros actores involucrados, a través de una ficha
de diagnostico, para determinar oportunidades de mejora de estas empresas,
las cuales seran capacitadas en base a tres ejemplos: gestion empresarial,
digitalizacion y gestion de la calidad, con el fin de fortalecerlas y otorgarles la
marca de certificacion YO SOY MYPE.

Pasos por seguir:

®

Los gobiernos subnacionales junto con los principales gremios
identificaran y seleccionaran a un conjunto de MYPES
gastronomicas, las cuales remitiran sus respectivas fichas de
diagnostico al Programa Nacional “Tu Empresa’. Este proceso
permitira la estandarizacion y agrupacion por nivel de madurez.

Esta seleccion debe estar categorizada por restaurantes
especializados en desayunos, almuerzos y cenas, con lo cual se
buscara cubrir todo el espectro para incentivar la promocion del
sector.

En atencion a los resultados obtenidos se realizara una serie de
capacitaciones y talleres en temas relacionados a desarrollar
las capacidades en gestion empresarial, digitalizacion y buenas
practicas sanitarias, con el apoyo de nuestros aliados, a traves de
una serie de cursos.

Al finalizar las capacitaciones, se realizara una evaluacion a cada
una de las MYPES con el objetivo de poner en practica los nuevos
conocimientos adquiridos.

Aquellasempresas que hayanimplementado lasbuenas practicas
empresariales, digitales y de calidad, seran acreedoras de la
marca de certificacion YO SOY MYPE que permitira identificarlas
como MYPES seguras y responsables en su sector, buscando asi
generar conflanza en nuestros ciudadanos al momento de adquirir
Sus servicios.

Asimismo, las MYPES seran beneficiadas con el respaldo de los
gobiernos subnacionales, principales gremios, otros actores
involucrados, asi como del Programa Nacional “Tu Empresa’, a
traves de campanas de difusion, por medio de los principales
medios de comunicacion y redes sociales.
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ESTRATEGIA DE CERTIFICACION

MYPES SELECCIONADAS
g L 1L L 1L g
\v4 \v4 V \v4
DIAGNOSTICO CAPACITACION DIGITALIZACION DIFUSION
+ PNTE - PNTE + PNTE - PNTE - PNTE - PNTE
- DGDE - DGDE + FACTURACION - INDECOPI - INDECOPI - ALIADOS
ELECTRONICA -
- ALIADOS GRATIS

+ ALIADOS

Para el desarrollo economico sostenido de las intervenciones
propuestas, se requiere contar con alianzas tanto con los gobiernos
subnacionales, asi como con las instituciones publicas y/o0 privadas
para que puedan seguir otorgando beneficios a favor de las MYPES.
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Anexo N 01

Ficha de sintomatologia de la COVID - 19
Para Regreso al Trabajo
Declaracién Jurada

He recibido explicacién del objetivo de esta evaluacién y me comprometo a responder con la verdad.

Empresa o Entidad Publica: RUC:

Apellidos y nombres:

Area de trabajo: DNI:
. L Numero
Direccion:
(celular)

En los ultimos 14 dias calendario ha tenido
alguno de los siguientes sintomas:

SI NO

1.Sensaciéon de alza térmica o fiebre.

2.Tos, estornudos o dificultad para respirar.

3.Expectoracion o flema amarilla o verdosa.

4.Contacto con persona(s) con un caso
confirmado de COVID-19.

5.Esta tomando alguna medicacion
(detallar cual o cuales)

Todos los datos expresados en esta ficha constituyen declaracion jurada de mi parte.
He sido informado que de omitir o declarar informacion falsa puedo prejudicar la salud de mis
compafieros de trabajo, y la mia propia, asumiendo las responsabilidades que correspondan.

Fecha / / Firma




Anexo N 02

Guia referencial para la preparacion de soluciones de limpieza y
desinfeccion de superficies

OBJETIVO:
Ofrecer recomendaciones referenciales para la preparacion de
soluciones de limpieza y desinfeccion de superficies generales.

ALCANCE:
Esta guia es aplicable para la preparacion de las soluciones de
limpieza y desinfeccion de las superficies inertes y vivas.

TERMINOS Y DEFINICIONES

Desinfeccion

Reduccion por medio de agentes quimicos y/o métodos fisicos del
numero de microorganismos presentes en una superficie o en el
ambiente, hasta un nivel que no ponga en riesgo la salud.

Limpieza
Eliminacion de suciedad e impurezas de las superficies utilizando
agua y jabon o detergente.

Superficies inertes
Aquellas como los utensilios, mesas, pisos, pasamanos, y todo
objeto inerte que puede contener microrganismos en su superficie.

Superficies vivas

Superficies de los organismos vivos, de la materia organica como
los alimentos, incluyendo las areas del cuerpo humano como las
manos.



LIMPIEZA DE SUPERFICIES

1.1.

Limpieza de superficies inertes:

Preparar diariamente las soluciones al comienzo de cada turno
de limpieza, para asegurar la efectividad de las preparaciones
Usar agua y detergente o limpiador liquido u otras sustancias
de acuerdo con la naturaleza de cada establecimiento.
Utilizar panos limpios al comienzo de cada operacion de
limpieza.

La limpieza debe avanzar de la parte menos sucia a la mas
sucia, y de arriba hacia abajo para que los residuos caigan al
suelo y se limpien al final.

Los panos sucios reutilizables seran higienizados y guardados.
Los utiles de limpieza deben lavarse con detergente,
enjuagarse, secarse y guardarse invertidos para que se
escurran por completo.

Nota: Cambiar los pafos cuando estén deteriorados y las
soluciones de detergente o desinfectante tienen que descartarse
después de cada uso.

1.2.

Limpieza de superficies vivas:

Las hortalizas, frutos, tubérculos, huevos crudos deben
lavarse en el chorro de agua, retirando todo polvo, suciedad y
almacenarse.

Nota: No es necesario el uso de ningun detergente para su
lavado.

Las carnes, aves y pescado, deben lavarse a chorro de agua y
almacenarse.

Nota: Los alimentos altamente perecibles no deben estar
expuestos a temperatura ambiente.




DESINFECCION DE SUPERFICIES

Queda a criterio del usuario la seleccion de los desinfectantes
mencionados en la presente guia.

Preparar diariamente las soluciones al comienzo de cada turno,
para asegurar la efectividad de la solucion desinfectante.

Seis pasos para una seguridad y eficacia en el uso de desinfectantes.

Paso 1. Comprobar que tu producto este autorizado por la
DIGESA.

Paso 2: Leer la fecha de vencimiento, instrucciones de uso y
precauciones en el manejo.

Paso 3: Limpiar previamente la superficie a desinfectar.
Paso4: Cumplirconeltiempo de contactoindicado en el envase.
Paso 5: Usar guantes y lavarse las manos.

Pasé 6: Mantener las tapas bien cerradas y guardar en un lugar
exclusivo.



DESINFECCION DE SUPERFICIES INERTES

Soluciones desinfectantes

Opcidn 1 - Hipoclorito de Sodio al 0,1 %

El Hipoclorito de Sodio (lejia), viene comercialmente al 5 %.
Preparacion de 1 L de hipoclorito de Sodio al 0,1 %:

Medir 20 ml (cuatro cucharaditas de 5 ml cada una) de lejia al 5 %; y
completar a1 L de agua.

Opcidn 2 - Solucion de alcohol al 70 %

El alcohol viene comercialmente a 2 concentraciones:

Alcohol al 70 %, el cual estaria listo para usarse; y Alcohol Puro
rectificado al 96 %.

Preparacion de 100 ml de alcohol etilico al 70 %:
Medir 70 ml de alcohol al 96 %; y
Diluir en agua destilada o agua hervida fria, completar a 100 ml.

Opcion 3-Peroxidode hidrogeno (aguaoxigenadaaconcentracion
de 0,5 % de peroxido de hidrégeno)

El agua oxigenada viene comercialmente a una concentracion de
3 % de peroxido de hidrogeno:

Preparacion de 100 ml de Perdxido de hidrogeno al 0,5 %:

Medir 17 ml de agua oxigenada al 3 %; y diluir en agua destilada o
agua hervida fria, completar a 100 ml de agua.

Desinfeccion de superficies vivas

En este grupo estan los alimentos como las hortalizas de hoja verde
y los frutos como las fresas, uvas, entre otros, cuyo consumo es
directo, inclusive con cascara. En este caso se puede utilizar una
solucion de 50 ppm (partes por millon) de hipoclorito de sodio.

@ Preparacién de 1 L de hipoclorito de sodio a 50 ppm:

Medir1 mlde lgjiaal 5 % (puede ser facilmente medida con una
Jjeringa de 5 ml); Completar a 1L de agua y Hacer la dilucion en
un lugar ventilado.
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